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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado, propuesta de mejora de la calidad de
servicio en la atencion al cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito
E.ILR.L., distrito de Mazamari, Satipo, 2023; tuvo como objetivo general establecer una
propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en la pequefia empresa
distribuidora ferretera Gorrioncito E.l.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023. Se planteo
una investigacion de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-de propuesta, de disefio no
experimental-transversal. La poblacion estuvo compuesta por los clientes pertenecientes a la
empresa y la muestra fue de 68 clientes. La técnica utilizada fue la encuesta, mientras que el
instrumento para la recoleccion de datos utilizado fue el cuestionario, obteniéndose que el
39.71% considera que la empresa casi siempre cumple con los compromisos ofrecidos respecto
a la calidad de sus productos y servicios, por otro lado un 39.71% indic6 que solo a veces la
empresa es eficiente en sus procesos de atencion, ademas un 47.06% manifestd que la
infraestructura y equipamiento de la empresa casi siempre son adecuados para cumplir las
exigencias del cliente, en ese sentido un 47.06% indico que solo a veces la empresa y
colaboradores resuelven oportunamente los problemas e inquietudes durante el proceso de
compra, finalmente un 47.06% manifestd que a veces se encuentra satisfecho con la atencion
que recibe en la empresa. Se concluye que casi siempre la empresa cumple con los
compromisos, asimismo solo a veces la empresa es eficiente en sus procesos de atencidn, en esa
linea solo a veces los clientes consideran que sus problemas e inquietudes son resueltos
oportunamente, asimismo solo a veces los clientes se encuentran satisfecho con la atencidn que
reciben de la empresa. Resultando de vital importancia la implementacion de estrategias de
gestién para mejorar la calidad del servicio, asi como la atencion al cliente a fin de coadyuvar

el posicionamiento de la empresa y mejorar los niveles de retencion de clientes.

Palabras Claves: Atencién al cliente y calidad de servicio.




ABSTRACT

The present research work entitled, proposal to improve the quality of service in
customer service in the small hardware distribution company Gorrioncito E.l.R.L., Mazamari
district, Satipo, 2023; The general objective was to establish a proposal to improve the quality
of service in customer service in the small hardware distribution company Gorrioncito E.I.R.L
in the district of Mazamari, Satipo, 2023. A quantitative investigation was proposed,
descriptive-proposal level , of a non-experimental-transversal design. The population was made
up of clients belonging to the company and the sample was 68 clients. The technique used was
the survey, while the instrument for data collection used was the questionnaire, obtaining that
39.71% consider that the company almost always complies with the commitments offered
regarding the quality of its products and services, on the other hand 39.71% indicated that only
sometimes the company is efficient in its service processes, in addition, 47.06% stated that the
company's infrastructure and equipment are almost always adequate to meet the customer's
demands, in this sense, 47.06% indicated that Only sometimes the company and collaborators
resolve problems and concerns during the purchase process in a timely manner. Finally, 47.06%
stated that they are sometimes satisfied with the attention they receive in the company. It is
concluded that the company almost always complies with its commitments, likewise only
sometimes the company is efficient in its service processes, in this line only sometimes clients
consider that their problems and concerns are resolved in a timely manner, likewise only
sometimes clients They are satisfied with the service they receive from the company. The
implementation of management strategies to improve the quality of service, as well as customer
service in order to contribute to the positioning of the company and improve customer retention

levels is of vital importance.

Keywords: Customer service and quality of service.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A lo largo de la historia la administracion ha ido evolucionando respecto a las estrategias,
modelos y procesos implantados para asegurar su participacion y supervivencia en el mercado,
en gran medida sustentado a la globalizacion y apertura de barreras que permitieron el traslado
de informacién y modelos administrativos a las empresas a nivel internacional. Las empresas
ya no solo buscan satisfacer a sus clientes finales si no superar sus expectativas, realzando las
instituciones en el tratamiento de la calidad de su servicio brindado y la atencion efectiva al

cliente.

La calidad de servicio se torna en un precepto muy anhelado por diversas micro y
pequerias empresas de diversos rubros de bienes y servicios respectivamente. La calidad de sus
servicios influenciado por diversos factores incide en la mejora de la retencion y fidelizacion de
clientes, pues se garantiza el cumplimento de las expectativas del consumidor, incidiendo

directamente en la mejora del posicionamiento en el mercado.

La norma ISO 9001, define la calidad como el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Segun Cheon y Yoon (2020) la calidad de servicio es el juicio que efectia un cliente
respecto al servicio que percibe, esto implica la ausencia de errores en la prestacion, se considera
como una filosofia de excelencia compartida por los miembros de la organizacion en todos los

niveles jerarquicos; que busca la satisfaccion del consumidor.

A nivel internacional, seguin Rojas et al. (2020) la mayoria de organizaciones, pretenden
prestar servicios de calidad; tornando este precepto en una tarea importante por ejecutar; sin
embargo, se ha convertido en un factor dificil de implementar en empresas dedicadas a brindar
servicios. La intervencion de los trabajadores asume un rol importante y de responsabilidad
durante la implementacién de sistemas de calidad, asi como los elementos relacionados a la
efectividad, productividad, competitividad y eficacia empresarial. Hoy en dia la basqueda de
calidad resulta en una tarea imprescindible para aquellas organizaciones que afioran mejorar su

posicion en el mercado. En la actualidad los consumidores se han vuelto conscientes de las

consideraciones referentes a brindar un servicio de calidad, razén por la cual sus expectativas




se han visto incrementadas, a un nivel; en el que ya no se sorprenden por un servicio superficial,

pues sus expectativas cada vez son mayores.

En Latinoamérica, muchas organizaciones, enfocan su atencion en aspectos como el
financiamiento empresarial y actividades asociadas a la naturaleza administrativa, sin entender

que el cliente busca algo mas, algun factor que genere ventaja competitiva (Teran et al., 2021).

En chile, segun un estudio efectuado en la Universidad de Chile, se establecié que la
disminucion de la calidad de servicio se fundamenta principalmente en los deficientes tiempos
de respuesta y demora; que repercuten en las probabilidades de volver a consumir, resultando
importante invertir en mejorar aspectos relacionados a la retencion de consumidores (Galindo,
2021)

Anivel nacional ,segun un estudio efectuado por JL Consultores por encargado a Global
Research Marketing (GRM), concluyo que el 71% de clientes no regresa mas a un lugar frente
a una mala experiencia en el servicio recibido, asimismo se establecio que el 60% considero que
la calidad de servicio influye en la decision de compra, por otro lado, aspectos como el
conocimiento de productos, amabilidad y rapidez son lo mas valorado en un buen servicio
(Gestion, 2019).

Segun Bustamante (2021) ,a nivel nacional, la calidad de servicio va cobrando mayor
importancia en la vida de todas las empresas, pues permite generar ventaja competitiva que les
generan valor agregado, las empresas se orientaran a la fidelizacién y al incremento de la

lealtad.

La atencidn al cliente se define como un conjunto de acciones orientadas a aumentar la
experiencia del cliente final. La Atencion al cliente resulta en un factor muy importante en las
organizaciones que pretenden generar lealtad y voluntad de readquirir los bienes o servicios
ofrecidos (Da Silva, 2020). La atencion al cliente, comprende diversos momentos desde la
primera interaccion, proceso comunicativo, compra y finalizacion. La atencién al cliente se
define como el conjunto de acciones orientadas a incrementar y mejorar la experiencia del
cliente, se suele caracterizar por ser répida, competente, estratégica, automatizada y

especializada.




A nivel internacional la atencién al cliente, se enfoca y orienta en como administrar los
recursos econémicos, humanos y materiales; canalizados a concretar las ventas sin restarle
importancia oportuna a la atencion, la percepcion del cliente en el servicio y el trato recibido;
generando de esta manera relaciones duraderas y frecuencia de consumo emanada de la
fidelidad de los clientes (Chasi, 2020)

En Espanfa existe actualmente una ley que entrara en vigencia el siguiente afio, en el que
aquellas empresas de mas de 250 colaboradores, 0 que manejen un volumen econémico de
ventas de 50 millones de euros, deben implementar obligatoriamente de una plataforma de
atencion al cliente, el mismo que necesariamente debe reducir los tiempos de espera, minimizar
atencion con respuestas automaticas a fin de atender y resolver los reclamos rapidamente
(Subarna, 2023).

A nivel nacional, resulta cada vez mas dificil diferenciarse de los competidores a través
de un producto o servicio, solo las empresas que entiendan las necesidades del cliente, y se
adapten a estas efectivizando soluciones que dinamicen la experiencia, seran las que se distingan

por general valor agregado y ventaja competitiva (Guzman, 2021)

Segun Cordova (2021), en un estudio efectuado en la Universidad Cesar Vallejo ,
concluyo en la existencia de una relacion significativa entre la gestion del capital humano y la
atencion a la ciudadania, evidenciando que para logra una atencion eficiente al cliente se
requiere en primera instancia gestionar el capital humano; incidiendo en factores como las
capacitaciones, motivacién laboral, incentivos y privilegios, etc., que mejoren el sentido de

pertenecia mutua entre la empresa y el colaborador.

Segun cifras de la encuesta nacional de hogares, publicado por el instituto nacional de
estadistica e informatica, las micro y pequefias empresas representan casi el 95% de empresas a
nivel nacional, lo que refleja la importante participacion en el mercado nacional de este tipo de
empresas Yy su repercusion en la economia nacional. Sin embargo, también es alarmante la poca
disposicion que estas tienden a la gestion de la calidad e implementacion de planes que
coadyuven a la mejora de los indices de atencidn respecto a los clientes finales. En su mayoria

fundamentado; al limitado techo presupuestal del que disponen.




En ese contexto surge la presente investigacion titulada, propuesta de mejora de la
calidad de servicio en la atencion al cliente en la pequefia empresa Distribuidora Ferretera
Gorrioncito E.1.R.L., distrito de Mazamari, Satipo, 2023, cuya unidad de analisis fue la pequefia
empresa distribuidora Ferretera Gorrioncito E.I.LR.L, ubicada en el distrito de Mazamari,
provincia de Satipo y departamento de Junin. La pequefia empresa se dedica al rubro de venta
al por menor de articulos de ferreteria, que actualmente enfrenta numerosos inconvenientes
respecto a la atencion al cliente, ya que se evidencio segun testimonios de muchos usuarios que
no se brinda una atencion de calidad, muchas veces por la poca disposicion de los trabajadores;
lo que se ve reflejado en la disminucién de la cartera de clientes y el posicionamiento en el

mercado, asi como una disminucion en la rentabilidad y liquidez.
Por lo anteriormente citado este estudio planteo la siguiente pregunta de investigacion:

- ¢Cual es la propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en la
pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari,
Satipo, 2023?

Del mismo modo se plante6 los siguientes problemas especificos:

¢Cudles son las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa
distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023?

- ¢Cuales son las caracteristicas de la empatia en el servicio al cliente en la pequefia
empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo
2023?

- ¢Cuales son las caracteristicas de la seguridad en el servicio de la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023?

- ¢Cuales son las caracteristicas de los procesos en la atencion en la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023?

- ¢Cuales son las caracteristicas de las estrategias en la atencion en la pequefa
empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.1.R.L del distrito de Mazamari, Satipo,
2023?




La investigacion se justifica desde una perspectiva social, pues sirve de soporte y medio
de diagndstico situacional de la realidad problematica que aqueja a la empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.l.R.L., permitiendo a los propietarios tomar decisiones e implementar
planes de mejora que ayuden a mejorar la posicion de la empresa en el mercado, incrementando
la rentabilidad y liquidez, que sirva de soporte a largo plazo a un proceso de expansion.
Asimismo, la mayor rentabilidad de la empresa asegura a los colaboradores estabilidad laboral

y mejora de calidad de vida.

Desde una perspectiva tedrica, esta investigacion brinda informacion teorica respecto a
la variable calidad de servicio y las dimensiones que comprende, ademas de la variable atencion
al cliente en conjunto a sus dimensiones propias, las mismas que fueron tratadas con fuentes
primarias de autores actuales de importante participacion en las ramas académicas e

investigativas.

Desde una perspectiva metodolégicamente la investigacion se justifica, pues cuenta con
una estructura metodoldgica solida, con un enfoque, tipo, disefio y demas componentes
debidamente sefialados, ademés se elabord un instrumento de medicion con consistencia
interna que servirad de soporte a futuras investigaciones sobre las variables tratadas, el mismo
que fue validado y cuenta con un nivel de confiabilidad aceptado dentro de la investigacién

cientifica.
En la investigacion se planted el siguiente objetivo general:

- Establecer una propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente
en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.LR.L del distrito de

Mazamari, Satipo, 2023.
Asimismo, se planteo los siguientes objetivos especificos:

- Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.




Describir las caracteristicas de la empatia en el servicio al cliente en la pequefia
empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo,
2023.

Describir las caracteristicas de la seguridad en el servicio de la pequefia empresa
distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Describir las caracteristicas de los procesos en la atencion en la pequefia empresa
distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Definir las caracteristicas de las estrategias en la atencion en la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente
en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de

Mazamari, Satipo, 2023.




1. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Antecedente Internacionales
Variable 1: Calidad de Servicio

Freire (2020) en su tesis para optar el titulo de licenciada en ciencias de la educacion,
por la Universidad Técnica de Ambato, en Ecuador, titulada, la capacitacion y la calidad en el
servicio al cliente en la direccion provincial del instituto ecuatoriano de seguridad social del
canton Ambato, provincia de Tungurahua, la cual tuvo como objetivo general determinar el
nivel de incidencia de la capacitacion sobre la calidad del servicio en su respectiva unidad de
andlisis. Con relacion a la metodologia fue de tipo cuantitativo y cualitativo, de un nivel
descriptivo y explicativo, de disefio no experimental, su poblacion fue el personal de servicio al
cliente de la empresa y la muestra estuvo compuesta por 60 individuos, la técnica empleada para
la recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento especifico el cuestionario compuesto
por 10 preguntas. Como resultados el estudio evidenci6 que un 45% si conoce la mision y vision
de la institucion, un 45% no recibié capacitacion, un 40% afirm6 no recibir herramientas
necesarias para su desempefio, un 38% estima que no logra objetivos, un 41% no conoce los
lineamientos y valores de la empresa, un 35% considerd que se necesita mejorar la relacién con
los compafieros, un 37% no ha recibido capacitacion en atencion al cliente, un 45% considera
necesario fortalecer el conocimiento, un 43% no se encuentra profesionalmente preparado para
ofrecer un servicio de calidad y un 34% considera que no puede identificar un problema y
resolverlo. El estudio llegd a la conclusién que las capacitaciones recibidas no suelen tener
diferenciacion respecto a las areas especificas de trabajo en su mayoria siendo generales y de
tematica libre, un gran numero estima que no se le proporcionan herramientas adecuadas,
desencadenado este factor en graves consecuencias respecto a la calidad del servicio que se

brinda.

Rivera (2019) en su tesis para optar el grado de magister en administracion de empresas
en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, en Ecuador, titulada, la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador, tuvo como objetivo principal
evaluar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio brindado, respecto a la




metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de un nivel descriptivo, de disefio no
experimental - transversal, la poblacion estuvo compuesta por la totalidad de clientes de la
empresa y la muestra la conformaron 180 clientes, la técnica fue la encuesta y el instrumento
especifico el modelo SERVQUAL, con un total de 44 preguntas referentes a las expectativas y
la percepciones divididas en 22 preguntas cada una. El estudio obtuvo como resultados
principales que solo el 26% esta bastante de acuerdo con que los empleados son amables, un
52.22% estima que es muy importante la solucion a un problema cuando se presente, un 62.78%
estimo que la empresa debe contar con instalaciones acordes para el desarrollo de sus funciones,
asimismo un 42.22% consider6 como muy importante la solucion de problemas al momento de
suscitarse. El estudio concluyd que con relacion a las dimensiones fiabilidad y capacidad de
respuesta existen procesos a mejorar exponencialmente, asimismo, el investigador sugiere
implementar estrategias de servicio para mejorar la calidad en la atencion a los usuarios de la

empresa.

Pacheco (2023) en su tesis para obtener el titulo de magister en gestion y desarrollo
turistico sostenible, llevada a cabo en la Universidad De La Guajira, de Colombia, titulada,
calidad de servicio de los guias turisticos en el santuario de flora y fauna los flamencos,
corregimiento de camarones distrito especial, turistico y cultural de Riohacha, cuyo objetivo
general fue el de analizar la calidad del servicio brindado por los guias de turismo en Riohacha.
Respecto a la metodologia empleada en la investigacion, fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptiva, de disefio no experimental — transversal. Para efectos de la investigacion, la
poblacion estuvo conformada por 300 turistas, para efectos de la muestra; esta estuvo compuesta
por de 169 turistas, con respecto a la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento especifico
el cuestionario conformado por 21 items. Los resultados principales obtenidos fueron que un
41.42% estimd que se ejerce casi siempre un alto grado de selectividad en cuanto a la atencién,
asimismo un 52.07% considerd que son siempre mas propensos a recordar los aspectos positivos
de la institucion, en esa linea un 55.03% consider6 que casi siempre la organizacién presta un
servicio de manera segura. El estudio concluy6 segun los resultados obtenidos que arrojaron un
resultado de rtt:0.91; segun el coeficiente de alfa de Cronbach, reflejando que los guias turisticos
cumplen con las expectativas de los usuarios, sin embargo, resulta urgente mejorar los aspectos

como la empatia y entendimiento de las necesidades del cliente.




Variable 2: Atencién al cliente

Afarumba y Montafio (2022) en su tesis para obtener el titulo de licenciado en comercio
por la Universidad Técnica De Cotopaxi Extension La Mana, de Ecuador, titulado, la atencién
al cliente y su incidencia en las ventas de la panificadora el relampago IPSANFER CIA. LTDA
del canton la mana, cuyo objetivo general investigativo fue determinar el grado de incidencia
de la atencidn al cliente en el volumen de ventas de una empresa panificadora. La metodologia
para dicho estudio, fue de tipo bibliografica y de campo, de nivel descriptivo y el disefio de la
investigacion fue una planificacion de como se oriento la investigacion; por ello se estudio el
origen de las variables utilizando el método teorico, la poblacién fue infinita conformada por
los clientes de la empresa, posterior a la aplicacién de la formula para el calculo muestral de
poblacion infinita el investigador establecié la muestra constituida por 120 clientes de la
empresa panificadora, la técnica usada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, ademéas
de la entrevista, el cuestionario compuesto por 20 preguntas y la entrevista constante de 10
preguntas. Los resultados mas significativos obtenidos en el estudio concluyen que un 62,5%
afirman que el producto que expende la empresa; siempre cuenta con la calidad que se requiere,
un 62,5% de los clientes concuerdan en que los colaboradores de la panificadora siempre
cuentan con un buen trato al momento de brindar sus servicios, el 62,5% concuerdan que
siempre brindan una experiencia positiva con sus servicios, el 65% consideran que siempre
brindan un servicio de calidad, un 62,5% manifiestan que siempre poseen una comunicacion
eficiente al brindar sus servicios, un 65,8% manifiestan que siempre las dudas son aclaradas de
manera comprensible por parte de los colaboradores, el 58,3% consideran que siempre les
brindan el valor necesario, el 56,7% creen que siempre la atencion que brindan motiva a la
compra de sus productos. Finalmente; el estudio concluyé que un porcentaje relativo de
encuestados considera que estar completamente de acuerdo con la atencidn, asimismo se estima
que el buen trato es un factor para volver a comprar y finalmente los productos recibidos son

de calidad y cumplen con las exigencias finales del cliente.

Hermenejildo (2022) en su tesis para obtener el grado de magister en administracion
publica por la Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena, en Ecuador, titulada, estrategias

de servicio y atencion al cliente del area de matriculacion y revision vehicular, caso de estudio:

EMUTRANSITO EP, provincia de Santa Elena, tuvo como objetivo principal promover una




estrategia a través del cual se pueda mejorar la calidad y atencion al cliente externo. La
metodologia fue de tipo cuantitativo y cualitativo, es decir un enfoque mixto, el método usado
fue el deductivo-inductivo y de disefio no experimental, la poblacion estuvo compuesta por el
numero de personas que frecuentan a realizar tramites como: tasas de revision vehicular
impuestos al rodaje, habilitacion y deshabilitacion de vehiculos, incrementos de cupos, parqueo
de vehiculos, permisos de estacionamientos, etc., de la Empresa Publica Municipal de
Movilidad Transito, Transporte y Seguridad Vial de Santa Elena, de una edad de 20 a 64 afios
de edad. Asimismo, para el calculo de la poblacion finita se aplic6 un muestreo por
conveniencia; en el que el resultado fue de 383 personas, la técnica de recoleccion de datos fue
la encuesta y la observacion, la encuesta conformada por 11 preguntas con respecto a la ficha
de observacidn constituida por 8 items. El estudio obtuvo los siguientes resultados importantes,
un 60% de los encuestados concordaron que el servicio de atencion al cliente no es eficiente, un
55% de los usuarios encuestados mencionaron que la calidad del servicio es regular, un 62%
indicd que el cumplimiento de los plazos de entrega de documentacién es regular, el servicio de
atencion brindado refleja un 51% como regular, un 70% de usuarios coincidieron en que el
servicio de respuestas dado por los colaboradores es claro. Finalmente, el estudio concluy6 que
se demuestra que aun existe trabajo por hacer si se pretende implantar una politica de mejora en

la calidad de servicio brindado.

