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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre la Gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en las empresas rubro
ferreterias de Ayabaca, 2020. Para el desarrollo del trabajo de investigacion, la metodologia
fue de tipo cuantitativo porque se utilizé la recoleccion y analisis de datos para asi responder
preguntas de investigacion y para la presentacion de los resultados se utilizaron
procedimientos estadisticos, en cuanto al nivel fue correlacional y el disefio fue no
Experimental — Transversal, no experimental porque se realizd sin manipular
deliberadamente las variables. En cuanto a la poblacion, estuvo conformada por los duefios
de las tres empresas rubro ferreterias de la ciudad de Ayabaca, de las cuales tenemos:
“Ferreteria Rivera”, “Ferreteria Reyna del cisne”, y “Ferreteria Jonathan”. Ademas, por 4
colaboradores de cada empresa”, de los cuales estaran conformados por administradores,
vendedores y jefes del area de almacén; del mismo modo de 30 clientes de las ferreterias de
la ciudad de Ayabaca. Llegando a 45 personas. Para ello, se aplico como instrumento de
recoleccion el cuestionario. Disponiendo como resultados que en términos generales la
gestion de calidad que desarrolla las Mypes del rubro de ferreteria de la ciudad de Ayabaca
no es buena, lo cual repercute en la satisfaccion de los clientes; es por ello, se ha determinado
la calidad de la atencion y del producto que ofrecen las empresas, pero lo méas importante

fue determinar cuales son estas caracteristicas que valora el cliente.

Palabra Clave: Calidad, Marketing, satisfaccion al cliente, valor agregado.




ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To determine the relationship that
exists between Quality Management and customer satisfaction in the MYPE in the hardware
stores of Ayabaca, 2020. For the development of the research work, the methodology was
of a quantitative type because it was used the collection and analysis of data in order to
answer research questions and for the presentation of the results statistical procedures were
used, in terms of the level it was correlational and the design was not Experimental -
Transversal, not experimental because it was carried out without deliberately manipulating
the variables. As for the population, it was made up of the owners of the three MYPE
hardware stores in the city of Ayabaca, of which we have: "Rivera hardware store",
"Hardware store in general powerful captive of Ayabaca", and "Jonathan hardware store".
In addition, by 4 collaborators from each MYPE”, of which they will be made up of
administrators, vendors and heads of the warehouse area; in the same way of 30 clients of
the Mypes of the hardware sector of the city of Ayabaca. Reaching 45 people. For this, the
questionnaire was applied as a collection instrument. Providing as results that, in general
terms, the quality management developed by the Mypes in the hardware sector of the city of
Ayabaca is not good, which has repercussions on customer satisfaction; For this reason, the
quality of the attention and the product offered by the Mypes has been determined, but the

most important thing was to determine what these characteristics are that the client values.

Key Word: Quality, Marketing, customer satisfaction, added value.







I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Este estudio se inscribe en los parametros de investigacion de la calidad en las MYPE
sector ferreteria de Ayabaca, linea asignada por la escuela de administracion de la
Universidad catdlica los angeles Chimbote. El propdsito de esta linea es desarrollar
investigaciones relacionadas con la calidad en los procesos administrativos, organizacion,
direccion y control, también como varias actividades propias de las organizaciones. Del
mismo modo, se observa que en América Latina y en el Peru, las Microempresas y las
Pequenas y Medianas Empresas (MIPYMES), consiguieron estructurarse en estos sectores,
esto debido a los indices de desocupacion, indices de trabajo y sobre todo el crecimiento de
emprendedores en los sectores mencionadas, pero, estas entidades estan sujetas a muchos
criterios como: politicos, econdémicos, cambios tecnologicos, crecimiento de las redes
sociales y de clientes exigentes y cambiantes para satisfacer sus requerimientos dentro del

mercado (Dini y Stumpo, 2020).

Rodrigues (2023), menciona que en Espafia, existen 2.929.200 pymes, de las cuales
1.125.814 son microempresas (38,43 %), 164.781 son pequefias empresas (5,63 %)y 26.763
son medianas empresas (0,91 %), de acuerdo con la Direccion General de Industria y de la
Pequefia y Mediana Empresa (DGPYME) con informacion actualizada en marzo de 2023.
Estas organizaciones son muy importantes en la economia del pais ibérico ya que el 99 %
del tejido empresarial estd conformado por pymes, las cuales aportan el 65 % del PIB en el
pais, por lo cual, favorecen mas de la mitad de la economia espafiola. No obstante, estas
entidades no tienen tantas facilidades para crecer econdmicamente, debido a una mala
planificacion, deficiente vision empresarial y temor a internacionalizarse y mala gestion de

calidad lo que generan limitaciones en su administracion.

En cuanto a México, de acuerdo al censo econdémico efectuado por el INEGI
(instituto nacional de estadistica, geografia e informatica) en 2019, el 99.8% de empresas
del pais son micro, pequeiios o medianos. Estas organizaciones son productoras de trabajo
en el pais (el 72% de puestos laborales en México) y simbolizan el 52% del PIB. Siempre se
investiga o prioriza de empresas reconocidas, su manufactura y reconocimiento historico; no

obstante, es que los pequefios y medianos empresarios son fuente importante para solventar

la economia del México.




Dado que, estos negocios fomentan y generacion la riqueza y abren nuevos puestos
de trabajo e inversion. Pero, las Pymes mexicanas carecen de los reflectores y atencion que
atraen a las grandes empresas, esto genera que se enfrenten a dificultades en cuanto a la
financiacidn, innovacion y gestiones de calidad, de esta manera muchas de estas empresas
deben implementar mecanismos como la calidad en sus productos e innovarlos para

mantenerse a flote dentro del mercado incordios (Helpi Mentoring, 2022).

Las MIPYMES del rubro ferretero en Colombia, se han transformado en un sector
cada vez mas relevante, representando el 2,5% del PIB nacional, segiin el Departamento
Nacional de Estadistica. Esto se explica en gran parte por un analisis PESTLE y un estudio
de mercado realizados en Colombia, como tactica interna y externa para establecer
eficazmente la calidad del servicio y mejorar la toma de decisiones para las compaiias

ferreteras colombianas (Rodriguez y Montenegro, 2019).

En el contexto nacional, el primer trimestre del afio 2023, las micro y pequeiias
empresas (Mypes) peruanas representaron el 21% del producto bruto interno (PBI) y 99%
del empleo formal del Peru, datos efectuados por el Ministerio de Economia y Finanzas
(MEF). Ante ello el titular del ministerio, el ministro Alex Contreras, rescata la importancia
de estas organizaciones en la economia nacional, pues son fuentes generadoras de empleo e
inversion; no obstante, estas empresas son susceptibles a incurrir a factores internos y
externos que dificulten su accionar diario en el mercado incurrido, para deben generan
ventajas competitivas viables a cambios adecuados de calidad, innovaciéon y tecnologia

como herramientas de gestion para su desarrollo potencial (Diario oficial el peruano, 2023).

Respecto al sector de ferreterias y su desarrollo estan unido continuamente con el
crecimiento e innovacion del sector de la construccion, no obstante, hay que distinguir
relativamente la existencia de los canales de distribucion: un lado masivo, compuesto por
las ferreterias, bodegas, mercados, campos feriales (clusters) y distribuidores ferreteros
mayoristas. Por el otro lado tenemos al canal moderno o retail, cubierto por los grandes

almacenes detallistas con operadores como Promart, Sodimac, Home Center entre los

principales y otros de acabados del hogar mucho mas especializados en determinados

productos (Pita, 2020).




Sin embargo, en el afio 2020, estos sectores sufrieron una gran restriccion y rotunda
decaida referente a sus ingresos, pues con la crisis sanitaria Covid 19, estas actividades
fueron paralizadas durante muchos meses. Por ello, después del levantamiento de las
restricciones, estos sectores fueron enérgicos con la reapertura de sus negocios, esto apoyado
por politicas de incentivos otorgados por el mismo gobierno peruano, programas como:
avanza Per(, programa techo propio, mejoramiento de vivienda, entre otros, fueron claves
para la reactivacion econdémica de estos mercados; no obstante, sus ingresos actuales no son
los més esperados. Ante estas circunstancias la empresa Qroma lanzo el programa “Manos

a la Obra” (Pert Retail, 2020).

Por su parte el Diario el Comercio (2020) indicé que a pesar de la crisis sanitaria
Covid 19 y de la economia variante en el pais, existen 4 empresas que siguen potenciando
el mercado de las ventas de articulos de ferreteria y accesorios del hogar, de las cuales
tenemos Sodimac, Maestro, Promart y Cassinelli, que representan el 80% de participacion

de este rubro que es importante para el desarrollo de la actividad de la construccion.

Ante ello, Diario Gestion (2023), manifestd que a pesar de la crisis sanitaria Covid
19, en el afio 2021 la autoconstruccion fomento la demanda del cemento que se ha mantenido
hasta el primer trimestre del afio 2023, esto género una oportunidad para los grandes
proveedores de materiales y crecimiento de las ferreterias; dado que son fuente principal
para la actividad construccion. Sin embargo, con la desaceleracion econdmica estas
empresas tienen un alto riesgo que afecten su crecimiento, pues se ha proyectado que al
cierre de 2023, los ingresos de las ferreterias caeran entre un 6% y 7% a S/3,161 millones,
ante esta situacion compleja es necesarios que las Mypes de este rubro fortalezcan su
competitividad, su calidad de servicio e innovacidon para poder suscitar en este periodo;
puesto que, para el aio 2024, se estima un cambio rotundo en las ventas de las ferreterias a
través del incremento de la demanda de productos de construccion para respaldar el déficit
de vivienda y la estimacion de que la actividad de autoconstruccidon se recupere mas

rapidamente que el sector de infraestructura con cambio positivos de la oferta por parte de

las empresas con cambios de productos de calidad, innovacién de las ventas y competitiva.




En el ambito regional las empresas piuranas han sufrido una rotunda baja de
rentabilidades; esto debido, a las pocas ventas que se han generaron; sin embargo, a través
de esta pandemia los clientes han cambiado su comportamiento de compra utilizando en gran
medida medios digitales, siendo estos los nuevos canales de ventas, por lo cual, la industria
de la ferreteria tiene uno de los escenarios mas favorecedores en cuanto a crecimiento,
siempre y cuando mejoren sus calidad de producto y servicios e innoven en medios digitales

y tecnologia en sus procesos.

Las empresas del sector ferretero de la ciudad de Ayabaca, desde el inicio de sus
actividades han carecido de innovacion tecnoldgica, marketing y sobre todo gestion de
calidad de los productos y servicios de atencion, generando insatisfaccion dentro de sus
clientes; de igual modo, internamente se genera un clima de inseguridad y desorden que
impacta negativamente el rendimiento de los trabajadores, por ende, a la administracion y
gestion de calidad de las organizaciones. De tal forma se ha determinado que no existe una
previa planificacion, es habitual ver un panorama en casos de urgencia, y en ese instante los
clientes no obtienen lo que quieren y quedan descontentos, llegando a influir en la adecuada

atencion a sus clientes.

Segtin la situacion previamente descrita se puede plantear el problema detectado
como: ;Cudl es la relacion que existe entre la Gestion de calidad y la satisfaccion de los
clientes de las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 20237, asimismo se determiné los
siguientes problemas especificos: ;Coémo la calidad de la atencion del personal se relaciona
con la Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 20237, ;De
qué manera la calidad del producto se relaciona con la Satisfaccion de los Clientes de las
ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 20237, y ;De qué manera la propuesta de un sistema
de Gestion de calidad influye en la satisfaccion de los clientes en las ferreterias de la Ciudad
Ayabaca, 20237, y para responder a la pregunta se establece como objetivo general
determinar la relacion entre la Gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en las
ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 2023. Los objetivos especificos son: a) determinar la
calidad del servicio del personal y su relacion con la Satisfaccion de los Clientes de las

ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 2023, b) Identificar de qué manera la calidad del

producto se relaciona con la Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la Ciudad de

Ayabaca, 2023.




c¢) plantear un sistema de gestion de calidad que incida en la satisfaccion de los
clientes en las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 2023. Igualmente, se empled en el
estudio, una metodologia de tipo cuantitativo, nivel Correlacional, disefio no experimental
de corte transversal, para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta y su instrumento el
cuestionario ordenado estructuralmente con items para la variable gestion de calidad y

satisfaccion del cliente.

Asimismo, este estudio se justifica de forma tedricamente, porque aportara
contribuird con conocimientos acerca del vinculo existente entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente, brindando un detalle vigente y realista sobre todos los puntos de
vista y procedimientos relacionados con la gestion de calidad y su impacto muy significativo
en la consecucion de las satisfaccion de los clientes, mediante factores tangibles,
confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta; asimismo también, permitira realizar la
comparacion empirica de la realidad con los paradigmas tedricos dichos, de este modo se
produjo nuevos conocimientos, acerca de como aumentar el nivel de gestion de calidad y el
nivel de satisfaccion del cliente, por otro lado se justifica de manera practica, ya que la
presente investigacion se elabord puesto que existe la necesidad de optimizar el nivel de
satisfaccion de los clientes, debido que son un activo importante para la mejora del desarrollo
de las empresas, por lo tanto los resultados producidos fueron utiles para evaluar el nivel de
gestion de calidad de los representantes y la satisfaccion del cliente, ademas, permitio
elaborar nuevas planteamientos o recomendaciones con el fin de que a las empresas en
estudio se les permita mejorar constantemente su progreso, del punto de vista académico,
este trabajo servird como antecedente de Investigacion, para futuros estudiante y/o
investigadores, de tal manera que seria una fuente de investigacion para coadyuvar a
determinar la relevancia de la gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente,

pues en base a mi experiencia son temas académicos que son empleados con mas frecuencia

ante la problematica de cualquier entidad.




II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Jadan (2022), en su tesis denominada: modelo de gestion de calidad para la
estrategia de venta de la ferreteria “san miguel” de la ciudad de Quevedo- Ecuador, dispuso
como objetivo principal: desarrollar un modelo de gestion de calidad en la empresa ferreteria
“san miguel” para incrementar las ventas y generar mayor productividad. Para su desarrollo
se empled una metodologia investigativa y exploratoria, ademas se ejecutd una recopilacion
de informacion general a través de la entrevista y encuestas efectuadas al administrador de
la ferreteria y a los clientes de la zona de San Camilo, como hallazgos se determinaron una
serie acciones problematicas, asi como también la falta de una mision, vision, objetivos y la
aplicacion de un modelo de gestion orientado a la ejecucion de gestion de calidad que los
encamine a llevar un enfoque sobre lo que se quiere lograr, ademas se evidencio la falta de
capacitacion al personal para mejorar la atencidon al usuario hace que existan demasiadas
quejas por motivos de ineficacia. Se concluy6 la importancia de la elaboracion de un modelo
de gestion de calidad orientado a la ejecucion de un plan de estratégico que permitird el
incremento de las ventas, su captacion de clientes y la fidelizacion de estos, asi como también

se busco la interpretacion de una matriz FODA que analice la situacion actual de la empresa.

Abreo y Choloquinga (2022), en su trabajo de investigacion denominado:
“capacitacion y su incidencia en el desempeiio laboral del personal de la ferreteria
“Bonilla’’ en el canton la mana, 2022”. Tuvo como objetivo general: Analizar la incidencia
que genera la capacitacion en el desempefio laboral del personal de la Ferreteria Bonilla en
el canton La Mand; asi mismo, las autoras emplearon una metodoldgica de investigacion de
tipo cuantitativo, siendo también necesario la utilizacion del método analitico y deductivo.
En cuanto a la recopilacién de datos e informacion estadistica, se aplicd una encuesta a 34
trabajadores, destacando datos valiosos de las deficiencias entre ellas la falta de capacitacion,
que repercuten negativamente en las cualidades, actitudes y dificultades en los colaboradores
con bajas habilidades y conocimientos en su desempefio del trabajo afectando de esta forma
la productividad de la empresa. Concluyendo que en concordancia con el rendimiento laboral
se concluye que el 82,40% de los empleados manifiestan que siempre tienen mayor

rendimiento laboral cuando han obtenido alguna capacitacion, teniendo conocimientos altos
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en sus tareas del trabajo, de igual forma el 17,60%, manifiestan que frecuentemente su
potencial es alto mediante nuevos aprendizajes con un indice alto de resolucion de problemas

en sus puestos de trabajo.

Pupo, Cruz, y Garcia (2021) en su trabajo de grado Capacitacion y
perfeccionamiento del liderazgo para optimizar el sistema de gestion de la calidad en
empresa cubana, trazé como propoésito principal elaborar y aplicar un procedimiento para la
capacitacion y perfeccionamiento del liderazgo en esta organizacion que desarrolle e
implemente un sistema de gestion de la calidad. Para el proceso de la investigacion se empleo
una metodologia de disefio no experimental - descriptivo - aplicativo de campo. Asimismo,
para el recolecto de la informacidn se usé como poblacion a todo el personal que trabaja en
la empresa y como muestra a 76 personas de todos los ambientes de la Oficina Central, a las
cuales se les entrevistd y encomendo un cuestionario de 48 preguntas mediante la técnica de
la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el estilo de direccion mas empleado por
las areas es el democratico en un 75%, el 95 % percata que los estilos usados por los
directivos son eficientes para el alcance de las metas, un 75% considera que son lideres
eficaces ya que acata con los objetivos de produccion y las metas de sus areas, el 83,3% de
directivos como sus superiores consideran que son vistos por sus subordinados como
eficientes al tener la capacidad de dirigir a la empresa a la obtencion de los objetivos. Dicho
autor concluyo que hay la necesidad de ejecutar una aplicacion de instrumentos diagnosticos
para evaluar la eficacia del liderazgo como medio para mejorar la competitividad orientadas

al logro de las metas de calidad.

Macias, Gonzales y Ledn (2022) en su tesis: cualidades dactilares en la gestion
administrativa para garantizar calidad y satisfaccion del cliente en el rubro ferreteria en
Ecuador, dispuso como objetivo general indagar las cualidades dactilares en la gestion
administrativa para fomentar la calidad y el confort del cliente en las ferreterias de Ecuador.
Par el desarrollo de la tesis se utilizd6 una metodologia de enfoque cualitativo, de tipo
documental-bibliografica. En la utilizacion de los datos para el andlisis, se consolidd
mediante una compilacion bibliografica mediante el uso de internet, para la recoleccion se
ejecutd forjando palabras estratégicas en el uso del internet, 1éxicos en la gestion de calidad
y atencion al publico. La organizacion de la data se determind a través del estudio del

contexto. Del mismo modo, el empleo del analisis documental fue ideal, lo cual, de 23
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difusiones, 08 estuvieron para conceptualizar el analisis final y 15 como bases sustentables.
De esta manera para concretizar las conclusiones primero se identificaron como resultados:
que el planeamiento de la calidad es idoneo para cualquier organizacidon, pero debe ser
definida en base a la focalizacion u objetivo que busque la empresa, como herramienta
administrativa, para medir la excelencia en el producto o servicio, como generador de
competitividad que permita a la organizacion medir las necesidades de sus clientes para logar
la satisfaccion de los mismo. Ante ello, el autor finiquita el estudio mencionando que las
estrategias dactilares son fuente primordial para mejorar la gestion administrativa, mediante
la calidad del servicio o producto a ofertar para las empresas ecuatorianas del rubro
ferreteria, se esta forma las estrategias digitales serdn mecanismos primordiales de
innovacion y competitividad cuya prioridad serd logar la gestion total de calidad en el

mercado ecuatoriano.

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Armas (2023), en su tesis denominada: Gestion de calidad como elemento
determinante en la vivencia del consumidor de la ferreteria horizonte de la urbe de Huaraz,
2021, dicho autor planted como proposito general exponer la gestion de calidad como
elemento determinante en la vivencia del consumidor de la ferreteria horizonte de la urbe de
Huaraz.; De igual modo, para elaborar la indagacion se emple6 una metodologia de enfoque
numérico, nivel asociativo, disefio no experimental, de corte transversal. Para el acopio de
la informacion se obtuvo como dato a 79 clientes de los cuales se les interrog6 a través de
un cuestionario de 13 items; consiguiendo como resultado valorar y evaluar la gestion de
calidad, detallando que el 44% sefialaron que jamas, 47% expresan que jamas considera la
vivencia del consumidor como mejora la calidad, 63% sefialan que jamas cumplen con las
expectativas del consumidor, el 61% casi jamas se enfocan en los gustos y preferencias del
consumidor, 68% manifestaron que el personal jamas esta entregado a su labor, 47% de los
consumidores expresan que jamds encuentran el producto que quieren, por otro lado, la
caracterizacion de la vivencia: 56% saben sobre la interrelacion personal en la empresa, 30%
adquieren los productos que quieren. Por ultimo, se concluy6 que la ferreteria horizonte,

existe una insuficiencia en la vivencia con el bien o servicio, antipatia de parte del personal,

carencia de seguridad y formacion.




Albino (2022), en sus tesis denominadas: caracterizacion de gestion de calidad y
liderazgo carismatico en Mypes rubro ferreteria de la provincia de Huaraz, ario 2022. El
objetivo principal fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo y
liderazgo carismatico, es decir si los altos funcionarios de las ferreteras ejecutan el liderazgo
carismatico en su centro de laboral, por lo cual se plante6 el problema principal, ;Qué
caracteristica tiene gestion de calidad y liderazgo carismatico en las Mype rubro ferreteria
de la provincia de Huaraz, 20227, para ello se utilizo una metodologia de tipo cuantitativo,
el nivel descriptivo, disefio no experimental, la técnica usada fue la encuesta, con su
instrumento el cuestionario, la poblacion constituida por los 84 gerentes y los 154
colaboradores de diversas empresas ferreteras de la provincia de Huaraz, los resultado de
este estudio determinaron que el 52% los trabajadores de las ferreterias indicaron que nunca
emitan la conducta del lider, también se realiz6 las comparaciones con otras investigaciones
para poder justificar el objetivo del estudio, llegando asi a la conclusion que los gerentes
tiene deficiencia en la préctica de liderazgo carismatico porque solo estan alli por el sueldo

y no se sienten su compromiso por la organizacion.

Brenis (2022), en su tesis denominada: “/a calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente para las tiendas de conveniencia en lima norte, 2022.” — lima. el
presente estudio se propuso como objetivo general determinar si existe una relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente para las tiendas por conveniencia en lima
norte, 2022. la metodologia fue de tipo correlacional, cuantitativa y no experimental, cuyos
instrumentos aplicados para la informacion fueron la encuesta y el cuestionario con escala
de Likert. Se concluy6 que existe una relacion significativa entre las variables, segun la

prueba de correlacion de Spearman el instrumento es idoneo y factible.

Quispe (2021), en su tesis denominada: Propuesta de mejora en el control interno
administrativo para la gestion de calidad en las micro y pequenias empresas, rubro ferreteria
del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021. El objetivo general de esta indagacion fue
establecer la sugerencia de perfeccionamiento del control interno administrativo para la
gestion de calidad en las MYPES, sector ferreteria del distrito Carmen Alto, Ayacucho,
2021. Igualmente, este estudio examinado ejecutdé una metodologia de indagacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal; con una muestra de 25

propietarios ferreteros del distrito Carmen Alto y una poblaciéon conformada de 7
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propietarios ferreteros, de los que se utilizo la encuesta referida a las variables en analisis
para la obtencion de la informacidon, que permitieron analizar el control interno
administrativo y la gestion de calidad. Los resultados recopilados fueron, el 57.1% expresan
que ocasionalmente efectuan evaluaciones periddicas para reconocer peligros, el 42.9%
sefalan que casi siempre hay informacion nitida de las funciones de su personal, el 57.1%
declaran que casi siempre en la compra-venta se ofrece informacion apropiada al cliente, el
42.9% menciona que casi siempre su empresa difunde los productos que brinda. Finalizando
que casi siempre poseen un conveniente control interno administrativo y una correcta gestion

de calidad, asimismo, contribuyen en el progreso positivo de las empresas.

Palomino (2019), en su tesis “gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en
lima metropolitana de la empresa “megonsa’. Contratistas generales: 2018.” — lima. la
presente investigacion se propuso como objetivo general explicar la influencia de la gestion
de la calidad y la satisfaccion de los clientes en la empresa megonsa, que presta servicios en
el rubro inmobiliario, y que presenta deficiencias relacionadas con estos aspectos. La
metodologia fue de tipo aplicada, explicativa y no experimental, correlacional longitudinal,
cuyos instrumentos aplicados para la informacion fueron la encuesta y el cuestionario. Se
concluy6 que la gestion de calidad tiene influencia directa y significativa con la satisfaccion

del cliente en la referida empresa.

2.1.2. Antecedentes Locales

Risco (2022) en su tesis denominada: Caracterizacion de competitividad y atencion
al cliente de las MYPES rubro ferreterias del distrito de La Arena - Piura, ario 2022, en esta
investigacion la Autora formulé como objetivo general: identificar las caracteristicas que
tiene la competitividad y atencion al cliente en las Mype rubro ferreteria de distrito de la
Arena-Piura. La metodologia que se empled fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal, la poblacion fue finita de 4 propietarios, 12
trabajadores e infinita para los clientes quienes consiguieron una muestra de 68 clientes. Se
uso la encuesta como técnica y su instrumento cuestionario. Obteniendo como datos los
siguientes: el 100% de propietarios utiliza estrategias para su negocio, el 100% considera
que sus productos son de calidad, el 100% de los trabajadores le brindan capacitacion al

ingresar a trabajar y el 84% de los clientes reciben una buena atencion. Determinando que
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las Mype indagadas cuentan con estrategias competitivas, para el aumento de clientes y
aceptacion del precio; se identificaron que los niveles de atencion a los clientes como son:
microeconémico, meso econdmico, macroecondémico y meta economico. Los beneficios que
genera con la buena atencion al cliente son: satisfaccion del cliente, aumento de clientes,
ahorro de publicidad, ademéas se determinaron que los niveles de atencion al cliente son:

criminal, basico, esperado, deseado y alucinante.

Hernandez y Sernaque (2022) en su tesis denominada. La investigacion tuvo como
objetivo general determinar la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente del restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022. Para el desarrollo del trabajo se us6
una metodologia de tipo aplicada de disefio no experimental de corte transversal, descriptiva
y correlacional, dentro de la poblacion se empleod a 60 clientes, siendo lo mas recurrentes de
manera censal. Para la recoleccion de datos se ha utilizado la técnica de la encuesta siendo
el cuestionario su instrumento mismos que se analizaron mediante el programa estadistico
SPSS, de manera relevante se tomo en cuenta que la prueba de normalidad es no paramétrica,
asimismo como resultados de hipotesis general se obtuvo como valor de Rho = 286; lo cual
nos indica que existe una correlacion positiva baja entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, a un nivel de significancia del 5% (0.000<0.05), es decir se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, por lo tanto, se concluye que existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, del Restaurante Miraflores EIRL -

Piura, 2022.

Mezones (2020) en su tesis denominada: Gestion de calidad y atencion al cliente en
las MYPE rubro Ferreteria de Frias, ario 2020, se formulé como objetivo principal
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE
ferreteria de Frias, afio 2020. Se us6 una metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal. Sus unidades econémicas son 04 MYPE del
rubro ferreteria, la poblacion finita es de 04 propietarios para gestion de calidad y para
atencion al cliente fue una poblacidon infinita con una muestra de 195 clientes. En la
recoleccion de datos se aplico la encuesta como instrumento de la investigacion. En las
conclusiones se determind respecto a los componentes de la gestion de calidad que el 100%
de los encuestados considera que las MYPE cuentan con los recursos necesarios para operar

el negocio. Asi mismo a los beneficios de la gestion de calidad el 100% no conoce el
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comportamiento del publico objetivo. Asimismo, los factores en la atencion al cliente se
determinaron que el 100% de los encuestados considera que los vendedores de las MYPE si
ejercen su trabajo con total profesionalismo. Por otro lado, a las estrategias de la atencion al
cliente se observa que el 100% de los encuestados considera que la atencion brindada por

las MYPE es la adecuada.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Gestion de calidad
2.2.1.1. Definicion

Hammond (2022) menciona que la gestion de calidad es una valoracion global,
semejante a una actitud, que depende de la comparacion entre las expectativas previas del
cliente y su percepcion posterior de la entrega del servicio. La satisfaccion del cliente es una
medicion de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto
de una marca en especifico. La satisfaccion del cliente esta relacionada con una transaccion

en especifica y puede variar segin el momento y el contexto.

Por su parte Steubel (2022) describe a la gestion de calidad como la planificacion,
control y optimizacion de procedimientos organizacionales, a través de reglas que han sido
establecidas anticipadamente para lograr la excelencia de un producto o servicio, ya que la
calidad va de la mano de las necesidades y expectativas del cliente, hoy en dia existen normas
y prototipos de calidad basicos para el logro de la calidad total, entre ellos tenemos a la
norma ISO 9000 o el siste ma EFQM, prototipos que permiten avalar la calidad no solo entre
el cliente final y usuario, sino producir ventajas competitivas a una empresa como

herramienta administrativa y gerencial para la correcta toma de decisiones.

Segun Hernandez y Rodriguez (2018) indican que la calidad de gestion, actualmente,
constituye una estrategia esencial en el interior de las organizaciones, cuyo propdsito es
alcanzar competitividad empresarial que brinde, desde una perspectiva integral, un estudio
detallado de como se estan realizando las actividades en el interior de la empresa, cuyo

objetivo es poder contentar al cliente para producir una ventaja competitiva dentro del sector

que se esta incursionando.




Asimismo, la calidad y satisfaccion de clientes son dos conceptos que se refieren al
grado en que se cumplen las necesidades y expectativas de los consumidores con respecto a
un producto o servicio de una marca. Estos conceptos son importantes porque pueden
generar beneficios para las empresas, como una ventaja competitiva, una mayor lealtad, una

mejor imagen, una mayor rentabilidad y una menor rotacion (Zendesk, 2022).