Chasi (2020) en su tesis para obtener el titulo de licenciada en empresas y administracion
negocios por la Universidad Regional Auténoma de los Andes UNIANDES, en Ecuador,
titulada, modelo de atencién al cliente para incrementar el nivel de satisfacciéon del consumidor
del Comercial Joselito De Baba, cuyo objetivo general fue el de disefiar un esquema que
impulse los estandares y niveles de satisfaccion de los clientes. Respecto a la metodologia de
investigacion utilizada, esta fue de tipo cuantitativo, de nivel exploratorio - descriptivo -
explicativo y de disefio no experimental, la poblacién compuesta por los clientes del negocio,
constituidos por 4.425 individuos registrados en la base de datos del comercio y 22 empleados,
posterior a la aplicacion de férmula de muestreo se establecié una muestra de 354 clientes y 22
empleados, como técnica de recoleccion de datos, se utilizo la encuesta y como instrumento
especifico el cuestionario constituido por 17 items. Se obtuvieron los resultados mas

significativos; un 77% que los empleados de Comercial Joselito no brindan una buena atencion,
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un 66% manifiestan que la atencion recibida por parte de los empleados influye directamente
en las ventas que tienen, de acuerdo a la percepcion notada por los clientes acerca del servicio
post venta, estos manifiestan en un 42% que es insatisfactorio, un 78% notan que los empleados
no se encuentran capacitados en temas de atencion al cliente, un 56% consider6 que la principal
actitud que debe mostrar un empleado a la hora de atender es la de respeto, un 78% los
encuestados creen necesario que Comercial Joselito cambie su organizacion interna, un 78%
considera que la empresa cuente con un modelo de atencién al cliente definido. El estudio
concluyd que existen seria falencia respecto a la atencion al cliente y la calidad del servicio por

tanto se propone un modelo que permitira elevar la imagen y ventas de la empresa.

Antecedente Nacionales
Variable 1: Calidad de Servicio

Inga y Montoya (2021) en su tesis para obtener el titulo de licenciado en administracion
por la Universidad Cesar Vallejo, en Perd, titulado, calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021, cuyo objetivo principal fue determinar la existencia de
una relacioén entre la calidad y la satisfaccion. La metodologia empleada para cumplir con el
objetivo fue, de tipo cuantitativo, de nivel correlacional, de disefio no experimental con corte
transversal, la poblacion del estudio fue infinita, debido a que se desconoce la cantidad de
clientes de la empresa, la muestra estuvo conformada por 384 clientes, respecto a la técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento de recoleccién de datos fue el cuestionario, constituido
por 22 preguntas para la primera variable y 10 para la segunda. Los resultados més
significativos inciden en que el 87.5% del total de personas encuestadas, indicaron estar con
nivel alto de calidad de servicio, de todas las dimensiones la que obtuvo mejor nivel fue la
Empatia con un 93.8%, un 98.4% del total de personas encuestadas, indicaron estar con nivel
alto en satisfaccion, de las dimensiones, la que obtuvo mejor nivel fue expectativas con un
90.6%. EIl estudio concluyé que existe una relacion moderada entre ambas variables de
investigacion siendo segn el Rho de Spearman de 0.670 y 0.661 para ambas variables, de modo

que la calidad de servicio incide en la satisfaccion del cliente.
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Segln Bustamante (2021) y su tesis para obtener el grado de maestra en gestion publica
por la universidad cesar vallejo, en Perd, titulada, calidad de servicio y satisfaccion del paciente
del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020, tuvo por objetivo general
determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de pacientes. Con
respecto a la metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel correlacional y de disefio
no experimental, la poblacion estuvo conformada por 1797 paciente que asisten al servicio de
traumatologia del Hospital Amazonico, Ucayali, la muestra conformada por 70 pacientes del
centro médico, la técnica de recoleccion fue la encuesta y el instrumento aplicado fue el
cuestionario; que consto de 60 preguntas divididas en 30 para cada variable. Los resultados méas
significativos fueron que un 47,1% percibe que existe una mediana satisfaccion, un 51,4%
percibe que existe una regular confiabilidad, un 48,6% percibe que existe una regular empatia,
un 42,9% percibe que existe una regular comunicacion, un 40% percibe que existe una regular
capacidad de respuesta, un 44,3% percibe que existe un mediano rendimiento percibido, un
51,4% percibe que existen niveles de satisfaccion medianos. El estudio concluyd segun los
resultados que se arrojan y corroboran la existencia de una relacion significativa entre ambas
variables tocadas en la investigacion puesto que se obtuvo una correlacién (Rho de Spearman =
0,717 y un p 0,000 < 0,01).

Ybafiez (2023) en la tesis para optar el grado de maestro en administracion de negocios
-MBA por la universidad cesar vallejo, en Perq, titulada, la calidad de servicio y la fidelizacion
de los clientes de una empresa de taxi por aplicativo, Lima Norte 2022, cuyo objetivo general
fue determinar el como la calidad incide en la fidelizacion de clientes. La metodologia aplicada
fue de tipo cuantitativo - basico, de nivel descriptivo y de disefio no experimental, la poblacion
estuvo conformada por los clientes que utilizaron el servicio de taxi de Lima Norte, de 20 a 50
afios de edad, posterior a la aplicacion de la formula de célculo de muestra se obtuvo 384
personas, la técnica usada fue el cuestionario y el instrumento el cuestionario, que consto de 17
preguntas para la variable calidad de servicio y de 7 preguntas para la variable fidelizacién. Los
resultados mas significativos incidieron en que un alto porcentaje equivalente a un 86.5% de los
encuestados indican que los clientes poseen un nivel alto en la variable 1 y que la variable 2 es
alta, el 75.8% de los encuestados indican que los clientes poseen un nivel alto en elementos

tangibles y que su variable 2 es alta, el 86.5% de los encuestados indican que los clientes tienen
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un nivel alto en fiabilidad y que su variable 2 es alta, el 81.5% de los encuestados poseen un
nivel alto en la capacidad de respuesta y que su variable 2 es alta, el 79.2% de los encuestados
indican que los clientes poseen un nivel alto en fiabilidad y que su variable 2 es alta, el 81.8%
de los encuestados poseen un nivel alto en seguridad y que su fidelizacion es alta. El estudio
concluyd segun los datos que se arrojan en una alta correlacion respecto a ambas variables de
estudio con un 84.4% de nivel de aceptacion, aceptandose la hipétesis alternativa denotando que

existe una relacion entre la calidad del servicio brindado y la fidelizacion del cliente.
Variable 2: Atencion al cliente

Arribasplata y Pereda (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de ingeniero
empresarial en la universidad privada del norte, en Perd, titulada, estrategias tecnoldgicas para
atencion al cliente en una empresa del sector servicio, tuvo por objetivo principal de
investigacién la implementacion de diversas estrategias del rubro tecnolégico para mejorar la
atencion de los clientes. La metodologia aplicada fue de tipo cualitativo, de nivel descriptivo y
de disefio no experimental, la poblacion estuvo compuesta por tres poblaciones: la primera
conformada por todos los trabajadores del periodo 2021 del &rea comercial de la empresa, como
segunda poblacién se considero6 todos los comprendidos en los procesos estratégicos, operativos
y de soporte del area comercial de la empresa y por ultimo a todos los clientes residentes en la
ciudad de Cajamarca, la muestra usada fue una muestra por conveniencia contando con 100
usuario en los que se aplico la encuesta y la entrevista como técnica de recoleccion de datos y
el instrumento de recoleccion de datos especifico el cuestionario y la entrevista especifica, el
mismo que estuvo conformado por 5 preguntas y 23 items con relacion a la entrevista. Algunos
de los resultados mas importantes incidieron que el 34% de los encuestados calificd su
experiencia con el servicio brindado como totalmente satisfactoria, el 36% como satisfactoria,
el 75% de los encuestados si obtuvo solucion a su ultimo reclamo realizado, el 67% de los
encuestados afirmé que la atencion de su reclamo fue eficiente, el 50% de los encuestados
afirmé que calificaria el tiempo de resolver el reclamo como totalmente satisfactorio. El estudio
concluyd que se requiere una inversion de 170,208.00 soles para la implementacion de
accesorios tecnologicos para dinamizar la atencion de los usuarios resaltando que esta
implementacién incidira en la mejora de aspectos como la eficiencia y eficacia, asimismo en

una mejora de los niveles de calidad en la atencion a los clientes.
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Cordova (2021) en su tesis para obtener el grado de maestro en gestion publico por la
universidad cesar vallejo, en Per(, titulada, gestion de recursos humanos y atencion al cliente
de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020, tuvo por objetivo general determinar la relacion
existente entre la adecuada gestion del talento humano y la calidad en la atencion de usuarios
en una entidad publica. Su disefio metodoldgico fue de tipo basico, de nivel correlacional, de
disefio no experimental transversal, la poblacion del estudio estuvo conformada por el total de
la poblacion del distrito de Morales, ascendente a 29,302 pobladores de un rango de edad de 18
a 65 afos, para la muestra se trabajo con 244 pobladores. La técnica de recoleccion de datos fue
la encuesta y el instrumento el cuestionario que consto de 24 preguntas divididas en 12 para
cada variable de investigacion. Algunos de los resultados més importante inciden en el nivel
gestién de recursos humanos en la municipalidad Distrital de Morales tiene un nivel muy malo
correspondiente a un 45%, el nivel de atencion al cliente de la Municipalidad Distrital de
Morales, tiene un nivel muy malo correspondiente a un 33%. El estudio concluydé que la
poblacion considera que la atencion es muy mala, siendo un indice muy negativo reflejando que
existe una correlacion baja entre la gestion del capital humano y la atencion a la ciudadania,
igualmente se concluy6 que no se cuenta con personal amable y con vocacion de servicio que
oriente de manera adecuada, la comunicacion no es oportuna, existe falta de capacitacion al

personal de atencidn, desconocimiento de algunos temas, etc.

Pizarro (2022) en su tesis para obtener el titulo de licenciada en administracion por la
universidad catdlica los &ngeles de Chimbote, en Perd, titulada, atencion al cliente para mejorar
la fidelizacion en la micro empresa polleria moly, distrito Ayacucho, 2022, cuyo objetivo
general fue identificar y establecer las caracteristicas de la atencion al cliente para la fidelizacion
de estos. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental. La poblacién de estudio fue infinita compuesta por los comensales de la polleria,
la muestra resultante estuvo compuesta por 384 clientes. La técnica utilizada fue la encuesta y
el instrumento especifico el cuestionario que se estructuré por 20 items. Algunos de los
resultados incidieron respecto a si consideran que la comunicacion es adecuada entre los
trabajadores y los clientes, un 32.03% indicaron a veces, respecto a la percepcion los
trabajadores de la polleria tienen capacidad de escuchar a los clientes, el 43.75% indicaron a
veces, con relacion asi percibe que el manejo de quejas es adecuado por parte de los trabajadores
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de la polleria, el 56.05% indicaron siempre, en relacion a si considera que los trabajadores de
la polleria son amables, el 42.66% indicaron a veces, respecto a si considera que los trabajadores
de la polleria tienen una actitud servicial, el 42.19% indicaron casi siempre, respecto a si
considera que los trabajadores de la polleria tienen buen trato con los clientes, el 41.61%
indicaron casi siempre. El estudio concluyé que los encuestados afirman no sentirse conformes
con la atencion, esto sin duda refleja lo necesario de una buena atencion para mejorar el
posicionamiento de las empresas en el mercado, resulta vital enfocarse en aspectos como la

buena comunicacidn, cortesia y amabilidad en la atencion.

Antecedente Regionales o locales
Variable 1: Calidad de Servicio

Flores (2022) en su tesis para la obtencion del titulo profesional de licenciado en
administracion y marketing por la Universidad Continental, de Perd, titulada, calidad de servicio
y su relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa Casa Blanca, tuvo por objetivo
principal determinar la relacion entre ambas variables de investigacién, para ello se utilizé una
metodologia compuesta por el tipo de investigacion cuantitativo — basico, de nivel descriptivo,
de disefio no experimental transeccional. La poblacion fue enfocada en las personas mayores
de 18 afios que acudan al establecimiento Casa Blanca para consumir los diversos productos
que oferta la empresa, la muestra estuvo compuesta por 385 individuos posterior a la aplicacién
de la formula para poblacion infinita. La técnica e instrumento de recoleccion de datos fue para
la variable calidad de servicio con el instrumento SERVPERF y para la variable satisfaccion del
cliente se trabajo con el instrumento adaptado de la norma ISO 9001 — 2008, elaborada por el
docente de la Universidad Juarez del Estado de Durango, Jesus Sotelo. Los resultados mas
significativos arrojan con un 82.69% del total de clientes encuestados, la dimension elementos
tangibles es la que fue calificada con menor valor, esto significa que los aspectos tangibles
deben ser mejorados para poder incrementar la calidad de servicio percibida por el cliente, con
un 85.27% de calificaciones de entre bueno y muy bueno, esta dimensién tiene como punto

débil la comunicacion de cuando se llevaran los servicios por parte de los empleados, el 87.60%

de clientes encuestados considera que la calidad de servicio es alta 0 muy alta, los clientes estan




satisfechos con la empresa Casa Blanca ya que su porcentaje de aceptacion es del 88.11%, cifra
que considera valoraciones de los clientes encuestados en estar de acuerdo y muy de acuerdo
con la satisfaccion que tienen de la empresa. El estudio concluyd que existe una relacion

significativa entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente.

Gago y Garcia (2021) en su tesis para la obtencion del titulo profesional de licenciado
en administracion en la Universidad Peruana Los Andes, en Huancayo-Peru, titulada, gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Satipo, 2020 tuvo por
objetivo general establecer la relacion de significancia entre ambas variables. La metodologia
fue el método cientifico y el especifico el descriptivo, la investigacion fue de tipo aplicada, de
nivel correlacional, de disefio descriptivo-correlacional, la poblacion estuvo compuesta por
todos los usuarios que acuden al servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo de la Region
Junin, la muestra fue no probabilistico del tipo intencional, especificamente compuesta por 200
ciudadanos pertenecientes a la jurisdiccion. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta
y el instrumento especifico el cuestionario compuesto por 40 preguntas en total distribuidas en
20 preguntas para cada variable. Los resultados mas significativos fueron, el 84% de los usuarios
reporta que la MPS cuenta con gestion administrativa favorable, de los cuales el 6% refiere que
la calidad de servicio es regular y el 78% favorable, el 65% reporta que existe planeacion
favorable de los cuales, el 2% emite una calidad de servicio regular y el 63% tiene favorable
calidad de servicio, el 60% refiere que existe organizacion favorable, de los cuales el 4% reporta
calidad de servicio regular y 56% favorable, el 46% de los usuarios evaluados refieren que la
integracion y la calidad de servicio que existe en la municipalidad en mencion, es favorable, el
60% refiere calidad de servicio es favorable, el 50% refiere que la calidad de servicio de la
municipalidad es favorable. Concluyendo que existe una relacién altamente significativa entre

la variable gestion administrativa y la variable calidad de servicio.

Vilcatoma (2020) en su tesis de licenciatura para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion de la Universidad Continental, de Huancayo-Perd, titulada, la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecanica — UNCP, cuyo objetivo general fue determinar la relacion de incidencia
entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccién, para ello se us6 una metodologia

de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel descriptivo, de disefio no experimental
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transeccional-correlacional, la poblacidn estuvo conformada por los estudiantes de la Unidad de
posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP, los cuales se encontraban
matriculados en el periodo académico 2019 — Il, teniendo como poblacion total de 58
estudiantes, la muestra estuvo compuesta por 51 estudiantes. La técnica de recoleccion de datos
fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el modelo Servqual, dado que posee un alto nivel
de fiabilidad y validez, que consto de 22 preguntas para la variable calidad de servicio y 17 para
la variable satisfaccion del estudiante. Los resultados mas significativos fueron; los estudiantes
sefialan en la escala medio, las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta con un
porcentaje de 78,4%, seguido de los elementos tangibles con un 70,6% respectivamente, el
58.8% de encuestados califican como media la calidad de servicio, se califican como medio la
dimensién de infraestructura y equipamiento con un porcentaje de 72,5%, el 54.9% del total de
encuestados califican como media satisfaccion. El estudio concluye al 95% de confianza y al
haber obtenido un resultado de relacion de las variables, el valor de significancia igual a 0.200;
demuestra que no existe relacion entre ambas variables, mientras que segun la prueba r de

Pearson es de 0.276; existe una relacion positiva débil entre las dos variables de investigacion.

Variable 2: Atencién al cliente

Huallpa (2021) en su estudio para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion por la universidad catolica los angeles de Chimbote, en Perd, titulada, propuesta
de mejora de atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las mypes del sector comercio rubro boutiques del distrito de Satipo, Junin
2021, cuyo objetivo general fue implementar un plan de mejora para mejorar la atencion a los
clientes del sector boutique, en la ciudad de Satipo. La metodologia usada fue tipo cuantitativo,
de nivel descriptivo y de disefio no experimental, la poblacion de estudio estuvo conformada
por 35 mypes de la jurisdiccion y la muestra conformada por 35 mypes, la técnica usada fue la
encuesta y el instrumento especifico de recoleccion de datos el cuestionario conformado por 21
items. Algunos de los resultados mas significativos fueron respecto a la variable atencion al
cliente se encontro;un 57,14% de empresarios de las mypes boutiques afirman que algunas veces

se toman medidas para mejorar la atencién al cliente, el 25,71% de ellos manifiesta que casi
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siempre y el 17,14% afirman que siempre se toman procedimientos de entrega de productos,
atencion y el compromiso del personal de atencion, un 74,29% de empresarios de las mypes
boutiques afirman que algunas veces la empresa toma en cuenta medidas de sostenibilidad para
que sus empresas perduren en el tiempo. El estudio concluy6 que se identificd los factores
relevantes acerca de la atencion al cliente ya que con sus componentes podemos determinar las
deficiencias, fortalecerlas y asegurar la rentabilidad de las empresas y trascender en el tiempo,
incidiendo el estudio en la propuesta de un plan para mejor los indicadores respecto a la variable

de estudio.

Poma (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion
en la universidad catolica los angeles de Chimbote, en Perd, titulada, atencion al cliente y
morosidad en la microempresa asociacion de servicio de agua potable Asedap-Pangoa, Distrito
de Pangoa, Satipo, 2022, tuvo por objetivo general determinar la relacion entre la atencion al
usuario y la morosidad en la respectiva empresa. La metodologia aplicada para dicho estudio
fue de disefio no experimental, transversal y descriptivo -correlacional, la poblacion estuvo
conformada por una poblacion finita conformada por 1,300 asociados de la microempresa de
servicio de agua potable ASEDAP-Pangoa, por otro lado, la muestra compuesta por 296
usuarios, como técnica de recoleccion de datos se utilizo el cuestionario y como instrumento el
cuestionario que constd de 28 preguntas. Los resultados mas significativos fueron que un
43.92% considera que algunas veces esta satisfecho con la atencién del personal, un 45.95%
considera que algunas veces el personal atiende con amabilidad, un 46.62% algunas veces esta
satisfecho con el servicio que presta la empresa, un 45.27% casi siempre cree que se atiende
rapido sus reclamos, un 38.51% considera que algunas veces se percibe confianza en el personal
que atiende, un 36.15% estima que algunas veces el personal esta lo suficientemente preparado
para atenderlo, un 47.30% considera que algunas veces la empresa cumple con las expectativa
de atencion con oportunidad, un 59.12% estima algunas veces, que los problemas son resueltos
de acuerdo a lo que se espera, un 57.77% considera que algunas veces el personal que atiende
explica el problema y da solucion al reclamo. Finalmente, el estudio concluyd que una minoria
de los encuestados solo algunas veces se sientes comodos con la atencién que reciben,

existiendo una tarea ardua por mejorar la atencion, incidiendo en que la morosidad se suscita
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por la mala calidad en la atencion repercutiendo enormemente este factor en los problemas de
liquidez de la empresa.

Castro (2021) en su tesis para optar el titulo de licenciado en administracién por la
universidad catolica los &ngeles de Chimbote, en Perd, titulada, propuesta de mejora en atencion
al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del
sector comercio, rubro agroquimicos del distrito de Pereng, Junin 2021, tuvo por objetivo
general proponer un plan estructurado para mejorar el sostén de los emprendimientos del rubro
agroquimicos en Perené. La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo, de disefio no experimental-transversal, la poblacion del estudio fue el emporio
conformado por 10 MYPEs del sector comercio, rubro agroquimico y la muestra fueron las 10
empresas del rubro y se aplico como técnica la encuesta, como instrumento detallado el
cuestionario compuesto por 21 preguntas. Los resultados mas relevantes incidieron en que un
50.00% de los encuestados manifiestan que algunas veces la empresa toma medidas para
mejorar la atencion hacia sus clientes, un 40.00% de los encuestados manifiestan que casi
siempre la empresa toma procedimientos de una entrega oportunay de calidad de sus productos,
un 40.00% de los encuestados manifiestan que casi siempre la empresa aplica protocolos de
atencion para con sus clientes, un 40.00% de los encuestados manifiestan que siempre la
empresa ofrece a sus clientes personal con vocacion de servicio, un 40.00% de los encuestados
manifiestan que algunas veces la empresa manifiesta compromiso con sus clientes y sus
necesidades, un 70.00% de los encuestados manifiestan que algunas veces la empresa implanta
en sus procesos estrategias de sostenibilidad, un 30.00% de los encuestados manifiestan que casi
siempre la empresa busca instaurar en sus empresas una sostenibilidad econémica, un 40.00%
de los encuestados manifiestan que siempre la empresa cuenta con estrategias de participacion
y contribucidn social, un 70.00% de los encuestados manifiestan que siempre la empresa aplica
politicas de proteccion del medio ambiente. El estudio concluyd que es factor principal en el
desarrollo las empresas el satisfacer las necesidades del cliente con un buen procedimiento de
entrega, un protocolo adecuado de atencion, el personal capacitado y comprometido, asimismo
resultando de vital importancia la implementacion de un plan de mejora que oriente a laempresa
a mejorar en los aspectos de atencion y mejora del servicio orientado a satisfacer las demandas

de los clientes externos.
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2.2. Bases tedricas

Variable 1: Calidad de servicio

La norma 1SO 9001, define la calidad como, el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Segln Cheon y Yoon (2020) la calidad de servicio es el juicio que efectla un usuario
respecto al servicio que percibe, esto implica la ausencia de errores en la prestacion, es
considerada como una filosofia de excelencia compartida por los miembros de la organizacién
en todos los niveles jerarquicos, que persigue la satisfaccién del consumidor con relacién a sus

expectativas.