2.2.1.2. Relevancia de la calidad

Con respecto a De grados (2023), indica que actualemnte existe un incremento de
organizaciones que destacan la importancia de la gestion de calidad. Este criterio se ha
convertido en una via de significancia para lograr sus existos y alcanzar ventajas
competitivas, pues los clientes cada dia se convierten en consumidores rigurosos y estan al
tanto de los criterios e innovaciones de calidad antes de adquirir un producto o servicio. La
fortaleza de la calidad se arraiga en la extension que tienen las empresas para distinguir a
sus competidores de esta manera mejorar o fortalecer el servicio que ofrecen dichas

empresas. Existen 05 criterios para explicar la importancia de la gestion de calidad:

e Niveles bajos de costos.
De forma automatica los costes se disminuyen, ya que la organizacion tendra menos

rehacer, por ende, los componentes que se desechaban, ahora seran aprovechados,
los trabajadores que se ocupaban de volver a rehacer dichos componentes, ahora
podran dedicarse a la fabricacion y el tiempo que le dedicaban a este mismo lo podran
emplear para crear nuevos productos o mejorar sus sistemas de fabricacion, también
provocando un ahorro en el tiempo y los materiales usados para la creacion del
producto.

e Minimizacion de los precios.
Como resultado en la disminucidon de costes, provocado por el consumo menor de
componentes, por la disminucion en los rehacer, por el menor desecho y por el menor
deterioro humano, la productividad se incrementa notablemente y el valor del
producto o servicio puede ser inferior.

e Visibilidad en el mercado.

Gracias a una calidad excelente a la de los competidores, con un costo asequible, con

productos novedosos y cada vez mas mejorados, el mercado distingue la marca




creando una confianza hacia los productos elaborados o servicio prestados; lo que
repercute en una asistencia destacada en el mercado.

e Posicionamiento en el mercado.
Como resultado de los beneficios previamente mencionados, la organizacion tiene
mayor posibilidad de mantenerse en el mercado con una lealtad por parte de los
clientes.

e Produccion de empleos.
Al incrementar el nivel, con un costo asequible, con asistencia y estabilidad en el
mercado, se pueden ofrecer mas ocupaciones, que ademas evidencia un desarrollo en

la entidad y satisface plenamente con uno de los propositos de la empresa

2.2.1.3. Dimensiones de la gestion de calidad

Para (Barras, 2023) menciona (Argudo, 2018) que la organizacion de un método de
gestion de calidad es relevante para una entidad, pero a la vez no debe ser dificil, ni pesado,
pues lo que debe sobresalir es la buena voluntad y tenacidad de todos los miembros de la
institucion, por ello se debe sobresalir y dominar los componentes esenciales de la gestion
de calidad, de los cuales tenemos:

1. Calidad del personal: esta dimension puede ser definida como la respuesta a las
exigencias y expectativas “tangibles” e “intangibles” tanto de las otras personas
como de las propias, toda institucion debe disefiar y tener normas de eficiencia dentro
de sus acciones, implicando a todos los miembros de la entidad para potenciar el
progreso institucional.

2. Calidad del producto: esta dimension consiste en la valoracion de los productos o
servicios que se efectia, las entidades deben implantar programas de
perfeccionamiento continuo, examinando los puntos fuertes y flojos de tu servicio
para optimizarlos y de esa forma incrementar la calidad en el interior de la institucion.

3. Calidad del servicio: para esta dimension se deriva de la propia definicion de Calidad,
entendida esta como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente. Antes
de abordar la definicion de la Calidad de Servicio, es pertinente hacer algunas
precisiones. En primer lugar, hay que considerar que los bienes capaces de satisfacer

las necesidades del cliente son, de acuerdo con su contenido, de dos clases: tangibles

e intangibles.




Se determina que estas dimensiones son interdependientes y fluctuan entre si en la gestion
de calidad. Dado que, mediante la adecuada atencion del personal, la calidad del producto
ofrecido y calidad del servicio, las empresas ferreteras de la ciudad de Ayabaca podran
generar ventajas competitivas para alcanzar mejores resultados en términos de eficiencia,
efectividad y satisfaccion del cliente.

Indicadores de las dimensiones de la gestion de calidad

Correia (2021) senala que:

Talento: es la disposicion o habilidad innata de un individuo para ejercer una ocupacion o
para desempefiar una tarea determinada. Es decir, las personas talentosas son aquellas que
demuestran una gran facilidad para alguna tarea, especialmente cuando no han recibido
entrenamiento para ella o es la primera vez que intentan hacerla.

Capacidad: se focaliza en los recursos o actitudes que dispone una persona para desempenar
una determinad tarea en términos de eficiencia y eficacia.

Quejas: es un manifiesto donde se contempla malas vivencias o circunstancias donde una
persona expresa su malestar por un cometido hacia sus satisfacciones o anhelos de su propio
bienestar

Funcionalidad: se focaliza a una caracteristica o capacidad que se agrega a un producto o
servicio para mejorar su funcionalidad y otorgar un valor agregado.

Servicio esperado: es el servicio que el cliente espera obtener para lograr satisfacer sus
necesidades, pero se espera obtener un servicio apropiado para sus intereses personales.
Servicio recibido: son los acontecimientos propios de la atencion, de las cuales una persona
u organizacion depende de sus actitudes y capacidades para ofrecer un buen servicio y que

cumpla las expectativas de los clientes.

2.2.1.4. Procesos administrativos

El proceso administrativo estd determinado por una serie de actividades que
interactiian entre si para lograr una meta proyectada. Estas acciones estan elaboradas en dos
fases, una primaria asignada como técnica que incluye las etapas de planificacion y
organizacion, y la fase secundaria asignada como operativa que abarca las etapas de

direccion y control. En conjunto, constituyen el llamado proceso gerencial, puesto que

siempre que un proyecto planificado se realiza, dicho proceso se vuelve a iniciar. (Argudo,

2018).




Programacion: La programacion del procedimiento gerencial es el fragmento del
procedimiento en los cuales establecen los fines o las aspiraciones a lograr a corto o largo
plazo. Asimismo, escogen las tacticas mas idoneas para conseguir estos fines y se define un
programa el cual muestre en nitido las acciones que se ejecutaran, los componentes
materiales que se requieren y la imagen adecuada de las personas con mayor capacidad para
poder realizar cada accion. Dicha labor que se necesita efectuar el alto nivel gerencial de
cualquier entidad, ya que esta vinculada con la mision y vision de la entidad en su totalidad.
Averigua las caracteristicas de los fines de las empresas, y qué componentes los determinan
en cada uno de sus criterios (Medina, 2018).

Ordenamiento: Lo que se pretende en cuanto a la organizacion del proceso administrativo
es lograr la coordinacion de todo lo que se establecid y planifico con anterioridad de tiempo.
Por lo tanto, esta fase es esencial al momento de liderar el afan y vigor de trabajo a fines
precisos y concretos. No serviria de nada establecer una serie de fines, si después, el grupo
es inepto de poder reorientarlos hacia su logro, durante esta fase, serd necesario saber ordenar
adecuadamente los medios personales y econdmicos.

Gestion: Esta actividad comprende la etapa donde se realiza lo establecido anteriormente;
por ello, la funcion de un gerente es indispensable para lograr las metas establecidas, la
funcion del gerente es motivar, comunicar, y supervisar todas actividades planificadas y
coordinadas. Dentro de la gestion del método administrativo, la persona que desempeiia el
puesto de director debe poseer la autoridad de elegir y también una excelente habilidad
interpersonal, puesto que sera el traductor que las cosas marchen correctamente para las
aspiraciones de lo planificado por la empresa, o hay que desatender que requerira vincularse
eficientemente con cada integrante del conjunto, y ser habilidoso de comunicar en todo
momento el fin imprescindible. Averigua cudles son las particularidades de un 6ptimo
dirigente empresarial y aprehende como tiene que ser para efectuar con éxito esta seccion
del procedimiento.

Manejo: Es la etapa del método administrativo de una institucion donde se pretende evaluar
los logros alcanzados con el proposito de optimizar aquello que sea preciso y garantizar que
el procedimiento vuelva a iniciar desde una programacion mas sagaz que la previa. El
manejo del método administrativo proporciona la posibilidad de perfeccionar los puntos
flojos y confirmar los robustos para incorporarlos en la mentalidad organizacional. En esta
etapa se contrastan lo programado con lo alcanzado y se observa la diferencia existente en

caso de su presencia. Se afirma que el plan lleg6 a su etapa final cuando realiza su etapa de
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manejo, y s en ese instante que acaba un primer giro para empezar de nuevo en la etapa de
programacion. Esta etapa también resulta necesaria, porque sin ella resultaria inviable poder
aprender los elementos necesarios a perfeccionar durante las distintas fases del

procedimiento administrativo.

2.2.1.5. La calidad
En un primer nivel, calidad es cumplir con las especificaciones del cliente. A través
de esta definicion, con ello seria suficiente. Desde la vision del departamento de marketing
y financiero, es asegurarse de que vuelvan los clientes y no devuelvan el producto, en un
nivel mas elevado, es hacer las cosas correctamente, con los mejores medios y a través de la

practica de la excelencia (Farias, 2015).

Por lo tanto Podemos decir que una definicion generalmente aceptada es la que
identifica la Calidad con el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del
producto/servicio, en relacion con las exigencias del consumidor al que se destina, es decir,

un producto o servicio es de calidad, cuando satisface las necesidades y expectativas.

2.2.1.6. Eficiencia en el servicio
Es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad, entendida esta como
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de abordar la definicion de
la Calidad de Servicio, es pertinente hacer algunas precisiones. En primer lugar, hay que
considerar que los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son, de acuerdo

con su contenido, de dos clases: tangibles e intangibles.

e Los bienes tangibles suelen conocerse con el nombre de productos. Tienen una
consistencia material. Se trata de objetos fisicos cuya utilizacion por el cliente
resuelve una necesidad sentida.

e Los bienes intangibles se denominan, generalmente, servicios. Su estructura es
inmaterial. Se trata de actos que recibe el cliente, a través de los cuales soluciona sus

problemas o carencias. En general, se puede entender por producto tanto un tangible

como un intangible.




2.2.2. Satisfaccion del cliente
2.2.2.1. Definicion de cliente
Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o
adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su
disposicion un profesional, un comercio o una empresa. Por otra parte, como cliente también
se denomina la persona que se encuentra bajo la proteccion de otra. Este tipo de relacion se
ubica, por ejemplo, en el Derecho, donde el abogado representa, protege y defiende los

derechos de su cliente (Mesquita, 2018).

2.2.2.2. Satisfaccion del cliente

En relacion con lo anterior luego de que la empresa cumpliera o no con las
expectativas de los clientes, estos pueden que queden satisfecho o insatisfecho sin embargo
lo primordial para que las empresas puedan mantener a los clientes satisfechos es tener la
capacidad de resolver los problemas y las cuestiones de una manera rapida, agradable y
eficiente, de esta manera los clientes seguiran confiando en la empresa y mantendran la
relacion comercial, en este sentido segun , (Paricancca, 2019)define a la satisfaccion como
“experiencia cognoscitiva o racional, derivada de la comparacion entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio, estd subordinada a numerosos factores como las

expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia empresa”

2.2.2.3. Dimensiones de la satisfaccion del cliente
Cuando hablamos de excelencia en atencion, enseguida se nos ocurre el concepto
CONSUMIDOR. Actualmente, como consumidores, buscamos excelencia, queremos
productos que cubran nuestras exigencias, a un mddico precio, que sea resistente, innovador,
que haya una gran diversidad de alternativas en el mercado, etc. Asimismo, esperamos
atenciones que se hallen dirigidos a la realizacién de nuestras exigencias, en donde nos
brinden un buen servicio en terminacion de cordialidad, informacion, por nombrar algunas

(Silva, 2021)

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la

organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados para la venta del

producto o prestacion del servicio.




Expectativa

Las expectativas del cliente son aquellos anhelos que el comprador, nuevo o habitual, espera
satisfacer gracias a tu empresa, tus productos y servicios. Eso incluye también la experiencia
que espera tener en el proceso de compra o utilizacion del producto.Vale decir que cada
cliente tiene sus propias expectativas. Y es que depende de las experiencias que ya haya
tenido con tu empresa o con otras similares. Por supuesto, depende también de lo que
comunica tu organizacion: desde el logotipo, pasando por la publicidad, hasta el look and
feel de la pagina web, todo cuenta. Ahora bien, ;por qué conocer las expectativas del cliente
es tan importante para una empresa? Basicamente, porque son un aspecto concluyente para
que una organizacién sea verdaderamente rentable.

Si las expectativas del cliente no son satisfechas, con certeza, no volvera. Peor atin, recuperar
la atencidn y hasta la confianza de ese comprador defraudado sera casi imposible. Cuando
las expectativas del cliente son meramente satisfechas, lo mas probable es que ese individuo

se convierta simplemente en un comprador. Tal vez vuelva, tal vez no.

Indicadores de las dimensiones de satisfaccion de clientes

Equipamiento: son todo el conjunto de espacios, insumos y equipos que dispone una
organizacion para ofrecer un servicio.

Instalaciones fisicas: son los espacios de almacenamiento de los activos y productos de una
empresa; del mismo modo, es el espacio donde se realiza las actividades productivas de una
organizacion, cuya finalidad es disponer condiciones adecuadas para el logro de satisfaccion
al cliente.

Comunicacion: este indicador tiene como principal objetivo influenciar la disposicion de
compra o generar una actitud positiva en el cliente hacia una empresa, marca o producto.
Precio: valor que los clientes estan dispuestos a pagar por un producto o servicio de acuerdo
con la apreciacion que tienen sobre €l. El precio que la empresa establece para ese producto
normalmente considera el valor percibido o lo que el cliente esta dispuesto a pagar.
Transparencia: a transparencia en el servicio al cliente es una practica en la cual la empresa

proporciona al cliente toda la informacién, tanto positiva como negativa, de sus productos

y/o servicios, con el fin de hacer un proceso de ventas bien informado.




2.2.3.MYPE

Es un ente econdmico que gestiona una persona fisica o juridica, sometido a cualquier
modalidad de organizacion o direccion empresarial, que realiza actividades de recoleccion,
modificacion, fabricacion y distribucion de bienes o provision de servicios, que se halla
regulada en el TUO (TEXTO UNICO ORDENADO), por la Ley de Competitividad,
Formalizacion y desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente

(Doc. Ley. N. ° 1086).

Es relevante destacar que, la microempresa no requiere componerse como persona
juridica, si esta en la posibilidad de ser dirigida directamente por su duefio, persona natural.
No obstante, podra adoptar por su propia voluntad la modalidad de Empresa Individual de
limitadas responsabilidades, o cualquier otra de las maneras societarias previstas gracias la
ley. El aumento en cuanto al monto maximo anual de ventas sefialado para la empresa
pequenia se determinara por parte del decreto Supremo refrendado cada dos afios por el
ministro de Economia y Finanzas, y no podrd ser inferior a la variacion porcentual

acumulada del PBI nominal referente a la duracion de dicho periodo.

CARACTERISTICAS NUMERO DE NIVELES DE
TRABAJADORES VENTAS ANUALES
Microempresa De 1 hasta 10 El Monto Maximo de 150 UIT
Pequefia Empresa De 1 Hasta 100 El Monto Maximo 1700

Fuente: Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria

Los organismos publicos y privados impulsaran la equidad en cuanto a los criterios
de medicion con el proposito de edificar una base de datos homogénea que posibilite dar

consistencia al disefio y aplicacion de las politicas publicas de fomento y oficializacion del

rubro.