Segun shi & Shang (2020) la calidad de servicio se utiliza en sectores privados y publicos,
tiene por objetivo principal lograr la satisfaccion de los clientes, conllevando a la obtencién de
mayor rentabilidad y ventaja competitiva, coadyuvando a la estabilidad en el sector empresarial

al que se pertenezca. Lograr calidad mejora la percepcion del cliente con relacién a la empresa.

La calidad de servicio se define como las caracteristicas de un servicio brindado, cuya
totalidad cumpla con las expectativas y necesidades de los consumidores, se vincula
principalmente a actividades intangibles. La calidad de servicio consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface integramente sus

necesidades y cubre sus expectativas.

Rivera (2019) con el objetivo de medir la calidad del servicio, utiliz6 en su
investigacion, el MODELO SERVQUAL, que se suele utilizar como un esquema estructurado
para determinar la calidad de servicio de instituciones a traves de las expectativas y experiencias

de los clientes. Sus dimensiones son capacidad de respuesta, empatia y seguridad.
Dimensién 1: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es brindar la respuesta correcta en el momento mas oportuno,

en la administracion este concepto se relaciona a la buena disposicion del colaborador y sus
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capacidades para responder en el momento indicado las inquietudes de los consumidores,
utilizando para ello los recursos asignados de forma responsable (Bustamante, 2021).

Indicadores
a. Cumplimiento de compromisos

Todas las caracteristicas prometidas, cumplen con satisfacer las necesidades basicas de
los consumidores, no se trata de exagerar las bondades de un servicio, si no que esta sea
difundida racionalmente (Da Silva, 2020).

b. Solucion de problemas

El servicio tiene por funcion principal solucionar los problemas surgidos en los

consumidores, yo requiero un servicio que solucione mis problemas (Rivera, 2019).
c. Tiempo de respuesta

El tiempo de espera y de respuesta de los colaboradores, tiene que ser el dptimo sin
exagerarse en medida, pues esto genera malestar e indisposicion a volver a adquirir un servicio,

de no concretarse.(Rivera, 2019).
d. Accesibilidad

La accesibilidad es la condicion que deben cumplir los entornos, procesos, bienes,
productos y servicios, asi como los objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser
comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas en condiciones de seguridad y
comodidad y de la forma méas auténoma y natural posible (Moreno, 2023).

Se considera que un servicio es bueno, si tiene y goza de esta caracteristica, es decir un
optimo servicio debera necesariamente de tener muchos fuentes 0 mecanismos de acceso, para
lograr el contacto entre el consumidor y la empresa que oferta sus productos, asimismo se debera
implementar un canal de atencién personalizada tal es el caso de un buzén de quejas y
sugerencias, herramientas tecnolégicas como notificaciones electronicas u otras que conllevan

a una atencion personalizada.
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Dimension 2: Empatia

Segun Worldwide (2020) la empatia se define como la capacidad de ponerse en los
zapatos de los otros, entablar una relacién cordial basada en el respeto mutuo y reciproco,

brindar experiencias positivas y finalmente generar fidelidad con la marca.

La empatia es la capacidad de entender y percibir emociones ajenas como propias. El
ser humano por naturaleza es empatico, pues ante diversas situaciones como injusticias, nos
embargamos por sentimientos de comprension y preocupacion, este es un valor necesario y

vinculado con generosidad, ayuda reciproca, voluntariado (Marin, 2020).

Algunos indicadores de la empatia son, la eficiencia, la cortesia, la predisponian al

servicio y la comunicacion.
Indicadores
a. Eficiencia

La eficiencia radica en efectuar actividades y cumplir objetivos con la menor cantidad
de recursos, es decir optimizar los recursos de las organizaciones para cumplir objetivos

institucionales. (Sanchez Galan, 2020).
b. Cortesia

Es el conjunto de estrategias de la linglistica destinadas a evitar o mitigar las tensiones
que aparecen cuando el hablante se enfrenta a un conflicto creado entre sus objetivos y los del

receptor del mensaje (Cervantes, 2023).

Otros la definen como el conjunto de comportamientos de una persona o conjunto de
ellos, que hace uso de las buenas costumbres o normas implementadas por la sociedad que
buscan una convivencia armoniosa. Aquel individuo cortes, educado, con valores y principios,

que responde se manera asertiva ante cualquier situacion que lo contrarie.
c. Predisposicion

Se conceptta como el &nimo o disposicion para hacer algo antes de que sea el momento.

Es decir, el animo para efectuar actividades, sin generar para ello, sentimientos de negacion. En
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las empresas es una cualidad que buscan todos los responsables de las oficinas de recursos
humanos, un empleado predispuesto es aquel con vocacién de servicio al consumidor
(Mapsicologos, 2019).

d. Comunicacién

La comunicacion es el proceso a través del cual se transmite un mensaje de un sujeto o
individuo que resulta ser la fuente hacia un receptor, vinculados ambos por un mecanismo o

canal comunicativo (Reyes, 2022).

Dentro de las organizaciones la comunicacion es un elemento indispensable para
fomentar la atencion eficiente a los clientes, los mensajes que se trasmitan deben ser precisos,
claros, resumidos y sencillos de entender, resultando un desafio para las organizaciones el
plantear estrategias de comunicacion y capacitacion a los trabajadores respecto a la

comunicacion asertiva.
Dimensién 3: Seguridad

Segun Gdémez (2023) una dimensién muy importante a tomar en cuenta dentro del
Modelo SERVQUAL,; es la seguridad, la misma que genera en el cliente una sensacién de
confianza y comodidad con la organizacion, ademés de brindar al cliente condiciones de

seguridad fisicas respecto a instalaciones y otros.
Indicadores
a. Infraestructura y equipamiento

A veces los consumidores consideran que un servicio es de calidad si este cuenta con
una infraestructura adecuada y con equipo operativo de tecnologia de vanguardia, es necesario

que la distribucion de la empresa sea adecuada y organizada (Gémez, 2023).

La empresa debe contar con softwares actuales; de registros de inventario, personal

adecuado, formas de pago digitales, entre otros, asi como canales de atencion bien equipados.
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b. Condiciones de Seguridad

Las condiciones de seguridad son algo que toda empresa debera garantizar si pretende
brindar un servicio de calidad, la ubicacién del establecimiento, personal de seguridad,

trabajadores fiables y adiestrados que generen confianza al cliente (Gomez, 2023).
Variable 2: Atencion al cliente

Segln Da Silva (2020) la atencién al cliente se define como un conjunto de acciones
orientadas a aumentar la experiencia del cliente final. resulta en un factor muy importante en las
organizaciones que pretendan generar lealtad y voluntad de readquirir los bienes o servicios

ofrecidos.

Algunas de sus caracteristicas principales son; suele ser rapida, competente, estratégica,

automatizada y especializada.

Segun Pizarro (2022) la atencion al cliente son el conjunto de acciones llevadas a cabo
por los colaboradores de las organizaciones que sirven de soporte para estar en constante
comunicacion con clientes externos, estas deben ser a través de canales adecuados, solucionar

problemas y superar las expectativas el consumidor.

Una buena atencion al cliente origina satisfaccion del cliente, genera valor agregado,
competitividad en el mercado, oportunidades de crecimiento, retiene clientes a través de la

fidelizacion, entre otros.

Algunos autores definen la atencién al cliente como las lineas de comunicacion que

permiten estar vinculado en todo momento entre el cliente externo y la empresa.

Segun Cisneros (2020) un buen proceso de atencion al cliente engloba un conjunto de

procesos Y estrategias, que ayudan a consolidad la experiencia del consumidor.
Dimension 1: Procesos de atencion

Segun Allende (2022) los procesos de atencion son importantes en las estructuras
organizacionales, los mismos deben regirse a través de sistemas metodicos y debidamente

estructurados para logra una buena atencién al cliente.
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Los procesos sistémicos de atencion buscan establecer pasos o procedimientos que te
permitan actuar frente a las necesidades y expectativas del cliente.

Indicadores
a. Contacto con el cliente.

Es un proceso bésico, suele ser el primer eslabdn, se da cuando el cliente ingresa por
primera vez a la empresa, este persigue una trata amable, cortes, la primera impresion debe ser

agradable para generar lealtad y brindar una buena atencion.

El primer contacto es béasico si se pretende entablar una relacion duradera entre clientes
y empresa (Mateos y Torres, 2020).

b. Informacién del producto.

El manejo de informacion, los sistemas usados para este y estrategias deben estar
alineados a tener pleno concomimiento de las necesidades reales que tiene el cliente, asi mismo
la informacién debe ser manejada con cuidado pues una mala interpretacion puede conllevar a

actuar errobneamente, debilitando la atencion al cliente (Reéategui, 2019).
c. Resolucién de preguntas.

La resolucion se define como la capacidad de resolver problemas, dentro de las
organizaciones la resolucién consiste en atender las demandas y los conflictos que surjan en la
atencion al cliente, estar preparada para tenderlos y proponer un plan de accién o alternativa
para resolver la inquietud, es decir responder ante la adversidad, que el cliente entienda que se
esta dispuesto a apoyarlo (Cisneros, 2020).

d. Finalizacién de la venta

Esta es la etapa final, en el que somos conscientes de que se atendié todos los conflictos
que el consumidor nos presenta 'y con ello se logro su satisfaccion, se concreta con la adquisicién
del servicio. Asimismo, posterior a este proceso se puede incidir en una evaluacion de
satisfaccion del cliente para establecer un proceso de retroalimentacion que permita responder

mejor a futuras inquietudes (Mateos & Torres, 2020).
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Dimension 2: Estrategias de atencion

Segun Huancas (2019) toda organizacion eficiente estima que sus clientes son la parte
fundamental de la empresa, pues es sabido que una mayor cartera de clientes repercute en
mayores ingresos aumentando la liquidez de las organizaciones, en ese sentido resulta una tarea
vital la implementacion de estrategias que ayuden a brindar una atencion de calidad que

garantice la lealtad del consumidor.
Indicadores
a. Ayuda activa

Se debe priorizar ayudar de forma continua a solucionar los inconvenientes de los
consumidores, estar a la expectativa activamente de sus carencias, para ello el personal debe

estar capacitado para brindar asistencia efectiva (Cérdova, 2021).
b. Solucién de inquietudes

Esperar genera malestar en cualquier situacion cotidiana de la vida, por ello las
inquietudes que surjan deben ser atendidas a la brevedad, estan seran atendidas por el personal

responsable previamente capacitado (Arribasplata y Pereda, 2022).
c. Lenguaje positivo

Un leguaje adecuado, sincero, asertivo y positivo generan ambiente grato, la informacién
proporcionada debera ser sencilla en todo sencido, evitando tecnicismos que no se entienda por

completo. Evitar el negativismo (Hermenejildo, 2022).
d. Profesionalismo del trabajador

Demostrar en todo momento que se cuenta con capacidad técnica y operativa para
brindar atencion adecuada y solucionar problemas, por ese motivo es fundamental que el
colaborador conozca y tenga entendimiento completo del producto o servicio (BKR
International, 2018).
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e. Satisfaccion de la atencién

Una estrategia clave para ganarse la lealtad de los clientes es satisfacer por completo sus
necesidades e incluso superar sus expectativas, garantizar un servicio de calidad aumenta tus

posibilidades de satisfacer dptimamente al cliente (Flores, 2022).
f. Estandares de medicién

Se debera medir los niveles de atencion a través de modelos con caracteres e indicadores
subjetivos, sin embargo, también es recomendable que se utilicen indicadores objetivos que

establezcan la realidad y percepcion de la atencién al cliente (QuestionPro, 2023).
MARCO CONCEPTUAL
Calidad

La calidad es el conjunto de caracteristicas o atributos de un determinado producto o

servicio para satisfacer los requerimientos de los usuarios finales (Alonso, 2022).
Servicio

El servicio es un conjunto de acciones intangibles, que persiguen la necesidad de cubrir

y satisfacer las necesidades surgidas de un usuario.(Miranda Cruz et al., 2021).
Expectativa

La expectativa es la posibilidad basada en sustentos alcanzables y dentro de los
parametros de la razonabilidad, de que un determinado suceso ocurra. Se diferencia de la ilusién

pues son hechos con fundamentos (Westreicher, 2020).
Cliente

El cliente es una persona natural o juridica, que adquiere bienes y servicios que una

empresa oferta en un mercado especifico (Quiroa, 2019).

Comunicacion
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La comunicacion es el proceso a través del cual se transmite un mensaje de un sujeto o
individuo que resulta ser la fuente hacia un receptor, vinculados ambos por un mecanismo o

canal comunicativo (Reyes, 2022).
Eficiencia

La eficiencia radica en efectuar actividades y cumplir objetivos con la menor cantidad
de recursos, es decir optimizar los recursos de las organizaciones para cumplir objetivos

institucionales. (Sanchez Galan, 2020).

Fidelizacion

La fidelizacién es el conjunto de estrategias que persiguen el objetivo especifico de
retener clientes y generar el interés por seguir adquiriendo productos o servicios de una empresa
especifica, sustentado en las experiencias positivas que previamente han recibido, la fidelizacién

persigue una relacion de confianza a largo plazo entre el consumidor y la empresa (Ospina,
2020).

2.3. Hipdtesis

Segln Mata (2019) no toda investigacion cuantitativa, recurre al uso de hipétesis, esto

depende mucho del planteamiento del problema y los objetivos de la investigacion.

En el presente estudio: Propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al
cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera gorrioncito E.1.R.L., Distrito de Mazamari,

Satipo, 2023; no se planted hipotesis por ser una investigacion descriptiva-de propuesta.
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I11. METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion
El presente estudio de investigacion utilizd una metodologia de tipo cuantitativo, nivel

descriptivo-de propuesta, disefio no experimental- de corte transversal.
Tipo

Se utilizé el tipo de investigacion cuantitativo. Segun Arias et al., (2022) este tipo de
investigacion permite medir valores numéricos y sigue una estadistica descriptiva y/o
inferencial, esta se deriva del empirismo y la observacion de fenémenos y su analisis se da a

través de procedimientos ordenados y sistematizados recogidos por instrumentos diversos.
Nivel
La investigacion fue de nivel descriptivo-de propuesta.
Descriptivo

Segln Arias et al., (2022) una investigacion descriptiva persigue el fin de
observancia de una realidad problematica de forma independiente, es decir recoger
informacidn tedrica sobre las variables de manera independiente sin indicar la relacién
entre ellas. Este nivel se caracteriza por recoger informacion disponible, extraer datos

debidamente construidos y descartar aquellos con inconsistencias.

El presente estudio fue de nivel descriptivo; pues se incidi6 en recoger
informacion de forma ordenada a través de definiciones, caracteristicas, dimensiones e

indicadores mas significativos segun las variables de investigacion.

De propuesta

Segun Rodrigues (2023) una propuesta de mejora dentro de la investigacion
persigue un objetivo consecuente de hallar una solucién a un problema evidenciado en
la unidad de andlisis, asimismo tales propuestas brindan soporte técnico a través de una

estructura especifica, las cuales deben ser ejecutadas con responsabilidad y coherencia,

en tiempos acordes.




El estudio fue de propuesta, pues como producto se elabord una propuesta 'y plan
de mejora que dara solucion efectiva a los problemas encontrados segun el analisis de
los resultados efectuado referente a la calidad de servicio y la atencion al cliente en la
pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L., distrito de Mazamari,
Satipo, 2023.

Disefio de investigacion
No experimental

Segun Alvarez (2020) la investigacion no experimental, se suele caracterizar
principalmente por la no manipulacion de las variables de estudio, por lo que las investigaciones
con este disefio, suelen solo observar fendmenos en su ambiente natural, recabando datos

directamente, para posteriormente ser analizados.

La presente investigacion fue de disefio no experimental, pues se propicié la observancia

de situaciones, mas no se manipularon las variables.
Transversal

Segun Alvarez (2020) el corte transversal mide solo una vez las variables de
investigacion, con la informacion recabada se efectla el analisis de las caracteristicas del grupo

de unidades en un momento especifico, mas no se evalta la evolucion de los mismos.

El estudio es de corte transversal pues la informacion recogida correspondié a un

determinado periodo de tiempo.

3.2. Poblacién y muestra

Poblacion

Segun Arias et al., (2022) la poblacion es el conjunto de individuos que se encuentran

en el ambito espacial en el que se realiza la investigacion.
Para el presente caso la poblacion fue infinita.

Segun Arias et al., (2022) la poblacion de un estudio, resulta infinita cuando es imposible

establecer la cantidad de elementos.

30




Para el presente estudio la poblacién es infinita y estuvo compuesta por los clientes de

la pequefia empresa Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.I.R.L.
Muestra

Segun Avrias et al., (2022), la muestra se considera como un grupo representativo que

constituye parte de la poblacion.
Para el presente estudio se utilizé un tipo de muestra probabilistica.

Segun Atrias et al., (2022), la muestra probabilistica, es un subgrupo parte integrante de
la poblacion, en el que todos los elementos que la conforman, tienen la misma posibilidad de

ser escogidos.

En ese sentido se utilizo la formula para el calculo de muestra de poblacién infinita, con

los siguientes valores, resultando la muestra constituida por 68 clientes.

z% pq

e?

n =

Donde:

p : Probabilidad de concurrencia (0.5)

g : Probabilidad de no concurrencia (0.5)

e : Margen de error (0.1)

z : Grado de confianza (Valor estadistico 1.645)
n : Factor valor por determinar

De acuerdo a esto:

1.645% % 0.5 % 0.5
n=

0.12
n = 67.650625
n = 68

La muestra fue de 68 clientes de la Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L.
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Criterios de inclusién

Variable 1: Calidad de servicio

- Clientes de la empresa Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L.
Variable 2: Atencion al cliente

- Clientes de la empresa Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.I.R L.
Criterios de exclusion

Variable 1: Calidad de servicio

- Clientes de la empresa Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.I.R.L. que no firmen el

consentimiento informado.
Variable 2: Atencién al cliente

- Clientes de la empresa Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.I.R.L. que no firmen el

consentimiento informado.
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3.3. Variables. definicion y operacionalizacion

de acciones

Informacion del producto

. Definicion . . . _— Categorias 0
Variable . Dimensiones Indicadores Escala de Medicion gorias
Operativa Valorizacion
La calidad de Cumpllml_ento de
servicio es el juicio COMPromisos
que efecttia un _ Solucién de problemas
cliente respecto al Capacidad de
servicio que respuesta .
. Tiem r
percibe, esto empo de respuesta
implica la ausencia
rrores en | I

de e ores en la Accesibilidad
prestacion, se
considera como una Eficiencia

Calidad de |filosofia de 1- Nunca

servicio excelencia Cortesia 2: Casi nunca
compartida por los Empatia Likert 3: A VECeS
miembros de la . — : o
organizacion en Predisposicion 451: giaeernSIre;mpre
todos los niveles o ' P
busca la satisfaccion
del consumidor con Infraestructura y equipamiento
relacion a sus Seguridad
expectativas (Cheon - .
y Yoon, 2020). Condiciones de seguridad
La atencion al .

L - . Contacto con el cliente
Atencion al | cliente se define Procesos de
cliente COmMo un conjunto atencion




orientadas a
aumentar la
experiencia del
cliente final que
resulta en un factor
importante en las
organizaciones que
pretendan generar
lealtad en sus
clientes, se suele
caracterizar por
englobar una serie
de procesosy
estrategias, que
aplicadas satisfacen
las expectativas del
consumidor.(Da
Silva, 2020)

Resolucion de preguntas

Finalizacion de la venta

Estrategias de
atencion

Ayuda activa

Solucién de inquietudes

Lenguaje positivo

Profesionalismo del trabajador

Satisfaccion de la atencion

Estandares de medicion




3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de informacién
Técnica

Segun Cisneros et al. (2022) la encuesta es la herramienta mas utilizada en las
investigaciones cientificas, sirve para recoger informacion sobre opiniones, comportamientos
0 percepciones de un fendmeno en determinado lugar y espacio, se ejecuta a través de un
entrevistador debidamente capacitado, aplicando un instrumento debidamente estructurado, que
debera ser evaluado previamente por expertos. Este se aplica a los sujetos que conforman la

muestra de estudio. Existen formas diversas de aplicar una encuesta pues ser presencial o virtual.

El presente estudio utilizo la encuesta como técnica de recoleccion de informacion, la
misma que fue aplicada al grupo muestral conformado por los clientes de la Distribuidora
Ferretera Gorrioncito E.I.R.L. El cuestionario fue aplicado para las variables calidad de servicio

y atencion al cliente.
Instrumento

Segun Cisneros et al. (2022) el cuestionario es el instrumento mas utilizado en
investigaciones, consiste en una serie de interrogantes organizadas y estructuradas, que miden
0 evalGan una o mas variables, asimismo estas responden el problema planteado y demas
considerandos de la investigacion. El cuestionario suele estar elaborado con preguntas abiertas,

cerradas, entre otras con contenido variado dependiendo los aspectos que se quiera medir.

Para la presente investigacion, el instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual estuvo
conformado por 20 items, de las cuales 10 pertenecen a la variable calidad de servicioy 10 a la

variable atencion al cliente. Se utilizé la escala de medicién Likert.

El instrumento utilizado en la presente investigacion cuenta con los criterios de validez

correspondientes efectuados a través del juicio de expertos (Anexo 03).

El instrumento cuenta con consistencia interna y estabilidad por lo que resulta confiable
su aplicabilidad, que se obtuvo mediante el Alfa de Cronbach para cada variable de estudio,
siendo el resultado de 0.6755752 para la variable calidad de servicio y el resultado de

0.8177373 para la variable atencion al cliente (Anexo 04).
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3.5. Método de anélisis de datos

Segun Flores (2021) el método de andlisis de datos, resulta en un factor determinante,
el mismo que debera contar con criterios como organizacion, precision, oportunidad, etc., un
analisis de datos adecuado permite llegar a conclusiones precisas y que realzan el rigor cientifico

de la investigacion.