A. Sus Rasgos
Por otra parte, se estiman como rasgos generales en cuanto al comercio y gestion de las
MYPES los siguientes:
Su gestion es auténoma. Por lo comun son conducidas y operadas por sus propios
propietarios.
Su zona de operacion es relativamente reducida, sobre todo local.

e Poseen poca especializacion en la labor.

e No acostumbran utilizar técnicas de administracion.

e Ocupan un promedio de entre cinco y diez personas.

e Se apoyan en considerablemente de la mano de obra familiar.

e Su labor no es intensiva en cuanto a capital, sino en mano de obra. No obstante, no

disponen de mucha mano de obra segura o fija.

e Cuentan con escasos recursos financieros.

e (Cuentan con un acceso limitado a la tecnologia.

e Por lo comun no distinguen las finanzas de casa y las de los negocios.

e Poseen un acceso restringido al sector financiero formal, sobre todo por su

informalidad.

B. Impacto de las Mypes

Las MYPE son un sector relevante en la creacion de empleo, ya que mas del 80% de la
poblacion econdmicamente activa se halla trabajando y producen cerca del 45% del PBI. En
sintesis, la trascendencia de las MYPE como la principal fuente que genera empleo y
mitigacion de la pobreza se debe a:
Ofrecen numerosos empleos.
Disminuyen la pobreza mediante actividades de generacion de renta. Estimulan el espiritu
empresarial y el caracter innovador de la poblacion. Se consideran la mas vital fuente de
procedimiento del sector privado. Optimizan la distribucion del ingreso. Aportan al ingreso
nacional y al aumento econdémico.
C. Regularizacion y Creacion

El Estado promueve la regularizacion de las MYPE mediante la simplificacion de los
varios procedimientos de registro, control, inspecciéon y comprobacion posterior, se debe
entonces favorecer el acceso, en condiciones de igualdad de género, de los varones y mujeres

que dirigen una MYPE, suprimiendo entonces todo tramite engorroso.
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Es necesario aclarar que la microempresa no necesita constituirse como persona
Juridica, pudiendo ser conducida directamente por su propietario, persona individual. Podra,
sin embargo, adoptar voluntariamente la forma de Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada, o cualquiera de las formas societarias previstas por la ley. En el caso de que las
MYPE que se constituyan como persona juridica lo realizan mediante escritura publica sin
exigir la presentacion de la minuta.

Es relevante destacar que, la microempresa no requiere componerse como persona
juridica, si estad en la posibilidad de ser dirigida directamente por su duefio, persona natural.
No obstante, podra adoptar por su propia voluntad la modalidad de Empresa Individual de
limitadas responsabilidades, o cualquier otra de las maneras societarias previstas gracias la
ley. En el caso de que las MYPE que se conformen como persona juridica lo efectiian

mediante escritura publica sin requerir la presentacion de la minuta.

2.3. Hipotesis

Las investigaciones cuantitativas que formulan hipdtesis son aquellas cuyo
planteamiento define que su alcance serd correlacional o explicativo, o las que tienen un
alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho”. (Hernandez, 2018,

p. 92).

2.3.1. Hipaotesis general

Ha Existe una relacion significativa y directa entre la gestion de calidad y la
satisfaccion de los clientes en las ferreterias de Ayabaca, 2023
HO no existe una relacion significativa y directa entre la gestion de calidad y la

satisfaccion de los clientes en las ferreterias de Ayabaca, 2023

2.3.2. Hipétesis especificas

e Hipotesis 1: La calidad de la atencion del personal se relaciona significativamente
con la Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 20203

e Hipotesis 2: La calidad del producto se relaciona significativamente con la

Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la ciudad de Ayabaca, 2023




e Hipotesis 3: La propuesta de un sistema de Gestion de calidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes en las ferreterias de la Ciudad

de Ayabaca, 2023.

III. METODOLOGIA

3.1. Nivel, Tipo y Diseiio de Investigacion

3.1.1 Nivel de Investigacion
Lo manifestado por Hernandez, Ferniandez y baptista, (2018), el nivel de
investigacion sera Correlacional, porque en esta investigacion determinard la existencia de
una relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes de las micro y
pequenas empresas ferreterias de Ayabaca (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2019).
3.1.2 Tipo de la Investigacion
El tipo de investigacion sera cuantitativo, porque se utilizo la recoleccion y analisis de
datos para asi responder preguntas de investigacion y para la presentacion de los
resultados se utilizaran procedimientos estadisticos para determinar las caracteristicas.

(Tamayo, 2019).

3.1.3. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion que se utilizara es No Experimental — Transversal, no
experimental porque se realizard sin manipular deliberadamente las variables gestion de
calidad y competitividad, se observara el fendmeno tal como se encontrard dentro de su
contexto. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2018).

Y es Transversal porque se realizard en un determinado tiempo periodo 2023.

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion
Poblacion: esta conformada por los duefios de las 03 ferreterias de la ciudad de
Ayabaca, de las cuales tenemos: Ferreteria Rivera, Ferreteria Reyna del cisne y ferreteria

Jonathan, asimismo a 12 colaboradores de cada empresa en estudio de los cuales estaran

conformados por administradores, vendedores y jefes del area de almacén; del mismo modo




de 30 clientes de las ferreterias de la ciudad de Ayabaca. por lo tanto, es una poblacion

muestral; segun Hernandez et al. (2019).

3.2.2. Muestra
La muestra se refiere a un subconjunto seleccionado de elementos o individuos de
una poblacion mas grande. La muestra se elige con el propdsito de obtener informacién sobre
la poblacion de interés y generalizar los resultados obtenidos de la muestra a la poblacion en
general (Hernandez et al., 2019)., la poblacion es igual a su muestra”. Por lo tanto, para esta
investigacion, la muestra sera igual de la poblacion (3 duefios y 12 colaboradores) y 30

clientes de las empresas en estudio.

3.3.  Variables. Definicion y Operacionalizacion

A continuacidn, se estructura la operacionalizacion de las variables, tanto de gestion de

calidad, como de competitividad, con sus respectivas dimensiones e indicadores.
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3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de informacion

3.4.1. Técnicas

Este estudio se utilizd6 como técnica a la encuesta porque es un procedimiento que
consiste en obtener la informacion utilizando instrumentos organizados y estructurados

especificamente para recabar datos para entender la problematica existente (Vasquez, 2020).

3.4.2. Instrumentos

Uno del instrumento a desarrollar serda un cuestionario que busca juntar datos por
medio de preguntas nominales y ordinales, las caracteristicas de la gestion de calidad y
determinar los factores de la competitividad.
Respecto a la confiablidad se obtuvo a través del alfa de Cronbach lo cual se utilizo la prueba
piloto que se realiz6 a los duefios, colaboradores y clientes de las ferreterias, se obtuvo un
resultado de 0.7 es decir el instrumento fue aceptable por estar en un alto nivel de
confiabilidad.
Asi mismo en relacion a la validacion de instrumento. Fue validado por tres expertos en
donde determinan que el instrumento era entendible y aplicable a las empresas ferreteras
Como instrumento en este estudio se empleo el cuestionario porque es un recurso utilizado
a base de items organizados y coherentes con el fin de extraer informacidn para entender la

realidad problematica (Lopez, 2019).

3.5. Método de analisis de datos
Para el procedimiento de los datos adquiridos en la investigacion se realizé a través
software Excel version 2019. Mediante figuras y tablas descriptivas se hara calculos de
promedios con los valores de porcentajes con la finalidad de alcanzar una correcta
interpretacion de datos.
Para el analisis de datos de investigacion estard compuesto por los siguientes
procesos
e Codificacion de datos

e Construccion de tablas y figuras.

e Andlisis y construccion de datos




También se utilizo programa Word, Excel, pdf, los siguientes resultados que se

obtuvieron sirve como fuente de ayuda para futuras investigaciones

3.6. Aspectos éticos

Durante el desarrollo de la investigacion se ha considerado en forma estricta el
cumplimiento de los principios €ticos que permitan asegurar la originalidad de la
investigacion. Asimismo, se han respetado los derechos de propiedad intelectual de los libros
de texto y de las fuentes electronicas consultadas, necesarias para estructurar el marco
teorico.

Proteccion de la persona

Se aplico este principio en su totalidad al informar a los participantes sobre el proposito de
la investigacion, solicitando a las propietarias amablemente que brinden informacion
teniendo en cuenta su privacidad y respetando su anonimato en el instrumento de evaluacion,
asi mismo se respetd la confidencialidad y privacidad de las personas encuestadas tanto
clientes como trabajadores protegiendo su identidad al momento de participar en el proceso

de investigacion.

Beneficencia y no maleficencia

Se aplico este principio en su totalidad en la investigacion al garantizar el bienestar de las
personas que participaron en la investigacion, resaltando los beneficios de esta, y
minimizando el riesgo al momento de participar de manera anénima , asi mismo el proposito
de esta, fue servir de apoyo a los propietarios y trabajadores de las MYPE rubro restaurante
a identificar mejoras en sus organizaciones y corregir falencias , ademas de servir como

antecedentes a futuras investigaciones en el mismo contexto.

Principio de Justicia

Se aplicd este principio en su totalidad en la investigacion al tener conocimiento de las
limitaciones de esta, y no se incurrié en practicas injustas en su desarrollo, como obtener
algtn beneficio propio con la informacion obtenida, empleando la veracidad y honestidad al
momento de realizar cada procedimiento de la investigacion.

Asi mismo se tratd de manera igualitaria a todos los participantes al momento de aplicar el

instrumento de recoleccion de datos.




Principio de Integridad Cientifica

Se aplicd este principio en su totalidad en la investigacion porque se evitd alterar la
informacion recolectada, citando correctamente autores y referencias, respetando la
propiedad intelectual, asi mismo al momento de aplicar el instrumento de recojo de
informacion al no manipular los resultados procediendo con veracidad y responsabilidad

empleando el rigor cientifico solicitado por los principios de la universidad

Principio de libre participacion y derecho a estar informado

Se aplico este principio gradualmente en la investigacion debido al bajo interés en participar
de los encuestados, pero se reiter6 amablemente su participacion voluntaria que fue
fundamental para el desarrollo de la investigacion y no se obligd a ningun encuestado a
participar. Asi mismo se solicitd la autorizacion a los propietarios a participar en la
investigacion mediante un documento formal detallando el propdsito de la investigacion
ademas sobre el avance y resultados de la misma.

Principio de cuidado del medio ambiente y biodiversidad

Se aplico este principio en su totalidad debido a que se implement6 los protocolos de
seguridad al momento de aplicar el instrumento establecido por el estado peruano respetando

el entorno de las MYPE.




IV.  RESULTADOS

Objetivo especifico 1: determinar la calidad del servicio del personal y su relacion con la
Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la ciudad de Ayabaca, 2023.

Tabla 1. Calidad del servicio del personal

Dimension: Calidad Del Personal

La empresa ofrece un buen trato a los clientes

Siempre 3 20.00%
Casi siempre 2 13.33%

A veces 5  3333%
Casi nunca 3 20.00%
Nunca 2 13.33%
Total 15 100.00%

La empresa capacita a su personal

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 20.00%

A veces 2 13.33%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 10 66.67%
Total 15 100.00%

La empresa contrata al personal con el perfil requerido

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 1 6.67%

A veces 0 0.00%
Casi nunca 3 20.00%
Nunca 11 73.33%
Total 15 100.00%

El personal es tomado en cuenta para toma de decisiones

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 4 26.67%
Casi nunca 6 40.00%
Nunca 2 13.33%
Total 15 100.00%
La empresa incentiva a la creatividad y aprendizaje

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 2 13.33%
Casi nunca 4  26.67%
Nunca 6  40.00%




Total 15 100.00%

La empresa ejecuta incentivos a su personal por el desempefio que realiza

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 2 13.33%
Casi nunca 4  26.67%
Nunca 6  40.00%
Total 15 100.00%

Nota: encuesta a los Gerentes y Trabajadores las ferreterias de la ciudad de Ayabaca.
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Objetivo especifico 02: Identificar de qué manera la calidad del producto se relaciona con
la Satisfaccion de los Clientes de las MYPE rubro ferreterias de Ayabaca, 2023.
Tabla 2. Calidad del producto

Dimension: Calidad Del Producto

La empresa cuenta con un manual O libro de reclamaciones

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 15 100.00%
Total 15 100.00%

Considera usted que los productos que ofrece la empresa son los mas adecuados
para satisfacer a sus clientes

Siempre 2 13.33%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 5 33.33%
Casi nunca 5 33.33%
Nunca 0 0.00%
Total 15 100.00%
La empresa organiza diariamente sus actividades

Siempre 3 20.00%
Casi siempre 2 13.33%
A veces 4 26.67%
Casi nunca 5 33.33%
Nunca 1 6.67%
Total 15 100.00%

La empresa brinda los recursos necesarios para realizar adecuadamente la labor
de sus trabajadores

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 4 26.67%
Casi nunca 6 40.00%
Nunca 2 13.33%
Total 15 100.00%
La empresa trasmite confianza a su personal

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 4 26.67%
Nunca 8 53.33%

Total 15 100.00%




los trabajadores muestran un interés apropiado para resolver problemas e

inquietudes

Siempre 2 13.33%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 4 26.67%
Casi nunca 4 26.67%
Nunca 2 13.33%
Total 15 100.00%

Nota: encuesta a los Gerentes y Trabajadores las ferreterias de la ciudad de Ayabaca.

Figura 2. Calidad del producto
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Nota: Tabla N° 03 encuesta a los Gerentes y Trabajadores las ferreterias de la ciudad de Ayabaca.




Objetivo especifico 03: plantear un sistema de gestion de calidad que incida en la
satisfaccion de los clientes en las MYPE sector ferreterias de Ayabaca, 2023

Tabla 3. Servicio esperado

Dimension: Servicio Esperado

Considera usted que la empresa brinda un servicio de calidad

Siempre 2 1333%
Casi siempre 1 6.67%
A veces 3 20.00%
Casi nunca 4  26.67%
Nunca 5 33.33%
Total 15 100.00%

cLas instalaciones que se disponen son las mas adecuadas para mejorar el servicio y
calidad del producto?

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 1 6.67%
A veces 2 13.33%
Casi nunca 2 13.33%
Nunca 10 66.67%
Total 15 100.00%

Nota: encuesta a los Gerentes y Trabajadores las ferreterias de la ciudad de Ayabaca.

Figura 3- Servicio esperado

—

3
25
2
1 661% 1 6.67% 16.67% 20.00% 50.00%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

BF ®m%

Nota: Tabla N° 04 encuesta a los Gerentes y Trabajadores las ferreterias de la ciudad de Ayabaca




Tabla 4. Servicio recibido

Dimension: Servicio Recibido

Los precios que ofrece la empresa son los mas adecuados para los intereses de los clientes

Siempre 3 20.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 3 20.00%
Casi nunca 5 33.33%
Nunca 4 26.67%
Total 15  100.00%
La empresa monitorea con frecuencia las actividades desarrolladas por su personal
Siempre 0 0.00%
Casi siempre 2 13.33%
A veces 1 6.67%
Casi nunca 2 13.33%
Nunca 10 66.67%
Total 15 100.00%
Sus clientes recomiendan sus productos y servicios ofrecidos

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 2 13.33%
A veces 4 26.67%
Casi nunca 5 33.33%
Nunca 4 26.67%
Total 15 100.00%
Con que frecuencia la empresa aplican medidas preventivas

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 20.00%
A veces 4 26.67%
Casi nunca 6 40.00%
Nunca 2 13.33%
Total 15 100.00%
Con que frecuencia la empresa aplican medidas correctivas

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 2 13.33%
A veces 1 6.67%
Casi nunca 2 13.33%
Nunca 10 66.67%
Total 15 100.00%

Nota: encuesta a los Gerentes y Trabajadores las ferreterias de la ciudad de Ayabaca.




Figura 4. Servicio recibido
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Encuesta a los clientes para determinar la gestion de calidad y medir la satisfaccion de los

clientes las ferreterias de la ciudad de Ayabaca

Tabla 5. Calidad del servicio —clientes

Dimension: Calidad del Servicio

Las instalaciones estan acordes con los servicios ofrecidos F %
Siempre 4 13.33%
Casi siempre 5 16.67%
A veces 6 20.00%
Casi nunca 5 16.67%
Nunca 10 33.33%
Total 30 100.00%
Considera que existe comodidad en las instalaciones de los productos y los espacios
Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 7 23.33%
Casi nunca 8 26.67%
Nunca 15 50.00%
Total 30 100.00%
Considera que los trabajadores se encuentran bien vestidos y con una apariencia cuidada
Siempre 1 3.33%
Casi siempre 3 10.00%
A veces 6 20.00%
Casi nunca 7 23.33%
Nunca 13 43.33%
Total 30 100.00%
En la empresa existe puntualidad del servicio que se le brinda
Siempre 1 3.33%
Casi siempre 3 10.00%
A veces 6 20.00%
Casi nunca 7 23.33%
Nunca 13 43.33%
Total 30 100.00%

El personal de la ferreteria se encuentra capacitado para suplir sus dudas y demandas

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 6 20.00%
Casi nunca 8 26.67%
Nunca 16 53.33%
Total 30 100.00%

Los trabajadores de la ferreteria demuestran actitud positiva hacia la atencion que usted desea
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Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 5 16.67%
Casi nunca 8 26.67%
Nunca 17 56.67%
Total 30 100.00%
Los colaboradores de la ferreteria son comunicativos y asertivos en el servicio que busca

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 5 16.67%
Casi nunca 8 26.67%
Nunca 17 56.67%
Total 30 100.00%

Considera que los trabajadores brindan disposiciones asertivas para resolver los problemas

que tiene con el servicio

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 6 20.00%
Casi nunca 8 26.67%
Nunca 16 53.33%
Total 30 100.00%
Los trabajadores de la ferreteria les brinda una atencion personalizada

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 5 16.67%
Casi nunca 7 23.33%
Nunca 18 60.00%
Total 30 100.00%
Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 5 16.67%
Casi nunca 7 23.33%
Nunca 18 60.00%
Total 30 100.00%
Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus necesidades

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 6 20.00%
Casi nunca 8 26.67%
Nunca 16 53.33%
Total 30 100.00%

Nota: encuesta a los Clientes las ferreterias de la ciudad de Ayabaca
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Figura 5. Calidad del servicio del servicio segtin los clientes
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Nota: Tabla N° 6 encuesta a los Clientes las ferreterias de la ciudad de Ayabaca.




Tabla 6. Expectativas del servicio

Dimension: Expectativas

El precio del producto esta acorde al mercado

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 2 6.67%
A veces 7 23.33%
Casi nunca 8 26.67%
Nunca 13 43.33%
Total 30 100.00%
Cree usted que el precio que paga por el producto es justo

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 3 10.00%
A veces 8 26.67%
Casi nunca 7 23.33%
Nunca 12 40.00%
Total 30 100.00%

La ferreteria le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en la calidad del
producto y servicio dado

Siempre 0 0.00%

Casi siempre 2 6.67%

A veces 3 10.00%

Casi nunca 5 16.67%

Nunca 20 66.67%

Total 30 100.00%

La comunicacion entre los trabajadores y usted es adecuada y entendible

Siempre 0 0.00%

Casi siempre 2 6.67%

A veces 3 10.00%

Casi nunca 5 16.67%

Nunca 20 66.67%

Total 30 100.00%

Los productos que ofrecen las ferreterias son de buena calidad

Siempre 2 6.67%
Casi siempre 8 26.67%
A veces 12 40.00%
Casi nunca 3 10.00%
Nunca 5 16.67%
Total 30 100.00%
El trabajador da una imagen de honestidad y confianza

Siempre 2 6.67%
Casi siempre 10 33.33%

A veces 12 40.00%




Casi nunca 4 13.33%
Nunca 2 6.67%
Total 30 100.00%
Los trabajadores son muy eficientes al momento de efectuar la venta del producto
Siempre 3 10.00%
Casi siempre 8 26.67%
A veces 12 40.00%
Casi nunca 4 13.33%
Nunca 3 10.00%
Total 30 100.00%
El uso del producto ayuda a cumplir sus expectativas
Siempre 4 13.33%
Casi siempre 7 23.33%
A veces 9 30.00%
Casi nunca 6 20.00%
Nunca 4 13.33%
Total 30 100.00%
Nota: encuesta a los Clientes de las ferreterias de la ciudad de Ayabaca.
Figura 6. Expectativas del servicio — clientes
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL Y ESPECIFICAS

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1: La calidad del Personal se relaciona
significativamente con la Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la Ciudad de

Ayabaca, 20203

Correlaciones
Satisfaccion Calidad del
del cliente Personal

Satisfaccion Correlacion de Pearson 1 ,849%*
del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 30 15
Calidad del Personal  Correlacion de Pearson ,849%* 1

Sig. (bilateral) ,000

N 15 15

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los Administradores y Clientes.

En términos generales, los resultados indican que la Dimension Calidad del Personal se
relaciona de manera significativa Sig. 0.000 (Sig. <0.05) Con la Satisfaccion del Cliente; sin

embargo, asi mismo se tiene en cuenta que la correlacion es Alta r=**849 (r >0.3).

Contrastacion de la Hipotesis:

Los resultados encontrados permiten aceptar la hipotesis alterna, donde se determin6 que, si
existe una relacion significativa y directa entre la Calidad del Personal y la satisfaccion de
los clientes en las ferreterias de Ayabaca, 2023. Y se rechaza la hipdtesis nula, pero, esta
relacion actualmente no es la mas adecuada para los intereses de las empresas; dado que, la

calidad del personal es ineficiente para lograr satisfacer a los clientes.




Contrastacion de la Hipotesis especifica 2: La calidad del producto se relaciona
significativamente con la Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la ciudad de

Ayabaca, 2023

Correlaciones
Satisfaccion Calidad del
del cliente Producto

Satisfaccion Correlacion de Pearson 1 ,749
del cliente Sig. (bilateral) ,001

N 30 15
Calidad del Correlacion de Pearson ,749 1
Producto Sig. (bilateral) ,001

N 15 15

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los Administradores y Clientes.

En términos generales, los resultados indican que la Dimensién Calidad del Producto se
relaciona de manera significativa Sig. 0.001 (Sig. <0.05) Con la Satisfaccion del Cliente; sin

embargo, asi mismo se tiene en cuenta que la correlacion es Alta r=**749 (r >0.3).

Contrastacion de la Hipotesis:

Los resultados encontrados permiten aceptar la hipotesis especifica, donde se establecio que
existe una relacion significativa y directa entre la Calidad del Producto y la satisfaccion de
los clientes en las ferreterias de Ayabaca, 2023 y asumimos que existe relacion directa y
significativa entre gestion de calidad y Satisfaccion del cliente. Pero esta relacion no es
adecuada para los intereses de las empresas ferreteras, pues al no poseer productos y

servicios Optimos, no podran suplir las demandas y exigencias de sus clientes.




Contrastacion de la Hipdtesis especifica 3: La propuesta de un sistema de Gestion de
calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes en las ferreterias

de la Ciudad de Ayabaca, 2023.

Correlaciones
Satisfaccion Calidad del
del cliente servicio

Satisfaccion Correlacion de Pearson 1 ,749
del cliente Sig. (bilateral) ,001

N 30 15
Calidad del Servicio Correlacion de Pearson , 749 1

Sig. (bilateral) ,001

N 15 15

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario aplicado a los Administradores y Clientes.

En términos generales, los resultados indican que la Calidad del servicio se relaciona de
manera significativa Sig. 0.001 (Sig. <0.05) Con la Satisfaccion del Cliente; sin embargo,

asi mismo se tiene en cuenta que la correlacion es Alta r=**749 (r >0.3).

Contrastacion de la Hipotesis:
Los resultados encontrados permiten aceptar la hipodtesis especifica, donde se determind a
través de la propuesta de un sistema de gestion de calidad en las empresas ferreteras de la

ciudad de Ayabaca, permitirdn contemplar una satisfaccion adecuada de sus clientes.




LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE
CLIENTES DE LAS FERRETERIAS DE LA CIUDAD AYABACA, 2023.

Hipotesis general: Existe una relacion significativa y directa entre la gestion de calidad

y la satisfaccion de los clientes en las ferreterias de Ayabaca, 2023

Correlaciones
Gestion de Satisfaccion
Calidad del cliente

Gestion de Calidad  Correlacion de Pearson 1 ,853"

Sig. (bilateral) ,000

N 15 15
Satisfaccion Correlacion de Pearson ,853" 1
del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 15 30

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario aplicado a los Administradores y Clientes.

En términos generales, los resultados indican que la gestion de calidad se relaciona de
manera significativa Sig. 0.000 (Sig. <0.05) Con la Satisfaccion del Cliente; sin embargo,

asi mismo se tiene en cuenta que la correlacion es Alta r=**853 (r >0.3).

Contrastacion de la Hipotesis General:

Los resultados encontrados permiten aceptar la hipotesis General, Existe una relacion
significativa y directa entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en las
ferreterias de Ayabaca, 2023 y asumimos que existe relacion directa y significativa entre
gestion de calidad y Satisfaccion del cliente, pero, esta relacion no es adecuada entre ambas
variables, pues la variable independiente no estd asumiendo un rol importante para que la
incidencia sea positiva e idonea, lo que repercute que no se logre alcanzar una satisfaccion

oportuna y eficiente a los clientes.




IV. DISCUSION

Respecto al objetivo especifico 1: determinar la calidad del servicio del personal y su
relacion con la Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 2023,
se establecid que la calidad del servicio del personal no es la mas adecuada para el logro de
la satisfaccion de los clientes, esto debido que el 67% de encuestados precisan que no es la
conveniente, pues estos valores existen debido a la falta de capacitacion del personal, la
contratacion con el perfil requerido, la participacion en la toma de decisiones, el incentivo a
la creatividad y el aprendizaje, y los incentivos por el desempeiio que describen la mala

gestion de la calidad del servicio.

Estas valoraciones negativas descritas por parte de la mayoria de encuestados, indican que
, las empresas ferreteras de la ciudad Ayabaca no cumple con las expectativas de sus
empleados ni de sus clientes, estas debilidades pueden afectar la calidad del servicio, la
motivacion y el compromiso del personal, y la competitividad y la rentabilidad de la
empresa. Estos resultados se asemejan a lo establecido por Abreo y Choloquinga (2022), en
su trabajo de investigacion denominado: “capacitacion y su incidencia en el desempefio
laboral del personal de la ferreteria ‘‘Bonilla’’ en el canton la mana, 2022, donde confluyen
que la falta de capacitacion repercuten negativamente en las cualidades, actitudes y
dificultades en los colaboradores con bajas habilidades y conocimientos en su desempefio
del trabajo afectando de esta forma en la calidad del servicio de atencion, asi como, la

contratacion de personal requerido y con experiencia.

Otros aspectos inapropiado es que las empresas no disponen de un manual o libro de
reclamaciones, lo que demuestra la falta de compromiso con la atencion al cliente y la mejora
continua, otro punto negativo son la adecuacion de los productos, la organizacion de las
actividades, la provision de recursos, la confianza al personal y el interés en resolver
problemas. Estos aspectos recibieron valoraciones bajas o medias por parte de los
encuestados, lo que indica que las empresas no cumplen con las expectativas de sus clientes
ni de sus empleados. Estos aspectos pueden afectar la calidad del servicio, la motivacion y
el compromiso del personal, y la competitividad y la rentabilidad. Estos datos se asemejan a
los manifestado por Armas (2023), en su tesis denominada: Gestion de calidad como

elemento determinante en la vivencia del consumidor de la ferreteria horizonte de la urbe de




Huaraz, 2021, quien concluy6 que la ferreteria horizonte, existe una insuficiencia en la
vivencia con el bien o servicio, antipatia de parte del personal, carencia de seguridad y
formacion cuya consecuencia se determina en la mala satisfaccion de los clientes que afecta

sus interés y propositos decayendo las ventas que afecta la rentabilidad de la empresa.

Respecto al objetivo especifico 2: Identificar de qué manera la calidad del producto se

relaciona con la Satisfaccion de los Clientes de las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 2023.

se ha previsto que la calidad del producto se relaciona con la satisfaccion, pero esta relacion
es muy baja entre los clientes, en estos resultados se observé que el 63% de encuestados
sefialan que existe baja relacion entre los factores descritos, del producto y servicio en los
intereses de los clientes. Los clientes consideran que el servicio y producto es de baja calidad,
lo que implica que la empresa no cumple con sus expectativas ni con los estandares de
calidad del mercado, muchos clientes consideran que las instalaciones son inadecuadas, lo
que implica que la empresa no ofrece un ambiente comodo, seguro y funcional para sus
trabajadores y clientes. Estos resultados pueden tener un impacto negativo en la fidelidad, la
reputacion y la rentabilidad de la empresa. Estos datos son apreciados por lo analizado por
Mezones (2020) en su tesis denominada: Gestion de calidad y atencion al cliente en las
MYPE rubro Ferreteria de Frias, afio 2020, donde describe que la empresa no aplicado
ninguna estrategia de mejora, donde la calidad del servicio e instalaciones son inadecuadas

para mejorar el aspecto de la calidad del servicio de las ferreteria.

Asimismo, las empresas tienen un bajo nivel de satisfaccion del cliente en varios aspectos
relacionados con el precio, el monitoreo, la recomendacion, y la prevencion y correccion de
problemas, los clientes considera que los precios son inadecuados, lo que implica que la
empresa no tiene una estrategia de precios competitiva ni acorde al mercado. Otro aspecto
es que se considera que el monitoreo es insuficiente, lo que implica que la empresa no tiene
un sistema de seguimiento y evaluacion del servicio ni de las necesidades y expectativas de
los clientes, las recomendacion es baja, lo que implica que la empresa no tiene una buena
imagen ni una alta fidelidad de los clientes. Y para finalizar muchos clientes consideran que
la prevencion y la correccion de problemas son escasas, lo que implica que la empresa no
tiene un enfoque proactivo ni reactivo para gestionar los riesgos, los errores o las crisis. Estos

resultados pueden tener un impacto negativo en la rentabilidad y la competitividad de la
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empresa. Datos que se asemejan al trabajo realizado por Risco (2022) en su tesis
denominada: Caracterizacion de competitividad y atencion al cliente de las MYPES rubro
ferreterias del distrito de La Arena - Piura, afio 2022, donde se establece la importancia que
recae en una adecuada gestion de calidad proyectando un buena atencién al cliente cuyos
aspectos importantes son: satisfaccion del cliente, aumento de clientes, ahorro de publicidad,
ademas se determinaron que los niveles de atencion al cliente son: criminal, basico,

esperado, deseado y alucinante.