En el presente estudio los datos fueron manipulados a través de los programas
informaticos desde el principio con la elaboracion del proyecto de investigacion hasta el disefio
y elaboracion del informe final de tesis, valiéndose el investigador para ello de las herramientas
informaticas entre las cuales estdn en primera instancia el programa informativo Microsoft
Office Word, para el disefio textual de la investigacion desde los considerandos del proyecto
hasta la redaccion del informe final de tesis, de igual manera se usé el programa Microsoft
Excel, especificamente en el proceso de tabulacion de los datos y el analisis correspondiente,
asimismo se hizo uso del programa Adobe Acrobat Reader, en referencia a la revision de
bibliografia y literatura asi como antecedentes e informacion de consideracion relevante para la
investigacion. En ese sentido también se utiliz6 el programa Mendeley Cite, para las referencias
en base a las normas APA 72 edicion; segin autores y afios. Para el disefio y elaboracién de
diapositivas se utilizé el programa Microsoft PowerPoint, también se hizo uso del programa

Turniting, para la verificacion del indice de similitud.

3.6 Aspectos éticos
La presente investigacion, se adapté a los principios éticos establecidos en el

Reglamento de Integridad Cientifica de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
e Proteccidn a las personas.

El presente estudio incidio en la proteccion a las personas en todo momento, pues se
respetd los aspectos elementales como la dignidad humana, la diversidad, la identidad
propia, la confidencialidad de la informacion recibida durante la etapa de recoleccion
de datos, asi como todo el proceso durante el que se llevo a cabo la investigacion. Se
brindé un trato cordial, amable y de predisposicion a absolver las inquietudes de los
sujetos participantes de la investigacion, asimismo se promovid la participacion

voluntaria de cada uno de los encuestados y el pleno conocimiento por parte de estos
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de los objetivos de la investigacion, para ello se solicito el acceso al representante de
la empresa el cual se efectivizo con un documento de aceptacion, asimismo la firma

del consentimiento informado.
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.

El presente estudio incidid en el cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, pues
se establecieron mecanismos de proteccion al medio ambiente, animales y plantas. La
investigacion incidio en el uso de papel reciclable para la aplicacion del cuestionario,
promoviendo en la conservacion del medio ambiente y la disminucion de la tala
indiscriminada de arboles para la elaboracion de hojas bond, ademas se minimizo el
usos de energia eléctrica y de equipos informaticos de consumo energético elevado,
como laptop, celulares, monitores, etc., finalmente el investigador incidi6 en el
avance de la informacion en el horario diurno para aprovechar la energia e

iluminacién natural.
Libre participacion y derecho a estar informado.

Los investigadores y aquellos involucrados en la actividad investigativa; tienen el
deber de informar al respecto de los objetivos y finalidad general de las
investigaciones que desarrollen, propiciando la participacion de las personas por
voluntad propia. La investigacion cuenta con la aprobacion de los participantes que
brindaron su autorizacién para la recoleccion de datos la misma que se efectivizo a
través del consentimiento informado; los sujetos en todo momento fueron conscientes

de la informacidn que proporcionan y los fines investigativos de los mismos.

Beneficencia no maleficencia.

El estudio asevero el bienestar de las involucrados, investigador y personas que
participaron del mismo, es decir el comportamiento del investigador respondié a las
reglas especificas, no causar dafio ni maleficencia, reducir los efectos adversos y
maximizar los beneficios.

No maleficencia, pues la informacion sera efectiva para fines académicos respetando

la confidencialidad y no divulgar informacién que podria causar dafios a la empresa.
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e Justicia:

Significativamente el presente estudio incidio en la justicia como factor elemental en
el desarrollo de la investigacion, aplicando un juicio razonable, ponderable y tomando
acciones de prevencion necesarias, para evitar sesgos Yy limitaciones de capacidad y
conocimiento, que podria interpretarse como practicas injustas. Se propicio la equidad
y justicia, pues se inform0 a los representantes el libre acceso a los resultados,
asimismo, la investigacién fue realizada con empatia e igualdad de oportunidades y
condiciones.

e Integridad cientifica:

Finalmente, el estudio incidi6 en la integridad y rectitud, pues la investigacion se rigio
en base a los aspectos de ética y moralidad. Desde el punto de partida se propicid
recabar informacion acorde a los objetivos, con datos reales durante la aplicacion del
instrumento, asimismo se utilizo el Turniting como herramienta para evitar el plagio
de informacién de otros autores, es asi que la investigacion cuenta con todos los

juicios y criterios de integridad cientifica, con informacion real y veraz.
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IV. RESULTADOS

Resultados

Variable 1. Calidad de servicio

Tabla 1.

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Caracteristicas de la capacidad de respuesta n %

La empresa cumple con los compromisos ofrecidos
respecto a la calidad de sus productos y servicios.

Nunca 2 2.94
Casi nunca 11 16.18
A veces 26 38.24
Casi siempre 27 39.71
Siempre 2 2.94
Total 68 100.00
La organizacion soluciona activamente los problemas
suscitados.
Nunca 3 441
Casi nunca 25 36.76
A veces 30 44.12
Casi siempre 8 11.76
Siempre 2 2.94
Total 68 100.00
El tiempo de respuesta es el adecuado.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 25 36.76
A veces 32 47.06
Casi siempre 10 14.71
Siempre 1 1.47
Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 1.

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Concluye...
El bien o servicio ofrecido son accesibles para todo
ciudadano.
Nunca 1 1.47
Casi nunca 11 16.18
A veces 26 38.24
Casi siempre 28 41.18
Siempre 2 2.94
Total 68 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa

Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.
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Figura 1. Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.l.R.L del distrito
de Mazamari, Satipo, 2023.

50 39.71 44.12
45 38.24
40
35
30 ® Nunca
25 :
20 m Casl hunca
%g » m A veces
5 2 = ' 0.0 47 14 > Casi siempre
0 m Siempre
La empresa cumple con La organizacion El tiempo de respuesta El bien o servicio
los compromisos soluciona activamente es el adecuado. ofrecido son accesibles
ofrecidos respecto a la los problemas para todo ciudadano.
calidad de sus suscitados.

productos y servicios.

Fuente. Tabla 1.

Interpretacion:

El 39.71% de los clientes indico que la empresa casi siempre cumple con los compromisos ofrecidos respecto a la calidad de
sus productos y servicios. El 44.12% manifest6 que solo a veces la organizacion soluciona activamente los problemas suscitados. El
47.06% indico que solo a veces el tiempo de respuesta es el adecuado. EI 41.18% considerd que casi siempre el bien o servicio
ofrecido es accesible para todo ciudadano.




Tabla 2.

Caracteristicas de la empatia en el servicio al cliente en la pequefia empresa distribuidora

ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Caracteristicas de la empatia en el servicio al cliente. n %

La empresa es eficiente en sus procesos de atencion.

Nunca 2 2.94
Casi nunca 18 26.47
A veces 27 39.71
Casi siempre 19 27.94
Siempre 2 2.94
Total 68 100.00

Los colaboradores de la empresa con corteses a la
hora de atender al publico.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 25 36.76
A veces 31 45.59
Casi siempre 9 13.24
Siempre 3 441
Total 68 100.00

Los colaboradores de la empresa tienen
predisposicion a atenderlo.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 25 36.76
A veces 28 41.18
Casi siempre 14 20.59
Siempre 1 1.47
Total 68 100.00
Existe una buena comunicacion entre el colaborador y

el cliente.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 20.59
A veces 26 38.24
Casi siempre 27 39.71
Siempre 1 1.47
Total 68 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa
Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.
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Figura 2. Caracteristicas de la empatia en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari,
Satipo, 2023.

50.00 45.59
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5.00 0.0 0.0 0.0 m Siempre
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La empresa es eficiente Los colaboradores de la Los colaboradores de la Existe una buena
en sus procesos de empresa con corteses a empresa tienen comunicacion entre el
atencion. la hora de atender al predisposicion a colaborador y el cliente.
publico. atenderlo.

Fuente. Tabla 2.
Interpretacion:
El 39.71% de los clientes indico que la empresa a veces es eficiente en sus procesos de atencion. El 45.59% manifesto que

solo a veces los colaboradores son corteses al momento de atenderlos. EI 41.18% consider6 que a veces los colaboradores tienen
predisposicion para atenderlos. EI 39.71% estimo que casi siempre existe una buena comunicacién entre los colaboradores y el cliente.




Tabla 3.

Caracteristicas de la seguridad en el servicio de la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Caracteristicas de la seguridad en el servicio n %

La infraestructura y equipamiento de la empresa son
adecuados para cumplir sus exigencias.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 6 8.82
A veces 28 41.18
Casi siempre 32 47.06
Siempre 2 2.94
Total 68 100.00
Las condiciones de seguridad que brinda la empresa

le generan confianza.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 4.41
A veces 30 44.12
Casi siempre 32 47.06
Siempre 3 4.41
Total 68 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa

Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.
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Figura 3. Caracteristicas de la seguridad en el servicio de la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito
de Mazamari, Satipo, 2023.
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La infraestructura y equipamiento de la Las condiciones de seguridad que brinda la
empresa son adecuados para cumplir sus empresa le generan confianza.
exigencias.

Fuente. Tabla 3.

Interpretacion:

El 47.06% de los clientes indic6 que casi siempre la empresa cuenta con infraestructura y equipamiento adecuados a sus
exigencias. El 47.06% manifestd que casi siempre las condiciones de seguridad de la empresa les genera confianza.




Variable 2. Atencién al cliente

Tabla 4.

Caracteristicas de los procesos en la atencion en la pequefia empresa distribuidora ferretera

Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Caracteristicas de los procesos en la atencién n %

La empresa establece mecanismos de atencion para

realizar un 6ptimo primer contacto con el cliente.

Nunca 1 1.47

Casi nunca 12 17.65

A veces 41 60.29

Casi siempre 12 17.65

Siempre 2 2.94

Total 68 100.00

La empresa y colaboradores estan pendientes a la

informacion que usted requiere durante el proceso de

compra

Nunca 0 0.00

Casi nunca 10 14.71

A veces 32 47.06

Casi siempre 24 35.29

Siempre 2 2.94

Total 68 100.00

La empresa y colaboradores resuelven oportunamente

sus problemas e inquietudes, durante el proceso de

compra.

Nunca 1 1.47

Casi nunca 7 10.29

A veces 38 55.88

Casi siempre 19 27.94

Siempre 3 441

Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 4.

Caracteristicas de los procesos en la atencion en la pequeia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Concluye...
Al finalizar su compra la empresa ofrece canales de
comunicacion postventa.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 34 50.00
A veces 20 29.41
Casi siempre 13 19.12
Siempre 1 1.47
Total 68 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa
Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.
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Figura 4. Caracteristicas de los procesos en la atencion en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.1.R.L del distrito

de Mazamari, Satipo, 2023.

70.00 60.29
60.00 ' >2.88
| 47.06 5000
50.00
40.00
30.00 85
20.00 : 147
1000 ~ 14 94 00 0.0 47
0.00
La empresa establece La empresa y La empresay Al finalizar su compra
mecanismos de colaboradores estdn  colaboradores resuelven la empresa ofrece
atencion para realizar pendientes a la oportunamente sus canales de
un optimo primer informacion que usted problemas e comunicacion
contacto con el cliente.  requiere durante el inquietudes, durante el postventa.
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Fuente. Tabla 4.

Interpretacion:

® Nunca
m Casi nunca
m A veces

Casi siempre
m Siempre

El 60.29% de los clientes indicé que la empresa solo a veces establece mecanismos de atencién para realizar un 6ptimo primer

contacto con el cliente. EI 47.06% indicd que la empresa y colaboradores solo a veces estan pendientes de la informacion que requiere

durante su compra. El 55.88% manifestd que solo a veces sus problemas e inquietudes son resueltos oportunamente. EI 50% indicié

que la empresa casi nunca ofrece canales de comunicacion postventa.
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Tabla 5.

Caracteristicas de las estrategias en la atencion en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Caracteristicas de las estrategias en la atencion n %

Recibe ayuda activamente en su proceso de compra.

Nunca 1 1.47
Casi nunca 13 19.12
A veces 39 57.35
Casi siempre 14 20.59
Siempre 1 1.47
Total 68 100.00

La empresa y colaboradores solucionan sus
inquietudes en todo el proceso de compra desde el
contacto hasta el cierre.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 20.59
A veces 30 44.12
Casi siempre 21 30.88
Siempre 3 4.41
Total 68 100.00

Los colaboradores y la empresa utilizan un lenguaje
positivo durante y después de venta.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 20.59
A veces 25 36.76
Casi siempre 27 39.71
Siempre 2 2.94
Total 68 100.00

Existe profesionalismo por parte de los colaboradores
de la empresa.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 12 17.65
A veces 31 45.59
Casi siempre 24 35.29
Siempre 1 1.47
Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 5.

Caracteristicas de las estrategias en la atencion en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Concluye...
Se encuentra usted satisfecho con la atencion que
recibe en la empresa.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 18 26.47
A veces 32 47.06
Casi siempre 16 23.53
Siempre 2 2.94
Total 68 100.00
La empresa establece estandares de medicion
respecto a la atencion al cliente.
Nunca 0 0.00
Casi nunca 29 42.65
A veces 26 38.24
Casi siempre 10 14.71
Siempre 3 441
Total 68 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa

Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.
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Figura 5. Caracteristicas de las estrategias en la atencion en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del

distrito de Mazamari, Satipo, 2023.
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Fuente. Tabla 5.

Interpretacion:

El 57.35% de clientes indic6 que a veces recibe ayuda activamente en su proceso de compra. El 44.12% afirmé que a veces
la empresa y colaboradores solucionan sus inquietudes. El 39.71% indic6 que casi siempre los colaboradores utilizan un lenguaje
positivo. El 45.59% afirmé que solo a veces nota profesionalismo en los colaboradores, El 47.06% indic que a veces se encuentra
satisfecho con la atencion que recibe de la empresa. El 42.65% indico que casi nunca la empresa establece estandares de medicion

respecto a la atencion al cliente.




Tabla 6.

Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

empresa es eficiente
en sus procesos de
atencion.

referentes a los
procesos de
atencion del cliente

mercado.
Mala atencion.

mejorar los procesos de
atencion en la
organizacion.

Variable | Indicador Problema Causa del Problema | Consecuencias Acciones de Mejora Responsable | Presupuesto
El 44.12% de La concurrencia de |Perdida de Segmentar la cartera de
clientes indicé que | clientes en horas cartera de clientes por volumen de
la organizacion a pico, debilita la clientes. compras, accion que
Solucién de |veces soluciona solucion activa de permitira dinamizar,
. Representante | S/. 400.00
problemas |activamente los los problemas coberturar y atender los
problemas suscitados. problemas suscitados de
suscitados. cada cliente segun su
necesidad.
El 47.06% de La empresa no Limitacion en | Implementacion de una
clientes manifestd | cuenta con una base |la gestion de base de datos de clientes
Calidad que solo aveces el |de datos de clientes cliente_s con informacién
de _ tiempo de respuesta _recurrentg,s con potenciales. detallada _de gust,os_,
servicio Tiempo de |es el adecuado. |nformaC|_on de sus preferencias y hab_ltos de Representante | S/, 1,000.00
respuesta preferencias, que compra, que permita
permita dinamizar la brindar una atencion
atencion y reducir el personalizada y se
tiempo de respuesta. reduzca el tiempo de
respuesta.
El 39.71% de La empresa no Débil Implementacion de un
clientes indicd que |cuenta con planes | posicionamient |plan estratégico
Eficiencia solo a veces la estratégicos oenel dinamico; orientado a Representante | S/, 1,000.00
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El 45.59% de
clientes afirmo que

Los colaboradores
se encuentran poco

Colaboradores
COon escasas

Programar
capacitaciones respecto

a veces los capacitados en habilidades al manejo de clientes,
colaboradores de la |calidad de atencién |blandasy empatia, inteligencia
Cortesia | EMPresacon a los clientes. preparacion en |emocional y habilidades Representante | S/, 500.00
corteses a la hora de control de blandas.
atender al pablico. emociones, que
desencadena en
una mala
atencion.
El 41.18% de Los colaboradores | Colaboradores | Implementacion de
clientes afirmé que | no se encuentran poco estrategias de marketing
solo a veces los fidelizados conla |fidelizados con |interno y programa de
Pred|§p05|0| colaborad_ores de la empresa, no tienen la empresa sin incentivos a Representante | S/. 500,00
on empresa tienen identidad para con | predisposicion | colaboradores para
predisposicion a la empresa. al servicio. fidelizar a los
atenderlos. trabajadores de la
organizacion.
El 60.29% de Los colaboradores | Pérdida de Disefio e
clientes indicd que a | de la empresa no se | clientes implementacién de un
veces la empresa encuentran potenciales. manual de
establece capacitados en los procedimientos (Mapro)
Conta(_:to con | mecanismos de procesos de_= _ orlentadg a la atencion Representante | S/. 500,00
Atencié el cliente atencion para atencion eficiente al de _Ios clientes con un
nal regllzar un optimo | cliente, antes d_e la flujograma definido para
cliente primer contacto. compray el primer el_contacto con el
contacto con el cliente.
cliente.
El 47.06 de clientes | La empresa no Incremento de | Disefio e
Informacion | manifestd que solo a | cuenta con disconformidad |implementacién de un
i Representante | S/. 500.00
del producto |veces laempresay |manuales de y quejas de manual de
colaboradores estan | procedimientos clientes y procedimientos (Mapro)




pendientes de la
informacion que
requiere durante el
proceso de compra

orientados a la
informacién durante
el proceso de
compra

dificultad para
retener clientes
e incrementar la
cartera.

orientada a la atencion
de los clientes con un
flujograma definido para
el proceso e informacion
al cliente.

El 55.88% de

La empresa no

Incremento de

Disefio e

clientes indicé que |cuenta con disconformidad | implementacion de un
solo a veces la manuales de y quejas de manual de
empresa y procedimientos clientes y procedimientos (Mapro)
.. |colaboradores orientados a la dificultad para |orientada a la atencion
Resolucion . . . :
de preguntas resuelven informacion parglla retener clientes |de .Ios clientes con un Representante | S/. 500.00
oportunamente sus | etapa de resolucion |e incrementar la | flujograma definido para
problemas e de preguntas. cartera. la etapa de resolucion de
inquietudes durante preguntas e inquietudes.
el proceso de
compra.
El 50% de clientes |Laempresa no Comunicaciéon | Implementacion de una
indicio que casi cuenta con escasa o nula | central de comunicacion
nunca la empresa mecanismos de entre la digital (WhatsApp) y
ofrece canales de comunicacion para |empresay los |canales de atencién
. ... |comunicacion mantener contacto | clientes una vez | posventa.
Finalizacion .
posventa. con laclienteuna |cerrada la Representante | S/. 700.00
de la venta o
vez finalizada la compra.
venta y canales de | Dificultad para
atencion posventa. | retenery
mantener
clientes.
El 57.35% de No se cuenta con Clientes Capacitar y disponer de
clientes manifesto | personal suficiente y | insatisfechos. | un personal exclusivo
Ayuda activa | que a veces recibe | preparado para indices de que este en constante Representante | S/. 250.00
ayuda activamente | hacer seguimiento | pérdida de comunicacion y

brindando ayuda activa a




en su proceso de activo y soportea |clientes cada necesidad del
compra. los clientes. elevados. cliente.

El 44.12% de La empresa carece | Indices Disefar programas
clientes indicé que a | de un plan negativos estratégicos y

veces la empresa 'y
colaboradores

estratégico y
politicas orientadas

referentes a la
fidelizacion del

capacitaciones
orientados a la atencién

Solucion de |solucionan sus a la atencion del cliente externo. |del cliente desde el
S o . . Representante | S/. 500.00
inquietudes |inquietudes en todo |cliente. inicio de la compra hasta
el proceso de el cierre de la misma.
compra desde el
contacto hasta el
cierre.
El 45.59% de Colaboradores que |Bajos niveles | Capacitacion a los
clientes manifestd | demuestran poco de fidelizacion | colaboradores referente
que a veces existe  |profesionalismoy | del cliente a las caracteristicas
. . |profesionalismo por |conocimiento externo. técnicas de los productos
Profesionalis - e .
parte de los técnico de las Dificultad para |ofertados, asi como
mo del o X - . Representante | S/. 500.00
trabajador colaboradores de la |atribuciones de los |solucionar beneficios y de_mas que
empresa. productos y problemas e generen profesionalismo
servicios ofertados. |inquietudes por |y sensacién de
parte de los confianza.
clientes.
El 47.06% de Administrador y Liderazgo y Capacitacion a los
Satisfaccion clientes indicé que |gerente con poca administracion | representantes de la
solo a veces se capacitacion en deficiente. empresa respecto a
de la . : . . . : Representante | S/. 400.00
. siente satisfecho con | administracion y gestion empresarial y
atencion . - o .,
la atencién de la gestion de politicas de gestion en el
empresa. empresas. sector privado.
El 42.65% de La empresa no Dificultad para |Implementacién de un
Estand_ar_e’s clle_ntes indico que Cuenta con medir y buzo_n _de sugerencias en Representante | S/, 100.00
de medicion | casi nunca la mecanismo para establecer la oficina de atencion a
empresa establece | medir la satisfaccion | estdndares fin de escuchar
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estandares de

del cliente posterior

respecto a la

constantemente la

medicion respecto a |a la atencion. atencion opinion del cliente.
la atencion al esperada y
cliente. atencion

percibida.

Nota. Elaboracion propia.




V. DISCUSIONES

Respecto al objetivo especifico 1.

Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

La empresa cumple con los compromisos ofrecidos respecto a la calidad de sus productos y
servicios: el 39.71% de los clientes encuestados afirmé que casi siempre la empresa cumple con
los compromisos ofrecidos respecto a la calidad de sus productos o servicios (Tabla 1). Resultado
que guarda similitud con lo obtenido por Afarumba y Montafio (2022); en su investigacion
titulada, la atencion al cliente y su incidencia en las ventas de la panificadora el relampago
IPSANFER CIA. LTDA del Canton La Man4, quienes identificaron en su investigacion que el
62.5% describe que los productos recibidos son de calidad y cumplen con sus exigencias.
Incidiendo los autores en la importancia de cumplir con responder la confianza de los clientes a
través del respaldo de los productos y servicios ofrecidos sean de calidad y satisfaga integramente
la necesidad primigenia del cliente, de igual manera este resultado guarda relacion con lo obtenido
por Ybafez (2023),en su estudio titulado, la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de
una empresa de taxi por aplicativo, Lima Norte 2022,quien establecié dentro de su investigacion
que un 51.3% de sus encuestados afirmo sentirse de acuerdo con que sus operadores brindan una
atencion de calidad. Resulta una tarea crucial para las organizaciones establecer estandares de
calidad con relacion a los bienes o servicios ofrecidos es decir que lo ofrecido satisfaga

completamente las expectativas de los clientes, motivandolos a volver.