Respecto al objetivo especifico 3: plantear un sistema de gestion de calidad que incida en la

satisfaccion de los clientes en las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 2023.

se ha determinado que la relacion que posee proponer un sistema de gestion de calidad para
mejorar la satisfaccion del cliente es muy positiva y necesaria. Esto debido a que el 67% de
encuestados precisan que un adecuado sistema de gestion incide en la satisfaccion de los
clientes, estos resultados son acorde a los mencionado por Jadan (2022), en su tesis
denominada: modelo de gestion de calidad para la estrategia de venta de la ferreteria “san
miguel” de la ciudad de Quevedo- Ecuador, pues concluy6 la importancia de la elaboracion
de un modelo de gestioén de calidad orientado a la ejecucion de un plan de estratégico que
permitird el incremento de las ventas, su captacion de clientes y la fidelizacion de estos a

través de un servicio adecuado y propicio para satisfacer sus necesidades.

Respecto al objetivo general: determinar la relacion entre la Gestion de calidad y la

satisfaccion de los clientes en las ferreterias de la Ciudad de Ayabaca, 2023.

Se establecio la encuesta efectuada de los clientes, trabajadores y gerentes de las ferreterias
de la Ciudad de Ayabaca, donde se contempl6 una relacion negativa respecto a la calidad
del servicio en base a la experiencia adquiridos por los clientes donde sefialan las
instalaciones de las empresas no estan acorde para el buen desempefio del servicio como
aspecto negativo, luego en aspecto de la presentacion de los empleados como la capacidad
de resolver dudas o problemas, los clientes también focalizan aspectos negativos como la
comunicacion de los trabajadores, la amabilidad y su actitud para ser atendidos, todo estos
datos reflejan que las empresa ferreteras de la ciudad de Ayabaca no tienen estrategias de

gestion de calidad que impacte positivamente a la satisfaccion de sus clientes, por el
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contrario su experiencia es negativa por parte de ellos, que pueden generar una incomodidad

ausencia de sus ventas y desventajas competitivas con otras empresas.

Del mismo modo los clientes tienen expectativas negativas en los productos ofertados por
parte de las empresas, criterios como el precio del producto, sugerencias y reclamos, la
imagen y honestidad, y el usos de los productos son indicadores inadecuados por parte de
las ferreterias de la ciudad de Ayabaca, generando una posible insatisfaccion o indiferencia
de los clientes con respecto a los productos y servicios de las empresas. Esto puede afectar
la fidelidad, la reputacion y la rentabilidad de las ferreterias, ya que la recomendacion es una

forma de publicidad gratuita y efectiva.




PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales
Nombre o razén social: Empresas ferreteras de la ciudad de Ayabaca
Direccion: Ciudad de Ayabaca
Nombre del Representante: Gerentes de las Micro y Pequenas empresas.
2. Mision
Otorgar a nuestros clientes un servicio de calidad y brindar productos que cumplan los
estandares de calidad, cuyo propdsito es satisfacer sus necesidades para que se sientan
satisfechos, a través de la innovacion permanente, el compromiso de nuestros colaboradores

y la mejora continua de nuestros procesos.

3. Vision
Convertirnos en una de las mejores empresas ferreteras de la Region Piura,
compitiendo con los mds altos estdndares de calidad nacional e internacional, en los

diferentes productos que ofrecemos.

4. Objetivos Empresariales

La ferreteria es un establecimiento destinado a ofrecer la venta de productos para la
construccidon, mantenimiento de todo tipo de infraestructura segun necesidad y comodidad,
calidad de vida, satisfaciendo las necesidades de su hogar, garantizando un excelente

producto al cliente, es por ello que tenemos los siguientes objetivos comerciales:

e Brindar un excelente producto de calidad al cliente.
e Incrementar la rentabilidad de la empresa.
e Incrementar el nimero de clientes nuevos.
e Desarrollar estrategias de expansion.
e Desarrollar nuevos mercados nuevos.
e (Capacitaciones en temas de engrandecimiento de empresas y expansion.
e Otorgar un servicio de atencion adecuado y personalizado
5. Comercio
Ofertar una amplia linea de productos de calidad en el sector construccion, que
permitan que los ciudadanos de Ayabaca se sientan satisfecho y suplen sus demandas para

adquirir estos productos con precios comodos y duraderos.
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6. Organigrama propuesto para as empresas

Figura 7. Organigrama propuesto

Gerente General

_____ L _Administrador

Area de compras y
almacén

Area de recursos

Area de ventas
humanos

Nota: Empresas ferreteras de la ciudad de Ayabaca-Piura

6.1. Descripcion de funciones

Cargo

Gerente General

Perfil °

Licenciado en administracién de empresas.

Con experiencia y conocimiento en el campo, que tenga buen
liderazgo, responsabilidad y valores éticos.

Funciones

Su funcion es planificar, organizar, dirigir, controlar y asegurar
el crecimiento y consolidacion de las ferreterias en el mercado,
ademas, alcanzar objetivos comerciales.




Cargo Administrador
Estudios universitarios en negocios internacionales y/o administracion de
empresas.

Perfil presas. . . . . .
Experiencia en el manejo de estrategias comerciales, contabilidad, manejo
de personal y comunicacion con clientes internos y externos.

Funciones Su funcién es organizar, dirigir, controlar y gestionar las diferentes
actividades y acciones que se realizan en las distintas areas de la ferreteria.

Cargo Area de compras y almacén
Estudios universitarios y /o técnicos en administracion.

Perfil Experiencia en labores contables.

Experiencia en administracion de mercados internacionales.
Funciones Su funcién es verificar la entrada y salida de mercancias y toda la situacion
financiera, tanto de gastos como de ingresos.

Cargo Area de recursos humanos

Perfil Estudios universitarios y/o técnicos en administracion.

Experiencia laboral en el area.
. Las funciones son reclutar, seleccionar y contratar personal idoéneo, y
Funciones

controlar los deberes y derechos de los colaboradores de la empresa.

7. Indicadores de Gestion

Cargo Area de ventas
Estudios universitarios en marketing, ventas o fines de naturaleza similar.
Perfil Experiencia y conocimiento en planificacion estratégica comercial y
ventas.
Dentro de esta area, se estard a cargo de planificar, dirigir, en materia de
Funciones precios, promocion, distribucion, servicios de ventas y el disefio de planes

de marketing y estrategias de productos.




Evaluacion de los indicadores dentro de las empresas del rubro

Indicadores ,
de ferreterias

Incrementar el nivel de las
ventas.

Lo que impide lograr un aumento de las ventas es la falta de
compromiso de los empleados.

Descuento del producto
existente.

Lo que impide a la empresa alcanzar los objetivos planteados es no
establecer descuentos para clientes recurrentes.

La empresa no tiene la vision definida de poder vender otros

li 1. . ; .
Segmento de cliente actua productos de la misma categoria a otros segmentos de clientes.

La evaluacion realizada para la obtencion de nuevos productos para

Nuevos productos. la venta ingresando a otro mercado es negativa por parte del

propietario del local.

Expansion a nuevas regiones.

desconocimiento.

Lo que impide implementar la expansion a otras regiones del pais
con el producto es la falta de estrategias de marketing y el

Mercado diferente.

De momento, el establecimiento comercial que ha estado en el
competitivo mercado estd muy posicionado y los representantes no
quieren tomar decisiones en el vacio.

8. Problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del problema

Incrementar el nivel de las
ventas.

La falta de compromiso de los
empleados impide el incremento
de las ventas en la empresa.

No hay formacion y desinterés del
propietario en aprobar proyectos
de formacion.

Descuento del producto
existente.

La falta de descuentos para
clientes recurrentes de la empresa.

La empresa no tiene interés en
seguir liderando el mercado
comercial.

Segmento de cliente actual.

Falta de vision para vender
productos a otro segmento de
clientes con productos nuevos e
innovadores.

Debido al aumento de
competidores en el mercado.

Nuevos productos.

La falta de positivismo para
implementar nuevos productos y
expandirse a otras regiones del
pais.

Debido al desconocimiento sobre
las estrategias de marketing a
seguir posicionamiento en el
mercado competitivo.

Expansion a nuevas
regiones.

Falta de estrategias de crecimiento
de marketing en el mercado
competitivo, sin saber qué
medidas de éxito aprovechar.

La falta de interés en obtener
conocimientos estratégicos, y/o
buscar profesionales adecuados
para el éxito empresarial.

Mercado diferente.

La falta de desinterés y el
desconocimiento de las ventajas
de la expansion.

Por no tener experiencias de
expansion, falta de conocimiento
emprendedor.




9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problemas

Accion de mejora

Incrementar el nivel de las
ventas.

La falta de compromiso de los
empleados impide el incremento
de las ventas en la empresa.

Incorporar a todos los
colaboradores para que sean
participes de la empresa para
lograr un compromiso de éxito.

Descuento del producto
existente.

La falta de descuentos para
clientes recurrentes de la empresa.

Realiza un plan presupuestario
para implementar descuentos para
clientes recurrentes que compren
productos de alto valor y asi
mejorar las ventas.

Segmento de cliente actual.

Falta de vision para vender
productos a otro segmento de
clientes con productos nuevos e
innovadores.

Unete a charlas o capacitaciones
de motivacion empresarial, y
realiza cursos gratuitos de
crecimiento empresarial para estar
a disposicion de tus clientes y
generar mas ingresos comerciales.

Nuevos productos.

La falta de positivismo para
implementar nuevos productos y
expandirse a otras regiones del
pais.

Inférmese sobre las ventajas de la
ampliacion y contrate el servicio
de un administrador autorizado
para tener una propuesta clara al
respecto.

Expansion a nuevas
regiones.

Falta de estrategias de crecimiento
de marketing en el mercado
competitivo, sin saber qué
medidas de éxito aprovechar.

Invertir en un plan de estudio de
mercado para que el licenciado en
administracion ingrese a las
regiones que le traeran beneficios
econdémicos.

Mercado diferente.

La falta de desinterés y el
desconocimiento de las ventajas
de la expansion.

Tomar estrategias de
investigacion de mercado en el
medio digital para tener éxito en
el mercado.




Acciones de

i v ificu z iorizacio
N° mejora a llevar a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
cabo
La falta de
. Las empresas deben
Incorporar a todos los compromiso de Excelente
colaboradores para que los empleados trabajo en comercializar
1| sean participes de la impide el 6 meses _ correctamente y trabajar
empresa para lograr un incremento de equipo y .
compromiso de €éxito las ventas en la : en equipo con los
p comercial.
empresa. colaboradores.
Realiza un plan .
P Clientes
presupuestario para La falta de
implementar descuentos | descuentos para satisfechos y | Ampliar su negocio con
2 | para clientes recurrentes | clientes 7 meses la empresa mayor confianza entre
que compren productos recurrentes de la ., _
. mejorara sus | vendedor y cliente.
de alto valor y asi empresa.
mejorar las ventas. ventas.
Unete a charlas o Falta de vision '
capacitaciones de para vender Trabajador
motivacion empresarial i ]
onlion Cursof ratuit(;s productos a otro productivoy | Evalta constantemente
y .. g segmento de propietario y | ingresar a capacitaciones
3 | de crecimiento clientes con 6 meses
empresarial para estar a productos conocer el y charlas para tomar una
disposicion de tus I nivel de mejor decision.
clientes y generar mas innovadores habilidad
ingresos comerciales. ' abrlidades.
La falta de Conocer las
Inférmese sobre las e . .
. . positivismo para falencias de Esté al tanto de las
ventajas de la ampliacién | . 1 )
y contrate el servicio de Lnl;lgvf)rsrlen ar colaboradores | actualizaciones,
4 | un administrador 7 meses y propietarios | ingresando a sitios

autorizado para tener una
propuesta clara al
respecto.

productos y
expandirse a
otras regiones
del pais.

para lograr
los objetivos

empresariales.

gratuitos para su

negocio.




Invertir en un plan de
estudio de mercado para
que el licenciado en

Falta de
estrategias de
crecimiento de
marketing en el

Permitir que
la empresa

cuente con un

Desarrollar y ejecutar un

.. . resupuesto lan presupuestario de
administracion ingrese a | mercado 8 meses B blafl presup
las regiones que le competitivo, sin semestral para | capacitacion y
traerdn beneficios saber qué contratar un | contratacion.
€Cconomicos. medidas de éxito fesional

aprovechar. protesiona
adecuado.
. Permitir un Elaborar capacitaciones

Tomar estrategias de La falta de P
investigacion de mercado | desinterés y el presupuesto | en temas de expansion
en el medio digital para desconocimiento 1 afio bajo para el empresarial para un

tener éxito en el
mercado.

de las ventajas
de la expansion.

estudio de

informatica.

emprendimiento

efectivo y eficiente.

9.2. Estrategias que se desean implementar




PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad estara sumergida a través de procesos necesarios para el

buen funcionamiento del mecanismo en conjunto con las caracterizaciones donde se

identifica la interaccion de cada uno de los procesos del SGC.

Procesos Estratégicos.

Gerencial: El proceso gerencial es el encargado de planificar y autorizar los recursos
requeridos para el correcto desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, el
proceso gerencial tendrd que revisar constantemente el desempefio del Sistema de

Gestion de la Calidad y sus procesos.

Procesos Misionales.

Comercial. El proceso comercial es el encargado de realizar el abordaje de nuevos
clientes y de conservar los existentes, adicional a esto es el primer factor que se
involucra en el proceso productivo transmitiendo las expectativas y necesidades de
los clientes a la totalidad de procesos existentes.

Almacén y despachos. El proceso de Almacén y despachos es el encargado de
coordinar tanto la recepcion de los productos, insumos y suministros, y custodiarlos

apropiadamente para la satisfaccion de los clientes.

Procesos de apoyo.

Capital humano: Se estimara el compromiso de seleccion del personal idoneo y
apropiado para el puesto, asimismo, la capacitacion constante para disponer de
actitudes y aptitudes claves de la calidad del personal.

Compras y suministros. El 4rea de Compras y Suministros se encarga de coordinar
con los proveedores en la adquisicion de productos de calidad, disponer de politicas

mejores para la busqueda de proveedores que otorguen productos de calidad para asi

lograr satisfacer la demanda de clientes.




Compromiso de la alta gerencia.

Siguiendo los lineamientos de la Norma ISO, el éxito del desarrollo y disefio del SGC
depende del compromiso con el que este se tome. Para lo cual es necesario y de vital
importancia que la alta gerencia sea el gestor principal de este tipo de compromisos y buenas
practicas, promoviendo asi desde su participacion y aporte a dichas actividades, la
incentivacién y motivacion a todo el equipo de trabajo para que este participe también se

concientice y comprenda los beneficios que conlleva el adoptar este tipo de practicas.

Para dejar en constancia dicho argumento los representantes del desarrollo del SGC junto
con la alta gerencia elaboraron una carta de compromiso. En la cual se dispone a seguir las
buenas précticas propuestas y a participar de todas las actividades necesarias para el disefio
del SGC, asi como también se compromete a motivar a su equipo de trabajo para que

contribuyan en conjunto con el desarrollo del mismo.
Comunicacion del SGC a los empleados.

Para garantizar el sostenimiento del disefio del sistema de gestion de calidad es necesario
dar a conocer: como funciona, las herramientas, la documentacion. Divulgandolo,
impulsandolo con los empleados de la organizacion y haciendo seguimiento a la aplicacion

de procesos, procedimientos, guias disefiados para su operacion.

Los medios de divulgacion que utilizamos en este caso fueron charlas de sensibilizacion y
conocimiento del SGC con todos los trabajadores de la empresa y esto a través de

capacitaciones e inducciones al personal.
Politica de calidad.

Las empresas ferreteras de la ciudad de Ayabaca, se compromete a entregarle de manera
oportuna a sus clientes los productos de ferreteria solicitados de con la calidad requerida, a
precios competitivos, dando cumplimiento a los requisitos legales aplicables y dentro de un

proceso de mejoramiento continuo que conduzca a la busqueda de la excelencia.
Objetivos de calidad

e Mejorar el Margen Bruto Anual.

e Incrementar la satisfaccion del cliente en lo relacionado al producto y al servicio.




e Incrementar la eficiencia operativa.
e Desarrollar integralmente el talento humano.

Contexto de las empresas

e Competidores potenciales: Es necesario conocer aquellas organizaciones que por el
momento estan en el mercado.

e Competidores directos: Intentar definir quiénes, o que producto compite directa o
indirectamente con las empresas y en qué se diferencia la empresa de los
competidores

e Ambito econdmico: Evalta el desarrollo y alcance de los aspectos econdmicos més
influyentes, entre ellos: inversiones, empleo, consumo, etc. a nivel global y local.

e Ambito tecnoldgico: Se contemplard si existen nuevos modos, cuales son las
tecnologias empleadas por los lideres del mercado, como estan influyendo las nuevas
herramientas de comunicacion, etc.

e Ambito socio-cultural: Para conocer en qué puesto estdn las empresas para la
sociedad, como se puede ver afectado segin los cambios. En este aspecto es muy
importante considerar las modas, tendencias, costumbres, etc.

e Productos y/o servicios: Se tendrd en cuenta este tema para descubrir si existen
diversas maneras de lograr la satisfaccion de los clientes, busqueda de alternativas
existentes en el mercado o cuales se podrian desarrollar.

e Ambito legal: Tener en cuenta aquellas normas que puedan influir en el desarrollo
de la organizacion, ya sean aquellas que funcionen de forma favorable como las que

apliquen restricciones.

DIAGNOSTICOS GENERALES

IANALISIS FODA FORTALEZAS DEBILIDADES




F1. Precios accesibles
Al alcance de Usuarios.
F2. Personal de
Confianza.

F3.Atencion personalizada

DI1. Instalaciones e
Infraestructura precaria.

D2. No cuentan diferentes
Medios de pago.

D3. No empelan herramientas

tecnologicas en el desarrollo

03. Mayor accesibilidad de

OPORTUNIDADES ESTRATEGIA - FO ESTRATEGIA- DO

Ol1. Crecimiento  de F2, F3, O1, O3. Invertir en DI, O2. Mejorar y ampliar

Mercado. capacitar al Personal respecto a locales que brinden mayor

02. Mayores fuentes | Temas como Gestion de Calidad y | seguridad a los clientes
de Atencion al cliente. Internos y externos.

Financiamiento. F1, O2. Realizar D2, D3, Ol1, O3. Invertir en|

Merchandisig en zonas donde

Tecnologia que ayude a tener base

Mercado.

IA2. Cambios de precios de
En el mercado Nacional

e Internacional.
IA3. Cambio de habitos de

compras de Usuarios.

Tecnologia. existan clientes potenciales, para de datos de sus
ganar mayor participacion en el productos en stock y sus
mercado. Clientes.

AMENAZAS ESTRATEGIA-FA ESTRATEGIA- DA

Al. Ingreso de grandes | F2, A2. Realizar D1, Al Mejorar

[Empresas Ferreteras en el estudios, que ayuden a infraestructura, para  evitar

pronosticar  cualquier
incremento de productos

dentro en el mercado

nacional 0
Internacional.
F.1, F3. Al,

A3 Realizar una

atencion con asesoria

Personalizada.

perdida de materiales.

D2, D3, A2, A3. Disefiar una
plataforma virtual de varias
ferreterias donde exista
accesibilidad de informacion

a usuarios y puedan cotizar en

la ferreteria de su preferencia.

Nota: empresas ferreteria de la ciudad de Ayabaca

Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de Indicadores dentro de la MYPE




Nivel de Ventas El nivel de ventas se encuentra estancado y depende

del incremento del sector construccion e inmobiliario

Participaciéon ~ En el | Variado debido al aumento y disminucién de precios.

Mercado

Satisfaccion De los | Se puede concluir que la satisfaccion no es la mas
clientes adecuada para los clientes, sin embargo existen muchos

aspectos quemejorar

Posicion  frente a la | Los clientes conocen a la empresa y a algunas
competencia Competencias, pues la mayoria de clientes no recurre a

cambiar de ferreteria con frecuencia.

Rentabilidad de las | La rentabilidad no es buena, sirve para mantenerse en
Mypes el mercado y en cualquier momento disponer de alglin

margen positivo

Nivel de Endeudamiento | Algunas Mypes si disponen de algun apalancamiento
financiero y se ha determinado que tienen un indice algo

elevado.

Cumplimiento de entrega | No es la mas adecuada en la entrega de materiales,algunas
cuentan con movilidad propia para transportar algunos

materiales de acuerdo al volumen de venta.

Nota: empresas ferreteras de la ciudad de Ayabaca

Problemas
Indicadores Problemas Surgimiento del Problema
Avance Tecnologico Miedo a la inversion Temor al no obtener resultados y
monetaria miedo y al fracaso.
Capacitacion Desconocimiento de | Conformismo por parte de los

nuevas herramientas de | duefios a invertir en capacitar a los
atencion. trabajadores, porque creen que es

innecesario.




Orden en Instalaciones

Ferreterias

Desorden en almacenes de

Variedad de mercancia que cuenta,
que muchas veces no planifican sus
ubicaciones y lo ponen de manera

desordenada en cualquier parte.

Nota: empresas ferreteras de la ciudad de Ayabaca

PLAN DE MEJORA
PROBLEMA CAUSA SOLUCION RESPONSABLE
ENCONTRADO APLICACION DE MEJORA

Desconocimiento total | Grado de instruccién |e Indagacion acerca dela -Gerentes o
de la gestion de | no universitaria, uno gestion de calidad. propietarios.
calidady sus técnicas | de ellos incluso con |e Asesoramiento para la
modernas. falta de secundaria implementacion de la

completa. Otro matiz gestion de calidad.

es la falta de interés |e Capacitaciones de las

por informarse nuevas tendencias en el

respecto  a  nuevas mercado, para realizar una

tendencias en el mejor gestion de calidad

mercado en la atencion al cliente.
Dificultades para la Falta de adaptaciéon a |e Motivar a través de Gerentes o
implementacion de la | los cambios debido al incentivos. propietarios
gestion de calidad poco interés de los |e Incentivar la

trabajadores competitividad, para

fomentar mayor interés

por parte de los

trabajadores.




Desconocimientode Falta de interés y de |e Realizar evaluaciones de Gerente o
técnicas de credibilidad a satisfaccion interno propietario.
evaluacion para la implementacion  de (personal) y externo
medicion de evaluaciones,por parte (clientes), que ayude a
resultados del gerente. medir el desempefio de
los trabajadores y la
satisfaccion o no de los
clientes.
No existe base de Miedo a la inversion e [nvertir en software debase | Gerente o
datos de clientes. en tecnologia vy datos (Excel, Oracle, propietario
dificultades en su ERP).
uso. e Poner mayor énfasis alos
clientes reales, paradisefar
estrategias que ayuden a
seguir fidelizandolos.
Nota: empresas de ferreteria de la ciudad de Ayabaca
Estrategias que desean implementar
N° | Acciones de mejora a llevar a Dificultad Plazo Impacto Priorizacién
cabo
1 Los 6 meses Tener Recibir charlas
Recibir capacitaciones sobre | representantes conocimiento | constantes para
temas de administracién y | no tienen grado sobre que
gestion de calidad, para que | superior temas de pueda saber
puedan plantear estrategias gestion de que
correctas y de esta manera calidad y estrategias
surgir como empresa atencion aplicar y
volviéndose competitivos en el al cliente para | desenvolverse
mercado que de la
pueda Mejor manera
proponer para que se
Estrategias vuelvan
competitivos.




Los Dar una Programar
Cada representante tener la | representantes 6 meses atencion charlas sobre la
iniciativa de recibir | no conoce el de calidad gestion de
capacitaciones sobre gestion de | término para que calidad para
calidad para que pueda guiar a | gestion de tengan que tengan en
sus trabajadores a realizar una | calidad clientes cuenta al
buena labor y ayude a mejorar a satisfechos y momento de
su negocio. de brindar el
esta manera servicio a los
obtener mayor | clientes o los
rentabilidad. productos
Dificultad para 2 semanas Los Programar
Los trabajadores deben asistir a | implementar la trabajadores capacitaciones
capacitaciones constantes | gestion de se para
dictadas por expertos referente a | calidad. sentiran los trabajadores
la organizacion de una empresa motivados, antes de
hechas por los representantes, y no tendran realizar
por otro lado, cada problemas en | cambios en la
representante designar a cada realizar empresa, para
trabajador las funciones nuevas que
detalladas que debe hacer para funciones, lo | de esta manera
que no haya errores en el que se
proceso de la ejecucion. ayudara a sientan
crear un familiarizados
ambiente ala
agradable hora de realizar
y alcanzar los sus
objetivos nuevas
propuestos. funciones.
Los 2 semanas | Buen servicio Programar y

Antes de realizar los
cambios, mandar a los
trabajadores a
capacitaciones hechas por

la empresa para que

puedan ir conociendo los

trabajadores no
tienen una
buena

organizacion

al
cliente y se
tendra
una buena
organizacion

de las

realizar charlas
laborales,
donde se
pueda dar a

conocer de una




cambios que se van a dar
y cudles son las nuevas

funciones a realizar

actividades a

realizar.

buena
organizacion
entre ellos para
poder tener una
buena atencion
al

cliente.

Recursos para la implementacion de estrategias.




V. CONCLUSIONES

La calidad de la atencion del personal se relaciona significativamente con la Satisfaccion
de los Clientes dentro de las empresas del sector ferretero de la ciudad de Ayabaca. pero,
esta relacion no es la mas adecuada, pues la falta de capacitacion del personal, la falta
de innovacidn tecnoldgica y la ausencia de estrategias permiten que dicha calidad de

atencion sea muy deficiente y limitada para suplir las demandas de los clientes.

La calidad del producto se relaciona significativamente con la Satisfaccion de los
Clientes dentro de las empresas del sector ferretero de la ciudad de Ayabaca. Sin
embargo, esta relacion no es la mas adecuada, pues se ha determinado que la calidad de
los productos ofrecidos es baja, generando disconformidad para los clientes, la falta de
estrategias y gestion de la calidad dentro estas entidades producen malas decisiones

gerenciales que repercute en este elemento de gestion de calidad.

Podemos concluir que dentro de las empresas del sector ferretero de la ciudad de
Ayabaca, existe una relacion directa y significativa entre la gestion de calidad y la
satisfaccion de sus clientes, pero dicha relacion es desfavorable, es decir ante la ausencia
de calidad dentro del servicio que ofrecen el nivel de satisfaccion es inadecuada,
generando malestar entre los clientes y una baja rentabilidad dentro de las
organizaciones, pues sus ventas poco a poco disminuyen, y de esta manera no se lograr

cumplir con las metas y objetivos propuestos.

Se concluye que las empresas ferreteras de la ciudad de Ayabaca deben disponer de una
herramienta adecuada de gestion que permitan establecer estrategias, politicas y

procesos de mejora para mejorar la gestion de calidad y esta mejora tenga un impacto

positivo en la satisfaccion de sus clientes.




V. RECOMENDACIONES

Desarrollar capacitaciones o entrenamientos (Couch) las habilidades y talentos del
personal de las Mypes del rubro ferretero de la ciudad de Ayabaca para lograr una
satisfaccion plena hacia los clientes, con una atencidon optima, asesoramiento apropiado

y satisfaccion total en sus necesidades.

Seleccionar los productos que se ofrecen, los cuales deben cumplir con ciertos estandares
de calidad y temporalidad, teniendo en cuenta siempre la relacion calidad precio y de

esta manera lograr un posicionamiento positivo en el mercado.

Elaborar y ejecutar las decisiones tomadas para el proceso de mejora para un
emprendimiento eficaz y eficiente que conllevé a las empresas ferreteras de la ciudad de
Ayabaca a lograr sus objetivos, metas trazadas desde el inicio de su incorporacion al

mercado.

Para lograr una satisfaccion completa de todos los clientes de las empresas del rubro
ferretero de la Ciudad de Ayabaca, se recomienda proponer un sistema de gestion de
calidad, que permita establecer normas, procedimientos y estrategias para el

mejoramiento de la gestion de calidad, cuya finalidad es que este mecanismo incide

directa y favorablemente a la satisfaccion de los clientes.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de informacion

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequeiias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: LA
GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LAS FERERTERIAS DE LA CIUDAD DE AYABACA, 2023.

“La informacion que usted nos proporcionara serd utilizada sélo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

VI: Gestion de calidad

I. ENCUESTA A PROPIETARIOS Y/O GERENTES

INSTRUCCIONES: Marque por favor lo que a su criterio es la alternativa correcta

En donde: 5= Nunca; 4= Casi Nunca; 3= A veces; 2= Casi siempre; 1= Siempre

Calidad del personal 1 2 3 4

1. (Laempresa ofrece un buen trato a los clientes?

2. (La empresa capacita a su personal?

3. (La Empresa contrata al personal con el perfil requerido?

4. (Los trabajadores son tomados en cuenta en la toma de

decisiones?

5. (Laempresa incentiva a la creatividad y aprendizaje?

6. (La empresa ejecuta incentivos a su personal por el desempefio

que realiza?

Calidad del producto




7. (Laempresa cuenta con un manual O libro de reclamaciones?

8. (Considera usted que los productos que ofrece la empresa son los

mas adecuados para satisfacer a sus clientes?

9. (La empresa organiza diariamente sus actividades?

10. ;La empresa brinda los recursos necesarios para realizar

adecuadamente la labor de sus trabajadores?

11. (La empresa trasmite confianza a su personal?

12.  ;Los trabajadores muestran un interés apropiado para resolver

problemas e inquietudes?

Calidad del servicio

13. ;Considera usted que la empresa brinda un servicio de calidad?

14. ;Las instalaciones que se disponen son las mas adecuadas paral

mejorar el servicio y calidad del producto?