La organizacion soluciona activamente los problemas suscitados: el 44.12% de clientes
encuestados sostuvo que solo a veces la organizacién soluciona activamente los problemas
suscitados (Tabla 1). Resultado que se contrastan con los obtenidos por Ybariez (2023), en su
investigacion titulada, la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de una empresa de
taxi por aplicativo, Lima Norte 2022,quien indic6 que 50.8% de los encuestados considera estar
de acuerdo en que los operadores de servicios se ocupan de las necesidades e intereses de los
usuarios, mientras se haga uso del servicio en cuestion, por otro lado, este resultado se contrasta
con lo obtenido por Inga y Montoya (2021), que segun su tesis titulada, calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021 y segln sus resultados evidenciaron
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con un 72.9% como alto; la atencion a los problemas por parte de los colaboradores respecto a su
dimension fiabilidad. Resulta en una labor titanica la correcta gestion del talento humano pues
aquellos que tienen contacto directo con los clientes son los colaboradores, resulta fundamental
capacitar al personal para brindar una atencion de calidad y orientada a resolver los problemas de

los clientes.

El tiempo de respuesta es el adecuado: el 47.06% de clientes encuestados afirmo que a veces el
tiempo de respuesta es el adecuado (Tabla 1). Resultado que contrasta con los obtenidos por Flores
(2022), en su tesis, calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa
Casa Blanca, quien establecio que un 59.69% de su grupo muestral considera como muy bueno la
capacidad y rapidez de respuesta por parte de los colaboradores de su unidad de andlisis, afirmando
también que existe un punto debil referente a la comunicacion, por otro lado Bustamante (2021),
en su investigacion, calidad de servicio y satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia
del Hospital Amazdnico, 2020, encontré que el 40% de sus encuestados afirmd que existe una
regular capacidad de respuesta en la atencion, denotando ambos autores en la importancia de la
rapidez en la atencion y la capacidad de respuesta de los colaboradores para hacer frente a los
requerimientos de los clientes de las organizaciones. Una organizacion cuyo tiempo de respuesta
de corto, brinda mayor grado de confiablidad y genera sensacion de lealtad, conllevando al

incremento de posicionamiento en el mercado.

El bien o servicio ofrecido son accesibles para todo ciudadano: el 41.18% de clientes estimo
que casi siempre el bien o servicio ofrecido es accesible para todo ciudadano (Tabla 1). Resultado
que se contrastan a lo obtenido por los investigadores Gago y Garcia (2021), en su estudio titulado,
gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la Municipalidad Provincial de Satipo, 2020,
quienes obtuvieron que un 46% de los encuestados en sus respectivo estudio, concluyen que son
favorables, integros y accesibles los servicios ofrecidos en la institucion, Por otro lado se contrasta
a lo obtenido por Ybafiez (2023), en su tesis titulada, la calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes de una empresa de taxi por aplicativo, lima norte 2022, quien obtuvo que un 52.3% de
encuestados establecio estar de acuerdo con que la ampliacion es accesible e innovadora para todo
ciudadano que desee utilizarla. Segun estos resultados podemos afirmar que cada organizacion
debe ser responsable respecto a la imagen de sus productos y servicios y que una de las atribuciones

principales que estos deben tener son la facilidad de acceso es decir proyectar una imagen que
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genere en los clientes la sensacion de accesibilidad al producto o servicio, que posteriormente se
contrete con la compra o adquisicion del mismo. Un producto o servicio accesible genera sensacion

de comodidad y confiablidad.

Respecto al objetivo especifico 2.

Describir las caracteristicas de la empatia en el servicio al cliente en la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

La empresa es eficiente en sus procesos de atencién: el 39.71% de clientes encuestados afirmo
que la empresa a veces es eficiente en sus procesos de atencion (Tabla 2). Resultado que se
asemejan a lo obtenido por Rivera (2019), quien estableci6 que un 26% de los encuestados en su
respectivo estudio, se encuentra en desacuerdo respecto a la calidad de los procesos de atencién y
la prontitud de la atencion y solo un 12% esta de acuerdo, asimismo se contrastan con lo obtenido
por Flores (2022), en su tesis titulada ,calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Casa Blanca ,quien obtuvo un 56.33% de encuestados afirmd estar de
acuerdo con que los procesos de atencion ofrecidos son eficientes. Ambos resultados concluyen
en la importancia de la eficiencia en los procesos de atencidn, pues estos buscan valorar, juzgar
la calidad de servicio y su grado de satisfaccion, dichas expectativas deben ser dindmicas y
medibles a largo plazo, resultando necesario ofrecer procesos de atencion dindmicos, fluidos y

que conlleven al cierre de la venta.

Los colaboradores de la empresa con corteses a la hora de atender al publico: el 45.59% de
clientes encuestados sostuvo que solo a veces los colaboradores de la empresa son corteses a la
hora de atender al publico (Tabla 2). Resultados que se contrastan con lo obtenido por Rivera
(2019)en su tesis titulada, la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador, quien obtuvo que un 34% de sus encuestados afirma que los empleados son
siempre amables y respetuosos al momento de atender a los clientes. Por otro lado, el estudio se
contrasta con lo obtenido por Pacheco (2023) en su tesis titulada calidad de servicio de los guias
turisticos en el santuario de flora y fauna los flamencos, corregimiento de camarones distrito
especial, turistico y cultural de Riohacha en el cual un 61.54% afirmo casi siempre recibir una

atencion cortes por parte de los trabajadores. Los colaboradores de las organizaciones siempre
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deben tener una actitud adecuada hacia los clientes, sin impacientarse y tratar al usuario con el
maximo respeto, la cortesia para la atencion del cliente se torna en un factor relevante si de generar
lealtad y confiabilidad se trata, ademas para los clientes también es gratificante sentirse

escuchados, por lo que prestar atencion al mismo, resulta en una vital tarea como trabajador.

Los colaboradores de la empresa tienen predisposicion a atenderlo: el 41.18% de clientes
encuestados afirmo que a veces los colaboradores de la empresa tienen predisposicion a atenderlos
(Tabla 2). Resultados que se contrastan con lo obtenido por Rivera (2019), en su tesis titulada, la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador, quien
obtuvo en su investigacion que un 53% de encuestados sostuvo estar totalmente de acuerdo con
relacion a la percepcién captada vinculada a la atencion personalizada y predisposicion al servicio.
Asimismo, se contrasta con lo obtenido por Flores (2022), en su tesis titulada, calidad de servicio
y su relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa Casa Blanca, quien obtuvo que un
47.28%, calificd estar muy de acuerdo con la disposicion de los colaboradores para la atencién al
cliente en la empresa Casa Blanca. La predisposicion a atender al cliente consiste en la inclinacion
por prestar atencion a las necesidades de los clientes, es un factor importante al momento de

generar confianza y reafirmar lazos de lealtad entre empresas y clientes.

Existe una buena comunicacion entre el colaborador y el cliente: el 39.71% de clientes
encuestados indicé que casi siempre existe una buena comunicacion entre el colaborador y el
cliente (Tabla 2). Resultado que se asemejan con los obtenidos por Bustamante (2021) en su
estudio titulado, calidad de servicio y satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazonico, 2020, quien establecid en su investigacion que un 42.9% de encuestados
califico como la existencia de una regular comunicacion en la organizacion. De igual manera este
resultado se contrasta a lo obtenido por Flores (2022), en su tesis titulada, calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa Casa Blanca, quien obtuvo que un 44.96%
estd muy de acuerdo con la comunicacion evidenciada dentro de la organizacion y los clientes de
la empresa. La comunicacion dentro de las organizaciones es de vital importancia pues generan
confianza entre las personas, fortalece la interrelacion entre los diferentes grupos de interés y
potencia el trabajo en equipo. A nivel de estructura interna, una comunicacién asertiva con los
clientes facilita la fidelizacion y obtencion de informacion respecto a las necesidades y

preferencias de los clientes.
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Respecto al objetivo especifico 3.

Describir las caracteristicas de la seguridad en el servicio de la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

La infraestructuray equipamiento de la empresa son adecuados para cumplir sus exigencias:
el 47.06% de clientes encuestados afirmo que casi siempre la infraestructura y equipamiento de la
empresa son adecuados para cumplir sus exigencias (Tabla 3). Resultado que guarda relacién con
lo obtenido por Rivera (2019), en su tesis denominada, la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Greenandes Ecuador, quien obtuvo que un 48% percibe que la
organizacion cuenta con instalaciones fisicas cobmodas, atractivas y modernas, por otro lado el
resultado guarda similitud con Inga y Montoya (2021), en su investigacién que lleva por titulo,
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021,quienes
obtuvieron en su investigacion que un 72.9% consider6 como alto las condiciones de seguridad
respecto a infraestructura y equipamiento, evidenciando que una buena condicion de
infraestructura y equipos acordes a la naturaleza de la actividades econdémica produce el desarrollo
de nuestro organizacion, pues nos permite un adecuado manejo de herramientas operacionales que
conllevan a tener una base sélida, una plataforma funcional y un modelo que facilita los procesos

y provee de valor al cliente.

Las condiciones de seguridad que brinda la empresa le generan confianza: el 47.06% de
clientes encuestados concluyd que casi siempre las condiciones de seguridad que brinda la empresa
le generan una sensacion de confianza (Tabla 3). Resultados que guardan relacién con lo obtenido
por Vilcatoma (2020), en su tesis denominada, la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP, quien
establecio en su investigacion referente a la dimension seguridad como medio con un 64.7%,
fundamentando que uno de los aspectos méas importantes y que engloban la seguridad y
confiablidad del servicio radicando ello en los espacios adecuados y eficientemente distribuidos.
Por otro lado, los resultados se asemejan a lo obtenido por Pacheco (2023) en su tesis titulada
calidad de servicio de los guias turisticos en el santuario de flora y fauna los flamencos,
corregimiento de camarones distrito especial, turistico y cultural de Riohacha, pues en su estudio
identifico que un 55.03% de encuestados afirmé casi siempre sentir que se presta un servicio de

forma segura, incidiendo en la confiabilidad. Un factor clave dentro de la gestion administrativa
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eficiente radica en brindar condiciones de seguridad que a mediano y largo plazo incidiran en la
generacion de confianza por parte del cliente, repercutiendo en la mejora del posicionamiento en

el mercado y la retencidn de clientes.
Respecto al objetivo especifico 4.

Describir las caracteristicas de los procesos en la atencién en la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

La empresa establece mecanismos de atencion para realizar un 6ptimo primer contacto con
el cliente: el 60.12% de clientes encuestados afirmé que solo a veces la empresa establece
mecanismos de atencion para realizar un Optimo primer contacto con el cliente (Tabla 4).
Resultados que se contrastan con lo obtenido por Castro (2021), en su investigacion titulada,
Propuesta de mejora en atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro agroquimicos del Distrito de Perené,
Junin 2021, quien en su estudio obtuvo que un 40% de encuestados casi siempre percibe la
existencia de protocolos y mecanismos de atencion en la institucion. Asimismo, estos resultados
se contrastan a lo obtenido por ARarumba & Montafio (2022), en su tesis titulada, la atencién al
cliente y su incidencia en las ventas de la panificadora el relampago IPSANFER CIA. LTDA del
Canton La Mand, quienes obtuvieron que un 58.3% de encuestados siempre siente que los
empleados de la empresa brindan valor al cliente desde el inicio del proceso de compra,
identificandose y brindando la atencion oportuna. Segln estos resultados se puede evidenciar la
existencia de falencias respecto a este indicador, pues segun el estudio solo veces los clientes
perciben que la empresa implanta mecanismos y protocolos para brindar un 6ptimo primer
contacto con los clientes, resultando este factor principal pues el primer paso de un proceso de
atencion eficiente, el primer contacto es crucial pues desencadena la primera impresion de los

clientes para con la empresa y determina su voluntad de adquirir o no el producto o servicio.

La empresa y colaboradores estan pendientes a la informacion que usted requiere durante
el proceso de compra: el 47.06% de clientes encuestados afirmé que la empresa y colaboradores
solo a veces estan pendientes a la informacién que requiere durante el proceso de compra (Tabla
4). Resultado que se contrastan con lo obtenido por Afiarumba y Montafio (2022), en su tesis, la
atencion al cliente y su incidencia en las ventas de la panificadora el relampago IPSANFER CIA.

LTDA del Canton La Mané, quienes obtuvieron segun la aplicacion de su instrumento que un
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58.3% de encuestados establecid que siempre el personal tuvo un desempefio adecuado respecto a
las necesidades suscitadas al momento de brindar sus servicios, por otro lado, se asemeja al estudio
de Poma (2022), en su tesis, atencion al cliente y morosidad en la microempresa asociacion de
servicio de agua potable Asedap-Pangoa, Distrito de Pangoa, Satipo, 2022,quien evidencié que un
47.30% de encuestados considerd que a veces la organizacion cumple con brindar atencion con
oportunidad respecto a la informacion requerida. Con estos resultados se puede afirmar que resulta
una tarea fundamental para las organizaciones contar con personal capacitado y orientado a la
atencion al cliente, pues estar pendiente de la informacion que requiera el cliente es indispensable

si se pretende concretar la compra y brindar una atencion eficiente.

La empresay colaboradores resuelven oportunamente sus problemas e inquietudes, durante
el proceso de compra: el 55.88% de clientes encuestados sostuvo que solo a veces la empresa y
colaboradores resuelven oportunamente sus problemas e inquietudes, durante el proceso de
compra (Tabla 4). Resultado que se contrastan con lo obtenido por Afarumba y Montafio
(2022),en su estudio, la atencién al cliente y su incidencia en las ventas de la panificadora el
relampago IPSANFER CIA. LTDA del Cantdn La Man4, quienes obtuvieron segun la aplicacién
de su instrumento que un 65.8% de encuestados afirmd que siempre se le solucionan sus dudas e
inquietudes sobre el producto, en esa linea el estudio se contrasta con lo obtenido por Hermenejildo
(2022), en su investigacion titulada, estrategias de servicio y atencion al cliente del area de
matriculacion y revision vehicular, Caso de estudio: EMUTRANSITO EP, provincia de Santa
Elena, quien obtuvo que un 75% considera que si fueron atendidas sus inquietudes efectivamente.
Segun los resultados cada institucion que pretenda fidelizar a sus clientes y brindar atencion de
calidad tiene que fomentar la resolucion de inquietudes y problemas en el acto, pues esto conllevara
a satisfacer la necesidad e informacion por parte de los clientes.

Al finalizar su compra la empresa ofrece canales de comunicacion postventa: el 50% de
clientes encuestados indicé que casi nunca al finalizar su compra la empresa le ofrece canales de
comunicacion postventa (Tabla 4). Resultado que se asemeja a lo obtenido por Chasi (2020),en
su estudio titulado, modelo de atencion al cliente para incrementar el nivel de satisfaccion del
consumidor del Comercial Joselito de Baba, quien obtuvo que un 42% considera como
insatisfactorio los servicios de posventa de la organizacion materia de investigacion. Asimismo

los resultados se contrastan a lo obtenido por Castro (2021) , en su tesis ,titulada propuesta de
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mejora en atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos
en las Mypes del sector comercio, rubro agroquimicos del distrito de Perené, Junin 2021, en el
cual obtuvo que un 40% de encuestados afirmo que la empresa casi siempre establece protocolos
de atencion enmarcados desde el inicio de la atencion a medios de comunicacion posventa es decir
finalizada la compra. Resulta importante que una organizaciéon comprometida con gestionar la
atencion al cliente y mejorar su imagen corporativa ofrezca canales de atencion posventa, pues
este medio permitird conocer las ideas, quejas y sugerencias de los clientes respecto a la
satisfaccion de sus necesidades, permitiendo asi que durante posteriores visitas se tenga

identificado los gustos y preferencias de determinados clientes.

Respecto al objetivo especifico 5.

Definir las caracteristicas de las estrategias en la atenciébn en la pequefia empresa

distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Recibe ayuda activamente en su proceso de compra: el 57.35% de clientes encuestados afirmé
que a veces recibe ayuda activamente en su proceso de compra (Tabla 5). Resultado que se
contrasta con lo obtenido por Hermenejildo (2022),en su estudio titulado, estrategias de servicio y
atencion al cliente del area de matriculacion y revision vehicular, caso de estudio:
EMUTRANSITO EP, provincia de Santa Elena, quien obtuvo que un 70% de encuestados advierte
que, si considera que el servicio de respuesta es claro y constante, por otro lado, se relaciona a los
resultados obtenidos por Poma (2022), en su tesis, denominada, atencion al cliente y morosidad
en la microempresa asociacion de servicio de agua potable Asedap-Pangoa, Distrito de Pangoa,
Satipo, 2022 quien obtuvo un 36.49% de encuestados que el equipo de reclamos se esmera
constantemente por solucionar los casos durante el desarrollo del servicio. Es evidente que una
empresa que brinda soporte contante y activamente a los clientes a largo plazo genera sensacion
de confiabilidad y seguridad, factor clave si se pretende generar ventaja competitiva orientado a la

mejora de la atencion al cliente.

La empresa y colaboradores solucionan sus inquietudes en todo el proceso de compra desde
el contacto hasta el cierre: el 44.12% de clientes encuestados establecié que solo a veces la

empresa y colaboradores solucionan sus inquietudes en todo el proceso de compra desde el
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contacto hasta el cierre (Tabla 5). Resultado que relaciona a los obtenido por Poma (2022), en su
estudio de titulo, atencidn al cliente y morosidad en la microempresa asociacion de servicio de
agua potable Asedap-Pangoa, Distrito de Pangoa, Satipo, 2022,quien obtuvo un 47.97% de
encuestados estima que algunas veces el personal que atiende, explica y soluciona el reclamo
suscitado en el proceso de atencion, asimismo el resultado se contrasta con lo obtenido por
ARarumba & Montafio (2022), en su tesis titulada , la atencion al cliente y su incidencia en las ventas
de la panificadora el relampago IPSANFER CIA. LTDA del Cantdn La Man4, quienes obtuvieron
que un 65.8% de encuestados afirma que siempre se resuelven sus dudas en inquietudes durante
su proceso de compra. En ese contexto resulta importante y de menester considerar una tarea
crucial dentro de la administracion, la implantacion de estrategias que coaccionen la solucién de
inquietudes durante todo el proceso de compra dese el inicio hasta el cierre del mismo, este hecho
genera en el cliente una sensacion de comodidad pues resulta atrayente para este, que sus

necesidades sean la tarea primordial de los colaboradores de la organizacion.

Los colaboradores y la empresa utilizan un lenguaje positivo durante y después de venta: el
39.71% de clientes encuestados indico que casi siempre los colaboradores y la empresa utilizan un
lenguaje positivo durante y después de venta (Tabla 5). Resultado que se contrastan a lo obtenido
por Poma (2022),en su tesis, titulada, atencién al cliente y morosidad en la microempresa
asociacion de servicio de agua potable Asedap-Pangoa, Distrito de Pangoa, Satipo, 2022, quien
obtuvo un 45.95 % de encuestados algunas veces atiende con amabilidad, cortesia y positivismo,
en ese contexto se tiene el estudio de Pizarro (2022), en su investigacién denominada, atencién al
cliente para mejorar la fidelizacion en la micro empresa Polleria Moly, Distrito Ayacucho, 2022,
que contrasta a lo obtenido en este estudio pues un 28.91% considera que solo a veces existe la
presencia de buen trato y positivismo en la atencion al cliente. Es evidente que para las
organizaciones es imprescindible que sus colaboradores manejen y empleen en todo momento un
lenguaje positivo dentro del decoro, pues esta proyecta una imagen institucional, fomentar el buen
clima empezando por el dialogo asertivo es tarea fundamental de las organizaciones volcadas a la

gestion de la atencién de calidad.

Existe profesionalismo por parte de los colaboradores de la empresa: el 45.59% de clientes
encuestados sostuvo que a veces existe profesionalismo por parte de los colaboradores de la

empresa (Tabla 5). Resultado que guardan cierta similitud con lo obtenido por Chasi (2020), en
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su tesis, modelo de atencién al cliente para incrementar el nivel de satisfaccion del consumidor del
Comercial Joselito de Baba, quien establecio que el 78% de encuestados no considerd que el
personal se encuentre capacitado en temas de atencidn ni caracteres técnicos de los producto o
servicios ofrecidos, por otro lado, guarda semejanza con el estudio de Poma (2022), en su estudio
titulado, atencion al cliente y morosidad en la microempresa asociacion de servicio de agua potable
Asedap-Pangoa, Distrito de Pangoa, Satipo, 2022,quien obtuvo que un 36.15% de encuestados
considera algunas veces que el personal se encuentra suficientemente preparado y demuestra
profesionalismo. Contar con personal capacitado en temas técnicos y con conocimientos respecto
a las atribuciones de los productos y servicios ofrecidos es primordial si se pretende generar lealtad
a traves de la gestion optima de la atencion los clientes, en ese sentido resulta en una ardua labor
la de los administradores que orientan sus organizaciones a demostrar conocimiento y

profesionalismo por parte de sus empleados.

Se encuentra usted satisfecho con la atencidn que recibe en la empresa: el 47.06% de clientes
encuestados indicd que a veces se encuentra usted satisfecho con la atencion que recibe en la
empresa (Tabla 5). Resultado que guarda relacién a lo obtenido por Hermenejildo (2022), en su
investigacion titulada, estrategias de servicio y atencion al cliente del area de matriculacion y
revision vehicular, caso de estudio: EMUTRANSITO EP, provincia de Santa Elena, quien obtuvo
un 60% de encuestados no considera que el servicio de atencion al cliente es eficiente en la
organizacion, por otro se asemeja al estudio de Chasi (2020), en su tesis denominada, modelo de
atencion al cliente para incrementar el nivel de satisfaccion del consumidor del Comercial Joselito
de Baba quien obtuvo que un 77% considera que los empleados no brindan una atencién de calidad.
Evidentemente seguin estos resultados se corrobora la afirmacion de algunos autores, pues existen
serias falencias en las organizaciones respecto a la percepcion de la clientela sobre la atencion al
cliente en su defecto obteniéndose indices negativos, un cliente insatisfecho o satisfecho a veces
con la atencién que recibe de las organizaciones tiene altas probabilidades de ya no volver a
efectuar la compra pues, este establecio que no se le atiende como corresponde, existiendo en ese
sentido una gran brecha por solucionar para las instituciones que propician la atencion al cliente
de calidad.

La empresa establece estdndares de medicion respecto a la atencion al cliente: el 42.65% de

clientes encuestados indicd que casi nunca la empresa establece estandares de medicion respecto
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a la atencidn al cliente (Tabla 5). Resultado que guarda similitud con el estudio de Poma (2022),
en su investigacion titulada, atencion al cliente y morosidad en la microempresa asociacion de
servicio de agua potable Asedap-Pangoa, Distrito de Pangoa, Satipo, 2022, quien obtuvo que un
51.01% de encuestados afirma que solo algunas veces existen mecanismos para evaluar la calidad
de la atencion en la institucion. Por otro lado, el estudio guarda contraste con lo obtenido por
Hermenejildo (2022) en su tesis, titulada, estrategias de servicio y atencién al cliente del area de
matriculacion y revision vehicular, caso de estudio: EMUTRANSITO EP, provincia de Santa
Elena, en el que obtuvo un 46% de encuestados califica como bueno la atenciéon del personal
referente a quejas y reclamos, respecto a los mecanismos de recopilacién de informacion
posteriores a la venta. Bajo esa premisa ofrecer y establecer mecanismos que permitan medir la
percepcion de los clientes en referencia a la atencion recibida, permite establecer planes de
contingencia con acciones correctivas respecto a la mejora de calidad en la atencién, en su defecto
se deben promover dentro de las organizaciones el establecer lineamientos de medicién de la
atencion recibida, si existe diferencias entre lo esperado y lo recibido. Sin duda este factor ayuda
a coadyuvar el panorama y estado situacional y mejorar la toma de decisiones por parte de la

direccion de la organizacion.
Respecto al objetivo especifico 6.

Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio en la atencién al
cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de

Mazamari, Satipo, 2023.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Nombre o Razon social: Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L.

Giro de la empresa: Venta al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y productos de
vidrio en comercios especializados, transporte de carga por carretera y alquiler de vehiculos

automotores.

Direccion: Av. Primero de Noviembre Mz. A Lote. 06 sec. Quinta Aurora Mazamari -

Satipo — Junin.
Nombre del representante: David Jhunior Alfonso Apolinario
Historia:

La pequefia empresa Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.I.R.L., constituida por el
representante y gerente Sr. David Jhunior Alfonso Apolinario y apoyo en gran medida
econdmico de su familia, inicio sus operaciones el 01 de marzo del 2018, en su domicilio
fiscal en Av. Primero de noviembre Mza. A lote. 06 Sec. Quinta Aurora (frente al
aeropuerto de Mazamari), en el distrito de Mazamari, provincia de Satipo, departamento
de Junin, dedicada a la venta menor de articulos de ferreteria, pinturas y productos de vidrio
en comercios especializados, motivado por la demanda que existia en el distrito, ademas
del sitio preferencial de ubicacion en una avenida concurrida, rapidamente la empresa fue
ganando clientes y prestigio por la calidad de sus productos, sin embargo durante los
ultimos afios especialmente postpandemia, sustentado en la falta de una planificacion
estratégica acorde a la naturaleza de la organizacién, se ha visto afectada por la perdida de
posicionamiento en el mercado, factor que se espera superar y favorecer asi a la mejora de

los indices de rentabilidad para su propietario.
2. Mision
Somos una empresa dedicada a la comercializacion de articulos de ferreteria y otros, con la mejor

calidad, garantia y precios justos, con una eficiente atencién al cliente; enmarcados en una politica

de mejora continua.
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3. Vision
Ser la empresa lider a nivel en el rubro de comercializacion de articulos de ferreteria, reconocidos

por la calidad de nuestro servicio, equipo humano comprometido y orientados en nuestra politica

de mejora continua.
4. Objetivos organizacionales
e Mejorar el posicionamiento de la empresa dentro del mercado local.

e Mejorar las capacidades y habilidades de los colaboradores orientadas a la atencion del

cliente.
e Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Aumentar la fidelizacién de los clientes, incidiendo en el incremento del volumen de

ventas.
5. Productos y/o Servicios

Comercializacion al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y productos de vidrio en

comercios especializados, transporte de carga por carretera y alquiler de vehiculos automotores.

6. Organigrama

[ GERENTE GENERAL ]

4[ CONTADOR ]

| |
[ CAJERO ] [ VENDEDOR ]

Nota: Elaboracion propia.
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6.1. Descripcion de funciones

Area o Cargo

GERENTE GENERAL

Perfil

- Persona Natural con conocimientos en administracion.

Funciones

- Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de administracion
y gestion de la empresa.

- Articular convenios con instituciones publicas y privadas para el
incremento de la cartera de clientes.

- Gestionar el ingreso de nueva mercaderia.

- Gestionar y controlar el volumen de ventas a través de inventarios
diarios.

- Gestionar el personal de la empresa.

- Otras funciones acordes a la naturaleza del Cargo.

Nota: Elaboracion propia.

Area CONTADOR
Perfil - Titulo profesional en Contabilidad
- Experiencia minima de 1 afio en el sector publico o privado.
Funciones - Elaborar los estados financieros de la empresa.

- Elabora flujos de caja segun necesidad de la gerencia general.
- Mantener registros mensuales de ingresos y egresos.

- Declarar ante SUNAT o a solicitud de instituciones estatales.
- Otras funciones acordes a la naturaleza del Cargo.

Nota: Elaboracion propia.

Area 0 Cargo

CAJERO

Perfil

- Estudios técnicos en Computacion, administracion, contabilidad o
afines.

- Experiencia minima de 6 meses en funciones similares.
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Funciones

- Atencion y orientacion a los clientes, segun necesidad.
- Encargado del cobro diario por el comercio de productos.
- Realizar e informar el consolidado diario de ingresos y egresos.

- Otras funciones acordes a la naturaleza del Cargo.

Nota: Elaboracion propia.

Area o Cargo

VENDEDOR

Perfil - Estudios secundarios concluidos.
- Experiencia minima de 1 afio en el rubro de ferreterias.
Funciones - Vender y proporcionar a los clientes informacion detallada sobre

articulos de ferreteria.

- Proporcionar asesoramiento y asistencia para que los clientes
encuentren los bienes y servicios solicitados

- Preparar los pedidos y derivarlos al area de caja.

- Mantener en buen estado y limpieza de los articulos de expendio.

- Otras funciones acordes a la naturaleza del Cargo.

Nota: Elaboracion propia.
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7. Diagnostico General

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Variedad y calidad de productos y
Servicios.

D1: Falta de implementacion de estrategias de
fidelizacion de clientes.

F2: Experiencia y conocimiento del mercado.

D2: Falta de capacitacion a los colaboradores

F3: Precios accesibles

D3: Ineficiencia en el manejo de base de datos de
clientes.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

O1: Crecimiento del mercado

F1,01: Diversificar productos y servicios en
concordancia al crecimiento del mercado.

D1,01: Implementar programas y estrategias de
fidelizacion de clientes,conforme al crecimiento
exponencial del mercado.

O2: Facilidad para acceder a
créditos

F2,02: Gestionar el financiamiento a través
de créditos bancarios para diversificar los
productos comerciables.

D2,02: Obtener créditos bancarios para financiar
capacitaciones a los colaboradores en temas técnicos y
atencion al cliente.

0O3: Acceso a nuevas
tecnologias

F3,01: Establecer un programa de estrategia
de precios,promociones e incentivos frente al
crecimiento del mercado.

D3,03: Implementar una base de datos digital de los
principales clientes.

AMENAZAS

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

Al: Nuevos competidores

F1,Al: Diversificar los articulos y servicios
ofrecidos para enfrentar al alto crecimiento de
la competencia.

D1,Al: Implementar programas de incentivos para
clientes frecuentes, a fin evitar la fuga de clientes a los
competidores.

A2: Incremento de precio de
productos

F2,A2: Realizar alianzas estratégicas con
empresas y proveedores de articulos de
ferreteria a nivel nacionales,a fin de conseguir
precios accesibles.

D2,Al: Ejecutar capacitaciones técnicas y de
habilidades blandas para mejorar la atencion al cliente y
evitar perder clientes por aumento de competidores.

A3: Crisis econdmica, politica
y social en el pais

F3,Al: Fijar una estrategia de precios
accesibles para enfrentar el alto crecimiento
de empresas competidoras.

D2,A3: Fomentar actividades de esparcimiento entre
colaboradores a fin de mejor sus emociones frente a la
crisis economica, politica y social.

Nota: Elaboracion propia.




8. Indicadores de la buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las micro y pequefias

empresas

Solucion de problemas

Los clientes indican que la organizacion no soluciona

eficazmente los problemas que surgen.

Tiempo de respuesta

Los clientes indican que el tiempo de respuesta no es el adecuado.

Eficiencia

Los clientes manifiestan que la empresa es parcialmente eficiente

en sus procesos de atencion.

Cortesia

Los clientes afirman que los colaboradores de la empresa
escasamente con corteses a la hora de atender al publico.

Predisposicion

Los clientes manifiestan que los colaboradores de la empresa

pocas veces tienen predisposicion a atender al publico.

Contacto con el cliente

Los clientes indican que la empresa no establece mecanismos de

atencion para realizar un 6ptimo primer contacto.

Informacion del producto

Los clientes indican que solo a veces la empresa y los

colaboradores estan pendientes de la informacion que requieren.

Resolucion de preguntas

Los clientes indican que solo a veces la empresa y colaboradores

resuelven oportunamente sus problemas e inquietudes.

Finalizacion de la venta

Los clientes manifiestan que escasamente la empresa ofrece

atencion posventa.

Ayuda activa

Los clientes indican que a veces recibe ayuda activamente durante

su compra por parte de la empresa.

Solucioén de inquietudes

Los clientes indican que solo a veces la empresa y colaboradores

solucionan sus inquietudes.

Profesionalismo del

trabajador

Los clientes manifiestan que pocas veces existe profesionalismo

por parte de los colaboradores de la empresa.

Satisfaccion de la atencion

Los clientes indican que pocas veces se sienten satisfechos con la

atencion de la empresa.

Estandares de medicién

Los clientes indican que la empresa no establece estandares de

medicion respecto a la atencion al cliente.

Nota: Elaboracion propia.
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9. Problemas

empresa con corteses a la hora de

atender al pablico.

Indicadores Problema Surgimiento del problema
El 44.12% de clientes indico que la | La concurrencia de clientes en horas
Solucion de | organizacién a veces soluciona pico, debilita la solucion activa de los
problemas |activamente los problemas problemas suscitados.
suscitados.
El 47.06% de clientes manifestd La empresa no cuenta con una base de
) que solo a veces el tiempo de datos de clientes recurrentes con
Tiempo de ) . .
respuesta es el adecuado. informacion de sus preferencias, que
respuesta
permita dinamizar la atencion y
reducir el tiempo de respuesta.
El 39.71% de clientes indic6 que | La empresa no cuenta con planes
Eficiencia |solo a veces la empresa es eficiente | estratégicos referentes a los procesos
en sus procesos de atencion. de atencion del cliente
El 45.59% de clientes afirmé que a | Los colaboradores se encuentran poco
Cortesia veces los colaboradores de la capacitados en calidad de atencion a

los clientes.

Predisposicion

El 41.18% de clientes afirmé que
solo a veces los colaboradores de
la empresa tienen predisposicion a

atenderlos.

Los colaboradores no se encuentran
fidelizados con la empresa, no tienen

identidad para con la empresa.

Contacto con

El 60.29% de clientes indic6 que a
veces la empresa establece

mecanismos de atencion para

Los colaboradores de la empresa no
se encuentran capacitados en los

procesos de atencidn eficiente al

del producto

solo a veces la empresa y

el cliente
realizar un éptimo primer contacto. | cliente, antes de la compray el primer
contacto con el cliente.
Informacion | El 47.06 de clientes manifestd que | La empresa no cuenta con manuales

de procedimientos orientados a la
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colaboradores estan pendientes de
la informacion que requiere

durante el proceso de compra.

informacion durante el proceso de

compra.

Resolucion de

El 55.88% de clientes indico que
solo a veces la empresa 'y

colaboradores resuelven

La empresa no cuenta con manuales
de procedimientos orientados a la

informacion para la etapa de

preguntas | oportunamente sus problemas e resolucion de preguntas.
inquietudes durante el proceso de
compra.
El 50% de clientes incidid que casi | La empresa no cuenta con
_ .. |nunca la empresa ofrece canales de | mecanismos de comunicacion para
Finalizacion L _
comunicacion posventa. mantener contacto con la cliente una
de la venta

vez finalizada la venta y canales de

atencion posventa

Ayuda activa

El 57.35% de clientes manifesto
que a veces recibe ayuda
activamente en su proceso de

compra.

No se cuenta con personal suficiente
y preparado para hacer seguimiento

activo y soporte a los clientes.

Solucién de

inquietudes

El 44.12% de clientes indico que a
veces la empresa y colaboradores
solucionan sus inquietudes en todo
el proceso de compra desde el

contacto hasta el cierre.

La empresa carece de un plan
estratégico y politicas orientadas a la
atencion del cliente.

Profesionalis
mo del

trabajador

El 45.59% de clientes manifestd
que a veces existe profesionalismo
por parte de los colaboradores de

la empresa.

Colaboradores que demuestran poco
profesionalismo y conocimiento
técnico de las atribuciones de los

productos y servicios ofertados.

Satisfaccion

de la atencién

El 47.06% de clientes indico que
solo a veces se siente satisfecho

con la atencion de la empresa.

Administrador y gerente con poca
capacitacion en administracion y

gestiéon de empresas.
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Estandares de

medicion

El 42.65% de clientes indico que
casi nunca la empresa establece
estandares de medicidn respecto a

la atencion al cliente.

La empresa no cuenta con mecanismo
para medir la satisfaccion del cliente

posterior a la atencion.

Nota: Elaboracion propia.

10. Establecer Soluciones

activamente los problemas

suscitados.

Indicadores Problema Encontrado Acciones de Mejora
El 44.12% de clientes Segmentar la cartera de clientes por
y indic6 que la organizacion |volumen de compras, accion que
Solucién de ] L
a veces soluciona permitira dinamizar, coberturar y
problemas

atender los problemas suscitados de

cada cliente segun su necesidad.

Tiempo de respuesta

El 47.06% de clientes
manifestd que solo a veces
el tiempo de respuesta es el

adecuado.

Implementacion de una base de datos
de clientes con informacion detallada
de gustos, preferencias y habitos de
compra, que permita brindar una
atencion personalizada y se reduzca el

tiempo de respuesta.

El 39.71% de clientes

indic6 que solo a veces la

Implementacion de un plan estratégico

dinamico; orientado a mejorar los

empresa con corteses a la

hora de atender al publico.

Eficiencia
empresa es eficiente en sus | procesos de atencion en la
procesos de atencion. organizacion.
El 45.59% de clientes Programar capacitaciones respecto al
afirmd que a veces los manejo de clientes, empatia,
Cortesia colaboradores de la inteligencia emocional y habilidades

blandas.
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Predisposicion

El 41.18% de clientes
afirmé que solo a veces los
colaboradores de la

empresa tienen

predisposicion a atenderlos.

Implementacion de estrategias de
marketing interno y programa de
incentivos a colaboradores para
fidelizar a los trabajadores de la

organizacion.

Contacto con el

cliente

El 60.29% de clientes
indico que a veces la
empresa establece
mecanismos de atencién
para realizar un éptimo

primer contacto.

Disefo e implementacion de un manual
de procedimientos (Mapro) orientada a
la atencion de los clientes con un
flujograma definido para el contacto

con el cliente.

Informacién del

producto

El 47.06 de clientes
manifestd que solo a veces
la empresa y colaboradores
estan pendientes de la
informacion que requiere
durante el proceso de

compra.

Disefio e implementacion de un manual
de procedimientos (Mapro) orientada a
la atencion de los clientes con un
flujograma definido para el proceso e

informacion al cliente.

Resolucion de

preguntas

El 55.88% de clientes
indicé que solo a veces la
empresa y colaboradores
resuelven oportunamente
sus problemas e
inquietudes durante el
proceso de compra.

Disefio e implementacién de un manual
de procedimientos (Mapro) orientada a
la atencidn de los clientes con un
flujograma definido para la etapa de

resolucion de preguntas e inquietudes.

Finalizacion de la

venta

El 50% de clientes incidio
que casi nunca la empresa
ofrece canales de

comunicacion posventa.

Implementacion de una central de
comunicacion digital (WhatsApp) y

canales de atencion posventa.
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Ayuda activa

El 57.35% de clientes
manifestd que a veces
recibe ayuda activamente

en su proceso de compra.

Capacitar y disponer de un personal
exclusivo que este en constante
comunicacion y brindando ayuda activa

a cada necesidad del cliente.

Solucion de

inquietudes

El 44.12% de clientes
indico que a veces la
empresa y colaboradores
solucionan sus inquietudes
en todo el proceso de
compra desde el contacto

hasta el cierre.

Disefiar programas estratégicos y
capacitaciones orientados a la atencion
del cliente desde el inicio de la compra

hasta el cierre de la misma.

Profesionalismo del

trabajador

El 45.59% de clientes
manifestd que a veces
existe profesionalismo por
parte de los colaboradores

de la empresa.

Capacitacion a los colaboradores
referente a las caracteristicas técnicas
de los productos ofertados, asi como
beneficios y demés que generen
profesionalismo y sensacion de

confianza.

Satisfaccion de la

atencion

El 47.06% de clientes
indico que solo a veces se
siente satisfecho con la

atencion de la empresa.

Capacitacion a los representantes de la
empresa respecto a gestion empresarial
y politicas de gestion en el sector
privado.

Estandares de

medicién

El 42.65% de clientes
indico que casi hunca la
empresa establece
estandares de medicion
respecto a la atencion al

cliente.

Implementacion de un buzon de
sugerencias en la oficina de atencion a
fin de escuchar constantemente la

opinion del cliente.

Nota: Elaboracion propia.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

) Recursos Recursos Recursos )
N° Estrategia o o Tiempo
Humanos Economicos | Tecnologicos
Segmentar la cartera de
clientes por volumen de Recursos
compras, accion que tecnoldgicos
o Colaboradores .
permitird dinamizar, laptop, utiles
1 y S/. 400.00 o 6 meses
coberturar y atender los de escritorio,
) representante )
problemas suscitados de materiales de
cada cliente segun su oficina, etc.
necesidad.
Implementacion de una Colaboradores Recursos
base de datos de clientes y tecnoldgicos
con informacién detallada | representante laptop,
de gustos, preferencias y software para
2 |hébitos de compra, que S/. 1,000.00 recopilacion 6 meses
permita brindar una de datos, etc.
atencion personalizada y se
reduzca el tiempo de
respuesta.
Implementacion de un plan | Colaboradores Recursos
estratégico dinamico; y tecnoldgicos
orientado a mejorar los representante laptop, atiles
3 . S/.1,000.00 o 6 meses
procesos de atencién en la de escritorio,
organizacion. materiales de
oficina, etc.
Programar capacitaciones | Colaboradores Recursos
respecto al manejo de y tecnologicos
4| . S/.500.00 . 6 meses
clientes, empatia, representante laptop, Utiles

de escritorio,
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inteligencia emocional y
habilidades blandas.

materiales de

oficina, etc.

Implementacion de

Colaboradores

Recursos

estrategias de marketing y tecnoldgicos
interno y programa de representante laptop, Utiles
incentivos a colaboradores S/.500.00 de escritorio, 6 meses
para fidelizar a los materiales de
trabajadores de la oficina, etc.
organizacion.
Disefio e implementacion | Colaboradores
de un manual de y
procedimientos (Mapro) representante
. ., Consultor
orientada a la atencion de S/.500.00 6 meses
. externo
los clientes con un
flujograma definido para el
contacto con el cliente.
Disefio e implementacion | Colaboradores
de un manual de y
procedimientos (Mapro) representante
orientada a la atencion de Consultor
) S/.500.00 6 meses
los clientes con un externo.
flujograma definido para el
proceso e informacion al
cliente.
Disefio e implementacion | Colaboradores
de un manual de y
procedimientos (Mapro) representante Consultor
) _, S/.500.00 6 meses
orientada a la atencion de externo.

los clientes con un

flujograma definido para la
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etapa de resolucion de

preguntas e inquietudes.

Implementacion de una

Colaboradores

Recursos

central de comunicacion y tecnoldgicos
digital (WhatsApp) y representante laptop,
9 y S/.700.00 ) 6 meses
canales de atencion teléfono,
posventa. materiales de
oficina, etc.
Capacitar y disponer de un | Colaboradores Recursos
personal exclusivo que este y tecnoldgicos
en constante comunicacion | representante laptop, Utiles
10 ) ) S/. 250.00 o 6 meses
y brindando ayuda activa a de escritorio,
cada necesidad del cliente. materiales de
oficina, etc.
Disefar programas Colaboradores Recursos
estratégicos y y tecnoldgicos
capacitaciones orientados a | representante laptop, Utiles
11 y ) S/. 500.00 o 6 meses
la atencion del cliente de escritorio,
desde el inicio de la compra materiales de
hasta el cierre de la misma. oficina, etc.
Capacitacion a los Colaboradores
colaboradores referente a y Recursos
las caracteristicas técnicas | representante tecnoldgicos
de los productos ofertados, laptop, atiles
12 S/.500.00 6 meses

asi como beneficios y
demas que generen
profesionalismo y

sensacion de confianza.

de escritorio,
materiales de

oficina, etc.
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Capacitacion a los

Colaboradores

Recursos

representantes de la y tecnoldgicos
empresa respecto a gestion | representante laptop, utiles
13 ] i S/. 400.00 o 6 meses
empresarial y politicas de de escritorio,
gestion en el sector materiales de
privado. oficina, etc.
Implementacion de un
] ) Recursos
buzon de sugerencias en la | Colaboradores o
o . ) tecnoldgicos y
14 | oficina de atencion a fin de y S/.100.00 o 6 meses
caja de
escuchar constantemente la | representante

opinidn del cliente.

sugerencias.

Nota: Elaboracion propia.
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12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Termino

Set.

Oct.

Nov.

Dic.

Ene.

Feb.

Segmentar la cartera
de clientes por
volumen de
compras, accion que
permitird dinamizar,
coberturar y atender
los problemas
suscitados de cada
cliente segun su
necesidad.

01/09/2023

29/02/2024

Implementacion de
una base de datos de
clientes con
informacion
detallada de gustos,
preferencias y
habitos de compra,
que permita brindar
una atencion
personalizada y se
reduzca el tiempo de
respuesta.

01/09/2023

29/02/2024

Implementacion de
un plan estratégico
dinamico; orientado
a mejorar los
procesos de atencién
en la organizacion.

01/09/2023

29/02/2024




Programar
capacitaciones
respecto al manejo
de clientes, empatia,
inteligencia
emocional y
habilidades blandas.

01/09/2023

29/02/2024

Implementacion de
estrategias de
marketing interno y
programa de
incentivos a
colaboradores para
fidelizar a los
trabajadores de la
organizacion

01/09/2023

29/02/2024

Disefio e
implementacion de
un manual de
procedimientos
(Mapro) orientada a
la atencion de los
clientes con un
flujograma definido
para el contacto con
el cliente.

01/09/2023

29/02/2024

Disefio e
implementacién de
un manual de
procedimientos
(Mapro) orientada a
la atencion de los

01/09/2023

29/02/2024




clientes con un
flujograma definido
para el proceso e
informacioén al
cliente.

Disefio e
implementacion de
un manual de
procedimientos
(Mapro) orientada a
la atencion de los
clientes con un
flujograma definido
para la etapa de
resolucion de
preguntas e
inquietudes.

01/09/2023

29/02/2024

Implementacion de
una central de
comunicacion digital
(WhatsApp) y
canales de atencion
posventa.

01/09/2023

29/02/2024

10

Capacitar y disponer
de un personal
exclusivo que este
en constante
comunicacion y
brindando ayuda
activa a cada
necesidad del
cliente.

01/09/2023

29/02/2024




11

Disefiar programas
estratégicos y
capacitaciones
orientados a la
atencion del cliente
desde el inicio de la
compra hasta el
cierre de la misma

01/09/2023

29/02/2024

12

Capacitacion a los
colaboradores
referente a las
caracteristicas
técnicas de los
productos ofertados,
asi como beneficios
y demas que generen
profesionalismo y
sensacion de
confianza.

01/09/2023

29/02/2024

13

Capacitacion a los
representantes de la
empresa respecto a
gestion empresarial
y politicas de gestién
en el sector privado.

01/09/2023

29/02/2024

14

Implementacion de
un buzoén de
sugerencias en la
oficina de atencién a
fin de escuchar
constantemente la
opinion del cliente.

01/09/2023

29/02/2024

Nota: Elaboracion propia.




VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general y posterior al analisis tedrico y de diagnostico efectuado ,se
concluyd con la elaboracion de una propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencién
al cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.l.R.L. Concluyendo en la
importancia de la implementacion de estrategias para mejorar la calidad del servicio y la
atencion al cliente; resultando ambos de gran relevancia para la mejora del posicionamiento y

generacion de ventaja competitiva empresarial.

Respecto al primer objetivo especifico, se concluyd que casi siempre la empresa cumple
con los compromisos ofrecidos respecto a la calidad de sus productos y servicios, asimismo solo
a veces la organizacion soluciona activamente los problemas suscitados, a veces el tiempo de
respuesta es el adecuado y casi siempre el bien o servicio ofrecido es accesible para todo
ciudadano. Resulta de vital importancia dentro de las organizaciones la capacidad y disposicion
de los colaboradores frente a las inquietudes que surjan por parte de los clientes, se debe
fomentar en todo momento cumplir con los compromisos, solucionar problemas, rapidez en las

acciones y propiciar la accesibilidad de los bienes y servicios ofertados.

De acuerdo al segundo objetivo especifico, se concluyé que la empresa a veces es
eficiente en sus procesos de atencion, de igual manera solo a veces los colaboradores son
corteses al momento de atender al publico, a veces los colaboradores tienen predisposicion para
atender al cliente y casi siempre existe una buena comunicacion entre los colaboradores y el
cliente. Una de las tareas fundamentales dentro de la administracion efectiva y gestion del
talento humano es la capacitacion de los colaboradores pues ellos tienen contacto directo con la
clientela; en ese sentido corresponde priorizar capacitaciones en el manejo de emociones y
habilidades blandas, mejorando la cortesia, predisposicién y mejora en la comunicacion dentro

de la organizacién, factor que incidird en la mejora de atencion al cliente y la calidad del servicio.

Con relacion al tercer objetivo especifico, se concluyé que casi siempre la empresa
cuenta con infraestructura y equipamiento adecuados a las exigencias del cliente, asimismo casi
siempre las condiciones de seguridad de la empresa generan confianza. Una infraestructura

adecuada y buenas condiciones de seguridad son factores que fortalecen la confiabilidad de los
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clientes para con las organizaciones, es crucial distribuir eficientemente los espacios de trabajo
a fin de dinamizar la atencion y velar por la comodidad de colaboradores y clientes.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, se concluyé que la empresa a veces establece
mecanismos de atencion para realizar un éptimo primer contacto con el cliente, asimismo a
veces los problemas e inquietudes son resueltos oportunamente, casi nunca se ofrecen canales
de comunicacion postventa y solo a veces los colaboradores estan pendientes de la informacion
que requiere el cliente durante su compra. Una tarea importante para las empresas radica en la
implementacién de mecanismos de atencién bien definidos a través de flujogramas dindmicos y
eficaces, un proceso de atencion adecuado comprende una serie de patrones que involucran a
todos los integrantes de la organizacién, el primer contacto, la solucién de inquietudes, cierre
de la venta e inclusive procesos posventa, son piezas fundamentales que solidifican un buen

proceso de atencion al cliente.

Respecto al quinto objetivo especifico, se concluyd que solo a veces los clientes reciben
ayuda activamente en su proceso de compra, de igual manera a veces la empresa y colaboradores
solucionan las inquietudes en el proceso de compra desde el inicio hasta el cierre, asimismo
casi siempre los colaboradores utilizan un lenguaje positivo durante y después de la venta, a
veces perciben profesionalismo en los colaboradores de la empresa, de igual manera solo a veces
los clientes se encuentran satisfechos con la atencidn recibida y casi nunca la empresa establece
estandares de medicion respecto a la atencion al cliente. Una organizacion orientada a la
atencion al cliente se caracteriza por establecer estrategias de atencién, con el Unico fin de
satisfacer integramente las demandas de los clientes, estas estrategias involucran mecanismos
que promueven la ayuda constante al cliente, la solucidn de inquietudes, a través de un lenguaje
positivo y profesionalismo demostrado, canalizados a satisfacer al cliente y estableciendo

mecanismos de medicion que coadyuven la experiencia positiva de los clientes.

Respecto al sexto objetivo especifico, se elabord una propuesta de mejora de la calidad
de servicio en la atencion al cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito
E.LLR.L.
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VIl. RECOMENDACIONES

Implementar el plan de mejora propuesto, con el fin de mejorar aspectos falentes,
respecto la calidad de servicio y la atencion al cliente en la pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.1.R.L, incidiendo en la generacidn de ventaja competitiva y mejora de la

posicion en el mercado.

Implementar una base de datos segmentada de clientes con informacion detallada de
gustos, preferencias, habitos de compra, etc. Accion que permita brindar una atencion
personalizada y dindmica, reduccion de tiempos de espera, ademas de efectivizar la solucion de

inquietudes suscitadas durante el proceso de compra.

Disefiar e implementar programas de marketing interno , iniciando por un plan de
incentivos a los colaboradores por rendimiento y desempefio laboral y complementado por un
plan de capacitaciones para el fortalecimiento de capacidades ,que involucren temas como
habilidades emocionales, manejo de clientes, empatia, inteligencia emocional y habilidades
blandas, asi como, talleres técnicos respecto a atributos y beneficios de los productos y
servicios ofrecidos, incidiendo de esta manera en la mejora de capacidades de los colaboradores

y fidelizacion de los mismos.

Disefiar e implementar un plan de seguridad y distribucion de espacios de trabajo, a fin
de articular los espacios de transito al interior del establecimiento y facilitar la ubicacién de los
productos, incidiendo en la comodidad de los clientes con la infraestructura y equipamiento del

local comercial.

Elaborar e implementar un manual de procedimientos (Mapro) orientado a los procesos
de atencion al cliente, el mismo que debera contar con un flujograma dindmico; que establezca
los procesos a seguir desde el primer contacto con el cliente, informacion, resolucion de

preguntas e inquietudes, cierre de ventas y finalizando con el proceso de atencion posventa.

Disefar y establecer estrategias de atencidn al cliente orientados a la fidelizacion y

atencion de calidad, a través de la implementacion de una central de comunicacion digital
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(WhatsApp), asi como la implementacion de un buzon de sugerencias, a fin de mantener
comunicacion constante y fluida entre los clientes y la empresa, alimentando continuamente de
informacidn respecto a cambios en gustos y tendencias que podrian suscitarse en los clientes y

el mercado.

Implementar la propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en

la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L.
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ANEXOS.

Anexo 01 Matriz de consistencia
Titulo: Propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera gorrioncito

E.I.LR.L., distrito de Mazamari, Satipo, 2023

FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Obijetivo General VARIABLE 1: Tipo
¢Cual es la propuesta de mejora Establecer una propuesta de mejora Calidad de Cuantitativo
de la calidad de servicio en la de la calidad de servicio en la servicio

atencion al cliente en la pequefia
empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de
Mazamari, Satipo, 2023?

Problemas especificos

-¢, Cuadles son las caracteristicas
de la capacidad de respuesta en la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del
distrito de Mazamari, Satipo,
2023?

atencion al cliente en la pequefia
empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de
Mazamari, Satipo, 2023.
Obijetivos Especificos

-Describir las caracteristicas de la
capacidad de respuesta en la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del
distrito de Mazamari, Satipo, 2023.
-Describir las caracteristicas de la
empatia en el servicio al cliente en
la pequefia empresa distribuidora

La presente
investigacion
no llevara
hipétesis, por
ser de
descriptivo-
de propuesta

DIMENSIONES
D1. Capacidad de
respuesta.

D2. Empatia

D3. Seguridad

VARIABLE 2:
Atencion al

cliente

DIMENSIONES

Nivel
Descriptivo — de
propuesta

Disefio
No experimental -
transversal

Poblacion y
muestra

La poblacién
estuvo conformada
por la cartera de
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-¢Cuales son las caracteristicas de
la empatia en el servicio al cliente
en la pequefia empresa
distribuidora ferretera Gorrioncito
E.I.LR.L del distrito de Mazamari,
Satipo 2023?

-¢,Cudles son las caracteristicas de
la seguridad en el servicio de la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del
distrito de Mazamari, Satipo,
20237

-¢, Cuales son las caracteristicas
de los procesos en la atencion en
la pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del
distrito de Mazamari, Satipo,
2023?

-¢Cuales son las caracteristicas de
las estrategias en la atencién en la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del
distrito de Mazamari, Satipo,
20237

ferretera Gorrioncito E.l.R.L del

distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

-Describir las caracteristicas de la
seguridad en el servicio de la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del

distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

-Describir las caracteristicas de los
procesos en la atencion en la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del

distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

-Definir las caracteristicas de las
estrategias en la atencion en la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del

distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

-Elaborar una propuesta de un plan
de mejora de la calidad de servicio
en la atencién al cliente en la
pequefia empresa distribuidora
ferretera Gorrioncito E.I.R.L del
distrito de Mazamari, Satipo, 2023

D1. Procesos de
atencion.

D2. Estrategias de
atencion

clientes de la
distribuidora
ferretera
Gorrioncito E.I.LR.L
La muestra estuvo
constituida por 68
clientes de la
distribuidora
ferretera
Gorrioncito E.ILR.L
Técnica

Encuesta
Instrumento
Cuestionario




Anexo 02 Instrumento de recoleccion de informacién

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el informe de tesis
de investigacion titulado PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.LLR.L., DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO, 2023.

Se le agradece por su colaboracion, asi como por su valiosa informacion que sera tratada de forma
reservada y confidencial.

Para evaluar la variable, marcar con una X en el casillero de su preferencia del item correspondiente, utilice la siguiente
escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Siempre

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: Capacidad de respuesta (Cumplimiento de compromisos-Solucion de
problemas-Tiempo de respuesta-Accesibilidad)

Ne items Alternativa
Considera que la empresa cumple con los compromisos ofrecidos

1 respecto a la calidad de sus productos y servicios. V)23 ]4)5

2 | La organizacion soluciona activamente los problemas suscitados. 1/2|3|4]5

3 | Considera usted que el tiempo de respuesta es el adecuado. 1(2(3]|4]|5

4 Considera usted que el bien o servicio ofrecido son accesibles para todo 11213lals
ciudadano.

DIMENSION 2: Empatia (Eficiencia-Cortesia-Predisposicién-Comunicacion)

5 | Considera usted que la empresa es eficiente en sus procesos de atencion.| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Considera que los colaboradores de la empresa con corteses a la hora de

6 atender al publico. V92343

7 Considera que los colaboradores de la empresa tienen predisposicion a 11213lals
atenderlo.

8 CI(_)nsidera que existe una buena comunicacion entre el colaborador y el 11213lals
cliente.

DIMENSION 3: Seguridad (Infraestructura-Condiciones de seguridad)
Usted considera que la infraestructura y equipamiento de la empresa son
adecuados para cumplir sus exigencias.

Considera que las condiciones de seguridad de la empresa le generan
confianza.

VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE

9

10
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DIMENSION 1: Procesos de atencion (Contacto con el cliente-Informacion del producto-
Resolucion de preguntas-Finalizacion de la venta)

Ne Items Alternativa

La empresa establece mecanismos de atencion para realizar un 6ptimo

11| - .
primer contacto con el cliente.

1123 |4]|5

La empresa y colaboradores estan pendientes a la informacion que usted

12 .
requiere durante el proceso de compra.

Considera usted que la empresa y colaboradores  resuelven
13 | oportunamente sus problemas e inquietudes, durante el proceso de| 1|2 |3 | 4|5
compra.

Cree usted que al finalizar su compra la empresa le ofrece canales de

14 Ly
comunicaclon postventa.

1123 |4]|5

DIMENSION 2: Estrategias de atencion (Ayuda activa-Solucion de inquietudes-Lenguaje
positivo-Profesionalismo del trabajador-Satisfaccion de la atencién-Estdndares de medicion)

15 | Considera usted que recibe ayuda activamente en su procesodecompra.| 1| 2 | 3 | 4 | 5

La empresa y colaboradores solucionan sus inquietudes en todo el

16 .
proceso de compra desde el contacto hasta el cierre.

112 (3|4]5

Considera que los colaboradores y la empresa utilizan un lenguaje

17 positivo durante y después de venta.

Considera que existe profesionalismo por parte de los colaboradores de

18
la empresa.

19 | Se encuentra usted satisfecho con la atencion que recibeenlaempresa. |1 |2 |3 |4 |5

Considera que la empresa establece estdndares de medicion respecto a la

20 ., :
atencion al cliente.

Gracias por su participacion.
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Anexo 03 Validez de instrumento
4.5.1 Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION
Mg. Melquiades Flavio Camayo Meza

Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ
estudiante / egresado de la Facultad De Ciencias e Ingenieria de la Escuela Profesional
de Administracion, de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar
el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de informacién, motivo por el
cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA
DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.L.R.L., DISTRITO DE MAZAMARI,
SATIPO, 2023" y envio a Ud. el expediente de validaciéon que contiene:

- Ficha de Identificaciéon de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente,

DNI:45504801

Firma de estudiante
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Melquiades Flavio Camayo Meza
Ne DNI /CE: 19916729 Edad: 57 afos
Teléfono / Celular: 964839565

Email: flaviocamayomeza@gmail.com

Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Institucion que labora:
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.I.LR.L., DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO, 2023

Autor(es):
APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ

Programa académico:

Firma Huella digital
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4.5.2 Formato de Ficha de Validacién (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA
FERRETERA GORRIONCITO E.L.R.L., DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO, 2023

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Cumple

No
cumple

No

Cumple cumple

Cumple

No
cumple

Observaciones

Considera que la empresa cumple con los compromisos ofrecidos
respecto a la calidad de sus productos y servicios

La organizacién soluciona activamente los problemas suscitados

Considera usted que el tiempo de respuesta es el adecuado

Considera usted que el bien o servicio ofrecido son accesibles para
ftodo ciudadano

X | X[ X| X

X | X X| X

X | XX X

Dimension 2: Empatia

Considera usted que la empresa es eficiente en sus procesos de
atencion

Considera que los colaboradores de la empresa con corteses a la hora
de atender al publico

Considera que los colaboradores de la empresa tienen predisposicion
la atenderlo

Considera que existe una buena comunicacion entre el colaborador y
el cliente

Dimension 3: Seguridad

Usted considera que la infraestructura y equipamiento de la empresa
ison adecuados para cumplir sus exigencias

10

Considera que las condiciones de seguridad de la empresa le generan
confianza.

Variable 2: ATENCION AL CLIENTE

Dimension 1: Procesos de atencion

11

La empresa establece mecanismos de atencion para realizar un éptimo
primer contacto con el cliente




12 |La empresa y colaboradores estan pendientes a la informaciéon que X X X
usted requiere durante el proceso de compra

13 |Considera usted que se resuelven oportunamente sus problemas e X X X
inquietudes, durante el proceso de compra

14 |Cree usted que al culminar su compra la empresa le ofrece canales de X X X
comunicacién postventa
Dimension 2: Estrategias de atencion

15 |Considera usted que recibe ayuda activamente en su proceso de X X X
compra

16 |La empresa y colaboradores solucionan sus inquietudes en todo el X X X
proceso de compra desde el contacto hasta el cierre

17 |Considera que los colaboradores y la empresa utilizan un lenguaje X X X
positivo durante y después de venta

18 |Considera que existe profesionalismo por parte de los colaboradores X X X
de la empresa

19 [Se encuentra usted satisfecho con la atencién que recibe en la X X X
empresa

20 [Considera que la empresa establece estandares de medicién respecto X X X
a la atencion al cliente

Opinién de experto: Aplicable ( X)  Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Mg. Melquiades Flavio Camayo Meza DNI N° 19916729




4.5.1 Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION
Mtro. lvo Genaro Guevara Sinchez

Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ
estudiante / egresado de la Facultad De Ciencias e Ingenieria de la Escuela Profesional
de Administracién, de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar
el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el
cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA
DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.L.R.L., DISTRITO DE MAZAMARI,
SATIPO, 2023" y envio a Ud. el expediente de validaciéon que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente,

DNI:45504801
Firma de estudiante
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Ivo Genaro Guevara Sinchez.
Ne¢ DNI /CE: 09649792 Edad: 50 afnos
Teléfono / Celular: 975758777

Email: genarosinchezivo@gmail.com

Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad: MAESTRO EN ADMINISTRACION MENCION EN ADMINISTRACION
ESTRATEGICA DE EMPRESAS

Instituciéon que labora:
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Identificacién del Proyecto de Investigacién o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA

GORRIONCITO E.L.R.L., DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO, 2023

Autor(es):
APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ

Programa académico:

Huella digital
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4.5.2 Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA
FERRETERA GORRIONCITO E.I.LR.L., DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO, 2023
Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Capacidad de respuesta No No No Observaciones
Cumple Cumple Cumple
cumple cumple cumple
1 [Considera que la empresa cumple con los compromisos ofrecidos
: x: X X X
respecto a la calidad de sus productos y servicios
2 [La organizacidén soluciona activamente los problemas suscitados X X X
3 [Considera usted que el tiempo de respuesta es el adecuado X X X
4 [(Considera usted que el bien o servicio ofrecido son accesibles para
: X X X
ftodo ciudadano
Dimension 2: Empatia
5 [Considera usted que la empresa es eficiente en sus procesos de X X X
atencion
6 |Considera que los colaboradores de la empresa con corteses a la hora
R X X X
de atender al publico
7 [Considera que los colaboradores de la empresa tienen predisposicion X X X
la atenderlo
8 |[Considera que existe una buena comunicacion entre el colaborador y X X X
el cliente
Dimension 3: Seguridad
9 |Usted considera que la infraestructura y equipamiento de la empresa X X X
ison adecuados para cumplir sus exigencias
10 [Considera que las condiciones de seguridad de la empresa le generan X X X
confianza.
Variable 2: ATENCION AL CLIENTE
Dimension 1: Procesos de atencion
11 |La empresa establece mecanismos de atencién para realizar un 6ptimo X X X
primer contacto con el cliente




12 |La empresa y colaboradores estan pendientes a la informacién que X X X
usted requiere durante el proceso de compra

13 [Considera usted que se resuelven oportunamente sus problemas e X X X
inquietudes, durante el proceso de compra

14 (Cree usted que al culminar su compra la empresa le ofrece canales de X X X
comunicacién postventa
Dimension 2: Estrategias de atencion

15 [Considera usted que recibe ayuda activamente en su proceso de X X X
compra

16 |La empresa y colaboradores solucionan sus inquietudes en todo el X X X
proceso de compra desde el contacto hasta el cierre

17 |Considera que los colaboradores y la empresa utilizan un lenguaje X X X
positivo durante y después de venta

18 [Considera que existe profesionalismo por parte de los colaboradores X X X
de la empresa

19 [Se encuentra usted satisfecho con la atencion que recibe en la X X X
lempresa

20 [Considera que la empresa establece estandares de medicion respecto X X X
a la atencion al cliente

Opinién de experto: Aplicable ( X)  Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Mtro. Ivo Genaro Guevara Sinchez ~ DNI N° 09649792
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4.5.1 Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION
Mtro.

Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ
estudiante / egresado de la Facultad De Ciencias e Ingenieria de la Escuela Profesional
de Administracion, de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar
el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el
cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA
DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.I.R.L., DISTRITO DE MAZAMARI,
SATIPO, 2023" y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion
- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia
- Ficha de validacion

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

Atentamente,

M
' DNI:45504801

Firma de estudiante
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Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos: &né 10 Y0 Goidova @uls Pe
N°DNI/CE: 209 6 03 S Y Edad: 6O
Teléfono / Celular: G649 S94 ¥4
Emai: shonfysoé @ hodmai | . Com

Titulo profesional: |.1¢cen clacls en [) dmints fl rallon
Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad: Maestric  Gosdion Poblica

Institucion que labora;

'MUT\\Cl?(L\\dQ_() Q;omncinl e 5&4\?0

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.L.R.L., DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO, 2023

Autor(es):
APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ

Programa académico:

S,
A
|_—" Mag. Santiago Cérdathulspe
CLAD.O7184
MAESTRO EN GESTIAN K«m Huella digital
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4.5.2 Formato de Ficha de Validacion (para ser llienado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*

TiTULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA
DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.I.R.L., DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO, 2023

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Capacidad de res i
p respuesta Cumple No Cumple No Cumple No Observacione
cumple cumple cumple s

Considera que la empresa cumple con los compromisos ofrecido
respecto a la calidad de sus productos y servicios

X

La organizacién soluciona activamente los problemas suscitados

Considera usted que el tiempo de respuesta es el adecuado

Considera usted que el bien o servicio ofrecido son accesibles para
todo ciudadano

Dimensién 2: Empatia

Considera usted que la empresa es eficiente en sus procesos d
tencion

Considera que los colaboradores de la empresa con corteses a |
hora de atender al publico

Considera que los colaboradores de la empresa tienen
predisposicion a atenderlo

Considera que existe una buena comunicacion entre el colaborador
y el cliente

Dimensién 3: Seguridad

Usted considera que la infraestructura y equipamiento de |
mpresa son adecuados para cumplir sus exigencias

10

Considera que la empresa le brinda condiciones de seguridad d
la empresa le generan confianza

X
X
of
%
X
X
N
X
X

Y| XA X | x XXXX

5
X
X
X
X
K
X
b
%
X

Variable 2: ATENCION AL CLIENTE

Dimensién 1: Procesos de atencién

1

La empresa establece mecanismos de atencién para realizar un

optimo primer contacto con el cliente

<

N

X




12 |La empresa y colaboradores estan pendientes a la informacién que|
usted requiere durante el proceso de compra

13 Considera usted quea se resuelven oportunamente sus problemas|
inquietudes, durante el proceso de compra

14 |Cree usted que al culminar su compra la empresa le ofrece canales|
de comunicacion postventa

Dimension 2: Estrategias de atencién

15 |Considera usted que recibe ayuda activamente en su proceso de|
compra

16 |La empresa y colaboradores solucionan sus inquietudes en todo el
proceso de compra desde el contacto hasta el cierre
17 |Considera que los colaboradores y la empresa utilizan un lenguaje|
positivo durante y después de venta
18 [Considera que existe profesionalismo por parte de los
colaboradores de la empresa
19 [Se encuentra usted satisfecho con la atencién que recibe en Ig
iempresa

20 [Considera que la empresa establece estandares de medicion
respecto a la atencion al cliente

7\5(X7\XX KX [«
S DA | R R
A (R XIEPS R R X K

RECOMIENABCIONGS: ... ... .oeeveeressesencassressossasansssssssessaseasens sbs srmsesbensasass aes ssnasnaseesssis ses ses b bessns stssanass

Opinién de experto: Aplicable (X)  Aplicable después de modificar () No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: DNIN° '5OY\“‘1C18° (v¥dova @u 1spe onT 2096063 5Y

Huella digital




Anexo 04 Confiabilidad del instrumento

Variable 1 : Calidad de servicio

ITEM |[VARIANZA
item 1 0.73875433
item 2 0.70134083
item 3 0.53698097
item 4 0.67192907
item 5 0.77919550
item 6 0.65484429
item 7 0.61483564
item 8 0.61310554
item 9 0.48183391
item 10 0.42625433

¥ (simbolo sumatoria)

o (Alfa) = 0.6755752 K Y. Vi
K (Numero de Items) = 10 o= — —

Vi (Varianza de cada Items) = 6.21907439 K -1 Vf
Vt (Varianza Total) = 15.8657007

Andlisis de la consistencia o confiabilidad X
de un instrumetno

g En la variable Calidad de servicio se encuesto a 68 clientes
de la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito
Muybsa | B | Medownds | Duern | Al E.I.LR.L, de lo cual segun la formula alfa de Cronbach, salié
I I I I I | 0.6755752 como resultado final, lo que nos quiere decir
= £ e e i respecto al analisis de consistencia; que es buena la
confiabilidad del instrumento.
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Variable 2 : Atencion al cliente

ITEM |VARIANZA
item 1 0.52854671
item 2 0.54757785
item 3 0.56228374
item 4 0.67192907
item 5 0.51448962
item 6 0.65462803
item 7 0.65808824
item 8 0.54584775
item 9 0.61678201
item 10 0.71345156

¥ (simbolo sumatoria)

a (Alfa) = 0.8177373 K Z Vi
K (Numero de Items) = 10 o = —
Vi (Varianza de cada Items) = 6.01362457 K = 1
Vt (Varianza Total) = 22.7757353
LFA DE

En la variable Atencion al cliente se encuesto a 68 clientes

de la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito

E.I.LR.L,de lo cual segun la formula alfa de Cronbach, salié

0.8177373 como resultado final, lo que nos quiere decir
| [ | respecto al analisis de consistencia; que es alta la
confiabilidad del instrumento.

Andlisis de la consistencia o confiabilidad X
de un instrumetno

| Tt Dok Moot Prun (e

115




Anexo 05 Formato de Consentimiento informado

V!

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGI 1S
crMnone

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo ¢n Ciencing Socinles es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacién se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.LR.L. DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO,2023,

y es dirigido por APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ, investigador de la Universidad Catélica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de mejora de Calidad de Servicio cn atencion
al Cliente en la pequefla empresa distribuidora ferretera Gorrioncito ELR.L. distrito de Mazamari,
Satipo,2023 F

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud

y/o duda sobre la investigaci6n, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del nimero telefénico
945258458 Si desea, también podrd escribir al correo blancaapolinarioveliz@gmail.com.pe para recibir
mayor informacidn. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacién de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: HOYL‘;(() Il a/YD P/?J)’ré!_r

Fecha: OD3-0+-20253

Correo electrénico: oo "’(U yréy mergo ‘/ h @ gmail. com
Firma del participante: &%L> i“n.c—ﬁ
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): ;fﬁ

77—

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGHLES
CHIMBOTLE )

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacidn se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.LR.L. DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO,2023.

y es dirigido por APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ, investigador de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar la Propuesta de mejora de Calidad de Servicio en atencién
al Cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.LR.L. distrito de Mazamari,
Satipo,2023 -

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 5 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del nimero telefénico
945258458 Si desea, también podra escribir al correo blancaapolinarioveliz@gmail.com.pe para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: ()@SM (50}:_9 ¢ Do?_ u ICa huvamen

03- 0 +-202%

Fecha:

C%gq,ralmu/l 125 @ oudlok. oM

Correo electronico:

Firma del participante: - g M;v (le()
/ —
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): Z :E@

Aprobado 24-07-2020

CIEI VERSION 001
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ERIVERSIDATYCATONR AT O ANGTTT S
CHIMBOTTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clencins Sociales) "

La finalidad de este protocolo en Ciencins Socinles es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigndor y usted se quedarén con una copia,

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.LR.L. DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO,2023.

Y es dirigido por APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ, investigador de la Universidad Cat6lica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar la Propuesta de mejora de Calidad de Servicio en atencién
al Cliente en la pequeda empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.LR.L. distrito de Mazamari,
Satipo,2023 2

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del nimero telefénico
945258458 Si desea, también podrd escribir al correo blancaapolinarioveliz@gmail.com.pe para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ‘Z'U’é’ l“ gl’:"'e ol Aul\/a

Fecha:___©3-01- 2023

Correo electrénico: Zoml‘_" J'/a” no @ hozmﬂ(‘ / Com

/a?w@

.

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): ﬂ 2474

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
cunvmor:

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales) 4

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

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.LR.L. DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO,2023.

y es dirigido por APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ, investigador de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar la Propuesta de mejora de Calidad de Servicio en atencién
al Cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito ELR.L. distrito de Mazamari,
Satipo,2023 ‘

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del nimero telefénico
945258458 Si desea, también podra escribir al correo blancaapolinarioveliz@gmail.com.pe para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: () [07 | /90 ] {)‘J"(Jr ':0 G’JSC! s

Fecha: 03-03-2013

Correo electronico: C..(U “b ¢ {"‘ (%4 Lrly @ /’Iclw'na l'{ . (om
Firma del participante: % &
Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): @- &-

Aprobado 24-07-2020

CIEI VERSION 001
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UNIERSIDAD CATOLICA LOS NOELES
ClMBOTLE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales) %

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

La presente investigacién se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA
GORRIONCITO E.LR.L. DISTRITO DE MAZAMARI, SATIPO,2023.

y es dirigido por APOLII;JARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ, investigador de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar la Propuesta de mejora de Calidad de Servicio en atencién
al Cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.LR.L. distrito de Mazamari,
Satipo,2023 i

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomarad 5 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

ylo duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del nimero telefénico
945258458 Si desea, también podra escribir al correo blancaapolinarioveliz@gmail.com.pe para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consuitas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: d”wﬂy Qm',pOJ Hon da)-

Fecha: 03 - 97.- 202X

Correo electrénico: _J) ]10 ayCumpoy mu ’l‘ju 3 @3 ma |

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): m

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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Anexo 06 Documento de aprobacion de institucidn para la recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N° 001 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr (a).

David Jhunior Alfonso Apolinario

Representante de la Empresa Distribuidora Ferretera Gorrioncito E.l.R.L
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que
soy estudiante de la Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad
presentarme, BLANCA BEATRIZ APOLINARIO VELIZ, con cédigo de matricula
N° 3011161043, de la Carrera Profesional de Administraciéon,quién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota, virtual o presencial el proyecto de
investigacion titulado “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA
DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.LR.L, DISTRITO DE
MAZAMARI, SATIPO, 2023", durante los 04 meses de ejecucién de la

investigacion del presente ano.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin
de ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en
beneficio de su Institucién. En espera de su amable atencién, quedo de usted.
2 ectbiclo
JFo- 65- 2023

DISTRIBUIDORA FEREETERA GORRIONCITO
RUE: 20602960227

7 l BAVID JHURIOR LIFANSO AFOLINARIO
___ / DNI N* 70809860
g A gsgn LK _ GERENTE GENERAL

7
APOLINARIO VELIZ BLANCA BEATRIZ

DNI. N° 45504801

Atentamente
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DISTRIBIUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.R.L.
RUC:20602960227

OFICINA ADMINISTRATIVA: AV. PRIMERO DE NOVIEMBRE MZ A LT 6 FRENTE AL
AEROPUERTO - MAZAMARI - SATIPO ~ JUNIN
Email: distribuidoraterregorrioncito@hotmail.com

“ANO DE LA UNIDAD LA PAZ Y EL DESARROLLO”
Mazamari 05 de junio del 2023

CARTA N° 001 -2023-TG/DFG EIRL
Presente.-
Asunto : Carta de Autorizacién para desarrollar investigacion de Tesis

Referencia : CARTA N°001-2023-ULADECH CATOLICA

De nuestra mayor consideracion. -

Por medio del presente, yo ALFONSO APOLINARIO DAVID JHUNIOR en mi calidad
de TITULAR - GERENTE de la DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO
E.LR.L., con RUC. 20602960227, direccion en Av. Primero de Noviembre Mz A Lt 6
frente al Aeropuerto de Mazamari, Distrito de Mazamari, Provincia de Satipo y
Departamento de Junin:

OTORGO AUTORIZACION

A la Srta. Blanca Beatriz Apolinario Veliz, Identificado con DNI N°® 45504801, con
Coédigo de Matricula N° 3011161043, de la Carrera Profesional de Administracion de la
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE, para que pueda
desarrollar su investigacion de Tesis Titulado: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA
EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.L.R.L. DISTRITO DE
MAZAMARI.SATIPO. 2023”, durante los 04 meses de ejecucion de la investigacion del

presente ario.

Agradeciendo su atencion a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle las
muestras de mi consideracién y estima

Atentamente

DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO
RUC: 20602960227

DAVID JHUNIOR ATFONSD APOLINARIO
DNI N° 70809800
GERENTE GENERAL
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Anexo 07 Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, BLANCA BEATRIZ APOLINARIO VELIZ identificado (a) con DNI, 45504801 con
domicilio real en Av. Carlos Boto Bernales Distrito Mazamari Provincia Satipo

Departamento Junin.
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de (estudiante/bachiller) en Administracién con cédigo de estudiante
3011161043 de la Escuela Profesional de Administracion Facultad de Ciencias e
Ingenieria de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico

2023.

1. Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA
EMPRESA DISTRIBUIDORA FERRETERA GORRIONCITO E.IL.R.L., DISTRITO

DE MAZAMARI, SATIPO, 2023
Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad.

Mazamari, 4 de Julio de 2023

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI 45504801
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Base de datos

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

L Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Nunca I 2 2.94
Casi nunca HHH-TH- 11 16.18
La empresa cumple con ™4 g ceg HEH-N--T--| 26 38.24
los compromisos Casi
ofrecidos respecto a la siempre NSNS THEIITEL 27 39.71
calidad de sus -
productos y servicios. Siempre I Z 2.94
FLEL-TEN-T0ET == T == -
Total FEE-DEEE- -0 e-0eee-nee -1l 68 100.00
Nunca Il 3 4.41
Casi nunca HEE-DEEE-0EE-0E -1 25 36.76
La organizacién A veces HINE BB HHRHRIT 30 44,12
soluciona activamente Casi NN 8 11.76
los problemas siempre
suscitados. Siempre I 2 2.94
FEEE-EEE-DEE-0eee-ne e -nee -1 -
Total FLEL-TEN-T0EH == T == 68 100.00
Nunca - 0 0.00
Casi nunca NSNS HHBTHEITIT 25 36.76
A veces HINEHNEHHETHRHHEHITRI 32 47.06
El tiempo de respuesta Casi
es el adecuado. siempre -1 10 14.71
Siempre I 1 1.47
NNEsngiIs e
Total FEE-DEEE- - 0ee -0 -nee -1l 68 100.00
Nunca | 1 1.47
Casi nunca HEH-T-1 11 16.18
. .. A veces FEEEE-DRER-DEEE-0eee-ee-1 26 38.24
El bien o servicio Casi
ofrecido son accesibles . TEEE-REE-DEEE-0e e -eeer-1i 28 41.18
para todo ciudadano. S|_empre
Siempre I 2 2.94
Total SIS NN 68 100.00
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Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Nunca 1 2 2.94
Casi nunca HH-TH-H-10 18 26.47
';?‘_emffesaes A veces T-D0H=E0=T0H=TH -1 27 39.71
eliclente n sUS =i siempre TR IR 19 27.94
procesos de -
atencion. Siempre I 2 2.94
FU-EO0H-TENH=TONH =T =T =1
Total FL-EEU=EENH=EI0H=E= =10 68 100.00
Nunca - 0 0.00
Los colaboradores | Casi nunca s s 25 36.76
de la empresa con | A Veces SIS sisinsimnme 31 45.59
corteses a la hora | Casi siempre I 9 13.24
de a}grll_der al Siempre 1l 3 4.41
publico. H-H=H=N =T =H-=1-
Total FL-EEU=EENH=EI0H=E= =10 68 100.00
Nunca - 0 0.00
Los colaboradores | Casi nunca s s 25 36.76
de la empresa A veces TIsInsis s nsin 28 41.18
tienen Casi siempre HH-TH-TH] 14 20.59
predisposicion a Siempre I 1 1.47
atenderlo. Total TN =TT == 68 100.00
FL-EOUH-EEUH=RON=R-=-10 '
Nunca - 0 0.00
Existe una buena | Casi nunca HH-HH-1 14 20.59
comunicacion A veces FL=EE0H=HNH=HH= T -] 26 38.24
entre el Casi siempre F-D0=E0=TH=TH -1 27 39.71
colaborador y el Siempre I 1 1.47
cliente.
Total FU-EENH-TENH=LONH =T =T =1 63 100.00
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Caracteristicas de la seguridad en el servicio de la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Preguntas Respuestas Tabulacion F,Z\et():soelﬂ(t:;a Fgglﬁir:;:a
Nunca - 0 0.00
La infraestructuray CaS| nunca ““I'I 6 882
equipamiento de la | A veces F-TU-TH=HH=T- 11 28 41.18
émpresa son Casi H-N=H=H-= =T 32 47.06
adecuados para siempre
cumplir sus Siempre 1 2 2.94
exigencias. F-T0-TE=E0 =T =1 -=1i-
Total s 68 100.00
Nunca - 0 0.00
o Casi nunca 11 3 441
Las condiciones de ™A e TSI IS TSI 30 44.12
seguridad que Casi
brinda la empresa siemore F-T-T0 =D == -1 32 47.06
le generan emp
confianza. Siempre Il 3 441
Total F-T0-TE=E0 =T =1 -=1i- 68 100.00
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Caracteristicas de los procesos en la atencion en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Nunca | 1 1.47
Casi nunca HHH-THTH-1 12 17.65
La er_npresa establec'e, A veces IR HNEHIE NSRS a1 6029
mecanismos de atencion -1 -1
para realizar un 6ptimo | Casi siempre -1 12 17.65
primer contacto con el Siempre T 2 294
cliente. TR E TSI
Total FLLEE-00EEE =00 =00 et =nee = - 68 100.00
HIH-1
Nunca - 0 0.00
La empresay Casi nunca HH-TT 10 14.71
colaboradores estan A veces IIIII'IIIII_IIIII;:””-””H””_ 32 47.06
pendientes a la —
informacion que usted CaS! siempre NS IHE IS 24 35.29
requiere durante el Slempre Il 2 2.94
proceso de compra HH=N=H=-T-10-
Total TLLEE =00 =00 =0en et =nee e = - 68 100.00
HIH-1
Nunca | 1 1.47
La empresay Casi nunca HIH-11 7 10.29
colaboradores resuelven A veces I”IHIIIHIIIIIIII'II_IIIIIII'I””'””I' 38 55.88
oportunamente sus —
problemas e inquietudes, CaS! siempre HHEH=D0EHE=0E -1 19 27.94
durante el proceso de Siempre I 3 4.41
compra, TSI ETETITSIIIETIE
Total I HNEHIE NSRS 68 100.00
T -1
Nunca - 0 0.00
Casi nunca IIIII-IIIII-IIII:;::III-IIIII-IIIII- 34 50.00
AQHLTEQ;?);?&ZTQEQE La A veces TSR 20 20.41
de comunicacién Cas! siempre HHH=TTHH-1T 13 19.12
postventa. Siempre I 1 1.47
THIBHNEHIE NS
Total TLEEE-00EEE =00 =0 =0 = - 68 100.00
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Caracteristicas de las estrategias en la atencion en la pequefia empresa distribuidora

ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

128

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Nunca | 1 1.47
Casi nunca HH-1-1 13 19.12
TS TR NI
Recibe ayuda A veces L1 39 57.35
activamente en su Casi siempre HH-1H-T 14 20.59
proceso de compra. Siempre | 1 1.47
H-HE-T00-H-T0-T-
Total H-H-T-H-T -1 68 100.00
-1l
Nunca - 0 0.00
La empresay Casi nunca HHI-H-11 14 20.59
colaboradores solucionan | A veces TS TR TS TR 30 44.12
sus inquietudes en todo | Casi siempre HE-TH-H-1-] 21 30.88
el proceso de compra Siempre m 3 4.41
desde el contacto hasta el TR R
cierre. Total H-H-T-H-T -1 68 100.00
-1
Nunca - 0 0.00
Casi nunca HH-HH-111 14 20.59
Los colaboradores y la A veces NNSHUS RIS 25 36.76
empresa utilizan un Casi siempre H-E-T-H-1-1 27 39.71
lenguaje pqsitivo durante Siempre T 2 294
y después de venta. TR E T TSI
Total H-H-T-H-T -1 68 100.00
-1
Nunca - 0 0.00
Casi nunca =111 12 17.65
Existe profesionalismo A veces TS T TN T T 31 45.59
por parte de los Casi siempre TS TR TN 24 35.29
colaboradores de la Siempre | 1 147
empresa. TR E T TS T
Total H--T-H-T -1 68 100.00
-1
Continua...




Caracteristicas de las estrategias en la atencion en la pequefia empresa distribuidora

ferretera Gorrioncito E.I.R.L del distrito de Mazamari, Satipo, 2023.

Concluye...
Nunca - 0 0.00
Casi nunca L1010 18 26.47
Se encuentra usted A veces HHHEHNSHHBHIRHHSHIE] 32 47.06
satisfecho con la Casi siempre HE-TH-T- 16 23.53
atencion que recibe en la Siempre T 2 204
empresa. MRS TS TSI IIE
Total HE-TUEE-T0-H0 =T =1 - 68 100.00
-1
Nunca - 0 0.00
Casi nunca HE-TUE-T0-E0 =1 -1 29 42.65
La empresa establece A veces NUBIBHNBHNE I 26 38.24
estandares de medicion | Casi siempre -1 10 14.71
respecto a_Ia atencion al Siempre M 3 4.41
cliente. TS IETEIIEIE
Total HE-TUE-T0-E0 =1 -1 68 100.00
-1
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