15. ;los precios que ofrece la empresa son los mas adecuados paral

los intereses de los clientes?

16. ;La empresa monitorea con frecuencia las actividades

desarrolladas por su personal?

17. ;sus clientes recomiendan sus productos y servicios ofrecidos?

18. ; Con que frecuencia se aplican medidas preventivas

19. (Con que frecuencia se aplican medidas correctivas?
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I1. ENCUESTA A LOS CLIENTES

INSTRUCCIONES: Marque por favor lo que a su criterio es la alternativa correcta

En donde: 5= Nunca; 4= Casi Nunca; 3= A veces; 2= Casi siempre; 1= Siempre

Calidad del Servicio 1 2 3

1. ¢ Las instalaciones estan acorde con los servicios ofrecidos

2. ;Considera que existe comodidad en las instalaciones de los

productos y los espacios?

3. (Considera que los trabajadores se encuentran bien vestidos y

con una apariencia cuidada?

4. (Enla empresa existe puntualidad del servicio que se le brinda?

5. (El personal de la ferreteria se encuentra capacitado para

suplir sus dudas y demandas?

6. (Los trabajadores de la ferreteria demuestran actitud positiva

hacia la atencion que usted desea?

7. (Los colaboradores de la ferreteria son comunicativos y

asertivos en el servicio que busca?

8. (Considera que los trabajadores brindan disposiciones
asertivas para resolver los problemas que tiene con el

servicio?

9. (Los trabajadores de la ferreteria les brinda una atencion

personalizada?

10. ;(Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la

atencion?

11. ;Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus

necesidades?

Expectativas

12. (El precio del producto esta acorde al mercado?

13. ;Cree usted que el precio que paga por el producto es justo?
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14. ;La ferreteria le permite solicitar sugerencias o reclamos para una

mejora en la calidad del producto y servicio dado?

15. ;La comunicacion entre los trabajadores y usted es adecuada y

entendible?

16. ;Los productos que ofrecen las ferreterias son de buena calidad?

17. (El trabajador da una imagen de honestidad y confianza

18. (Los trabajadores son muy eficientes al momento de efectuar la

venta del producto?

19. (El precio del producto estd acorde al mercado?

20. ¢(El uso del producto ayuda a cumplir sus expectativas?
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Anexo 03: validez de instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
Anaya Moreno Yuri A.

N° DNI / CE: 43774068
Teléfono / celular: 935151020 Email: amorenoya@hotmail.com

Titulo profesional:
Magister en Administracion

Grado académico: Maestria: X Doctorado:

Especialidad:
Licenciado en administracion

Institucion que labora:
Municipalidad Provincial de Huarmey

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: La Gestion De Calidad Y Su Relacion Con La Satisfaccion De Clientes De
Las Ferreterias De La Ciudad Ayabaca, 2023
Autor(es):

Castillo Gaona Ruth Karina

Programa académico: 2023 2
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Formato de Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor: Anaya Moreno Yuri Arquimedes
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:

Ruth Karina Castillo Gaona egresado del Programa Académico de Ciencias e Ingenieria
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccion de
informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su patrticipacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LAS FERRETERIAS DE LA CIUDAD
AYABACA, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacién 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 atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

(P!

NS
DNI: 77352603

Firma
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4.6.3 Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto) — (Encuesta Gerentes y Trabajadores)

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS FERERTERIAS DE LA
CIUDAD DE AYABACA, 2023.

Variable 1: Gestion de calidad Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Calidad del personal No No No |Observaciones
Cumple |cumple, Cumple |cumple Cumplecumple
1| (Laempresa ofrece un buen trato a los clientes? X X X
2 |La empresa capacita a su personal? X X X
3 |;La Empresa contrata al personal con el perfil requerido? X X X
4 |;Los trabajadores son tomados en cuenta en la toma de decisiones? X X X
5 | Laempresa incentiva a la creatividad y aprendizaje? X X X
6 |.Laempresa ejecuta incentivos a su personal por el desempefio que realiza? X X X
Dimension 2: calidad del producto
7 | (Laempresa cuenta con un manual O libro de reclamaciones? X
8 | (Considera usted que los productos que ofrece la empresa son los mas X X X
adecuados para satisfacer a sus clientes?
9 | (La empresa organiza diariamente sus actividades? X: X X
10 ;La empresa brinda los recursos necesarios para realizar adecuadamente la X X X
labor de sus trabajadores?
11| ;La empresa trasmite confianza a su personal? X X X
12| ;Los trabajadores muestran un interés apropiado para resolver problemas e b 4 X X
i
X X X
Variable 2: Satisfaccion al cliente
Dimension 1: servicio esperado
13| ;Considera usted que la empresa brinda un servicio de calidad? X X X
14| Las instalaciones que se disponen son las mas adecuadas para mejorar el X X X
servicio y calidad del producto?
Dimension 2: servicio recibido
15| ¢Los precios que ofrece la empresa son los mas adecuados para los intereses X X X
de los clientes?

16( (La i con fi ia las actividades d lladas por su X X X
personal?
17| ¢Sus clientes iendan sus prod y servicios ofrecidos? X X X
18| (Con que fi ia la aplican medidas preventivas X X X
19| (Con que fi ia la emp aplican medidas correctivas? X X X
Variable 2: satisfaccion de los cli Relevancia Perti i Cl
Dimension 1: Calidad del servicio No No No |Observaciones,
Cump ple Cumple ple Cump
1 | ;Las instalaciones estan acorde con los servicios ofrecidos? X X
2 | (Considera que existe comodidad en las instalaciones de los productos y los X X
espacios?
3 |;Considera que los trabajad se encuentran bien vestidos y con una X X X
apariencia cuidada?
4 | (En la empresa existe puntualidad del servicio que se le brinda? X X X
5 |(El personal de la ferreteria se encuentra capacitado para suplir sus dudas y X X X
demandas?
6 | Los trabajadores de la ferreteria demuestran actitud positiva hacia la X X X
atencion que usted desea?
7|;Los colaboradores de la ferreteria son comunicativos y asertivos en el X X X
servicio que busca?
8 |;Considera que los jjadores brindan disposiciones asertivas para X X X
resolver los problemas que tiene con el servicio?
9 | ;Los trabajadores de la ferreteria les brinda una atencion personalizada? X X X
10 ;Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atenci6n? X X X
11| ;Los trabajadores siempre est4n dispuestos a ayudar con sus necesidades? X X X
Dimensi6on 2: expectativas
12| (El precio del producto esta acorde al mercado? X X X
13 ;Cree usted que el precio que paga por el producto es justo? X X X
(La ferreteria le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora X X X
14 en la calidad del producto y servicio dado?
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15 ;La cc icacion entre los trabajadores y usted es ad day entendible? X X X

16{ ; Los productos que ofrecen las ferreterias son de buena calidad X X X

17| ;El trabajador da una imagen de honestidad y confianza X X X

18 ;Los trabajadores son muy eficientes al momento de efectuar la venta del X X X
producto?

19 12 ;El precio del producto esta acorde al mercado? X X X

Recomendaciones:

Opinion de experto: ~ Aplicable (X) Aplicable después de modificar ()  No aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Anaya Moreno Yuri A. DNI 43774068

Firma Huella digital

Ficha de Identificaciéon del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
Gomero Fernandez Fatima K.

N” DNI / CE: 72352442
Teléfono / celular: 99459923x Email: gfernandezfk@hotmail.com

Titulo profesional:
Magister en Administracion y Gestion Publica

Grado académico: Maestria: X Doctorado:

Especialidad:
Gestion Pablica

Institucion que labora:
UGEL - Aija

Identificacidon del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: LLa Gestion De Calidad Y Su Relacion Con LLa Satisfaccion De Clientes De
I.as Ferreterias De ILLa Ciudad Ayabaca, 2023
Autor(es):

Castillo Gaona Ruth Karina

Programa académico: 2023_2

Huella digital
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Formato de Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor Gomero Femnandez Fatima Khaterin
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:

Ruth Karina Castillo Gaona egresado del Programa Académico de Ciencias e Ingenieria
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LAS FERRETERIAS DE LA CIUDAD
AYABACA, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion 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: 77352603
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4.6.3 Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto) - (Encuesta Gerentes y Trabajadores)

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS FERERTERIAS DE LA
CIUDAD DE AYABACA, 2023,
Variable 1: Gestion de calidad Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Calidad del personal No No J No (Observaciones
Cumple |cumple| Cumple |cumple Cumplécumple
1| (Laempresa ofrece un buen trato a los clientes? X X X
2 |(La empresa capacita a su personal? X X X
3 | La Empresa contrata al personal con el perfil requerido? X X X
4 | Los trabajadores son tomados en cuenta en la toma de decisiones? X X X
S |;Laempresa incentiva a la creatividad y aprendizaje? X X X
6 |;La empresa ejecuta incentivos a su personal por el desempefio que realiza? X X X
Dimension 2: calidad del producto
7| ¢Laempresa cuenta con un manual O libro de reclamaciones? X X X
8| ;Considera usted que los productos que ofrece la empresa son los més X X X
adecuados para satisfacer a sus clientes?
9 | (La empresa organiza diariamente sus actividades? X X X
101 ;La empresa brinda los recursos necesarios para realizar adecuadamente la X X X
labor de sus trabajadores?
11] ;La empresa trasmite confianza a su personal? X X X
12| (Lo trabajadores muestran un interés apropiado para resolver problemas e X X X
inquietudes?
X X X
Variable 2: Satisfaccion al cliente
Dimension 1: servicio esperado
13 (Considera usted que la empresa brinda un servicio de calidad? X X X
14 (Las instalaciones que se disponen son las mas adecuadas para mejorar el X X X
servicio y calidad del producto?
Dimension 2: servicio recibido
15 (Los precios que ofrece la empresa son los mas adecuados para los intereses X X X
de los clientes?
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personal?

6 ¢La empresa monitorea con frecuencia las actividades desarrolladas por su X

q

7| ¢Sus clientes rec sus productos y servicios ofrecidos?

8 (Con que frecuencia la empresa aplican medidas preventivas

HA A

b b

bl bl b

19| ;Con que

frecuencia la empresa aplican medidas correctivas?

Variable 2: satisfaccion de los cli

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Dimension 1: Calidad del servicio

(o

No

impl
p

P

Cumple

No

No

Observaciones

P

Cumple p

-

¢(Las instalaciones estan acorde con los servicios ofrecidos?

X

X

5]

(Considera que existe comodidad en las instalaciones de los productos y los
espacios?

X

X

3 |Considera que los trabajadores se encuentran bien vestidos y con una

apariencia cuidada?

X

X

4 | (En la empresa existe puntualidad del servicio que se le brinda?

El personal de la ferreteria se encuentra capacitado para suplir sus dudas y
demandas?

(Los trabajadores de la ferreteria demuestran actitud positiva hacia la
atencion que usted desea?

7| Los colaboradores de la ferreteria son comunicativos y asertivos en el

servicio que busca?

8 | Considera que los trabajadores brindan disposiciones asertivas para

resolver los problemas que tiene con el servicio?

9 | ;Los trabajadores de la ferreteria les brinda una atencion personalizada?

1

(=]

¢(Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion?

x| X

>

x

1

=

(Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus necesidades?

Dimension 2: expectativas

1

2 (El precio del producto estd acorde al mercado?

1

3 ;Cree usted que el precio que paga por el producto es justo?

1

(La ferreteria le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora

Yy

en la calidad del producto y servicio dado?

X X | X

x| X|x

x| X | x

1q ¢La comunicacion entre los trabajadores y usted es adecuada y entendible?

16 (Los productos que ofrecen las ferreterias son de buena calidad

-

7| (El trabajador da una imagen de honestidad y confianza

18/ ;Los trabajadores son muy eficientes al momento de efectuar la venta del
producto?

x| XXX

x| XXX

x| XXX

=~

9 12 (El precio del producto esta acorde al mercado?

Recomendaciones:
Opinion de experto: ~ Aplicable (X)  Aplicable después de modificar (
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Gomero Feméndez Fatima K.

G4

Firma

)

No aplicable (

)

DNI 72352442

Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido E.

N° DNI / CE: 70117561
Teléfono / celular: 986136871 Email: ucornelioge@hotmail.com

Titulo profesional:
Magister en Administracion

Grado académico: Maestria: X Doctorado:

Especialidad:
Magister en administracion

Institucion que labora:
Independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: La Gestion De Calidad Y Su Relacion Con La Satisfaccion De Clientes De
Las Ferreterias De La Ciudad Ayabaca, 2023
Autor(es):

Castillo Gaona Ruth Karina

Programa académico: 2023 2

Firma Huella digital
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Formato de Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor Uribe Cornelio Guido Elmer
Presente .-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludario cordialmente y agradecerie la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo:

Ruth Karina Castillo Gaona egresado del Programa Académico de Ciencias e Ingenieria
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacioén, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “LA GESTION DE CALIDAD Y SU_ RELACION CON LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE LAS FERRETERIAS DE LA CIUDAD
AYABACA, 2023” y envio a Ud. el expediente de validacion 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: 77352603

Firma

4.6.3 Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto) — (Encuesta Gerentes y Trabajadores)

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS FERERTERIAS DE LA
CIUDAD DE AYABACA, 2023.

Variable 1: Gestion de calidad Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Calidad del personal No No No Observaciones;
Cumple |cumple, Cumple |cumple Cumpléecumpl
1| (Laempresa ofrece un buen trato a los clientes? X X X
2 |;La empresa capacita a su personal? X X X
3 |;La Empresa contrata al personal con el perfil requerido? X X X
4 |;Los trabajadores son tomados en cuenta en la toma de decisiones? X X X
S |;Laempresa incentiva a la creatividad y aprendizaje? X X X
6 |.Laempresa ejecuta incentivos a su personal por el desempefio que realiza? X X X
Dimension 2: calidad del producto
7 | ¢Laempresa cuenta con un 1 O libro de reclamaciones? X X X
8 | (Considera usted que los productos que ofrece la empresa son los mas X X X
adecuados para satisfacer a sus clientes?
9 | ;La empresa organiza diariamente sus actividades? X X X
10 ;La empresa brinda los recursos necesarios para realizar adecuadamente la X X X
labor de sus trabajadores?
11| ;La empresa trasmite confianza a su personal? X X X
12| ;Los trabajadores muestran un interés apropiado para resolver problemas e X > 8 X
inquietudes?
X X X
Variable 2: Satisfaccién al cliente
Dimension 1: servicio esperado
13| (Considera usted que la empresa brinda un servicio de calidad? X X X
14 ;Las instalaciones que se disponen son las mas adecuadas para mejorar el X X X
servicio y calidad del producto?
Dimension 2: servicio recibido
15| ;Los precios que ofrece la empresa son los mas adecuados para los intereses X X X
de los clientes?

98




16 ;La empresa monitorea con frecuencia las actividades desarrolladas por su X X X
personal?
| 17) ¢Sus clientes recomiendan sus productos y servicios ofrecidos? X X X
18 ;Con que frecuencia la empresa aplican medidas preventivas X X X
19| (Con que frecuencia la empresa aplican medidas correctivas? X X X
2: sati ion de los Per Claridad
Dimensién 1: Calidad del servicio No No No [Observaciones
Cump ple Cumple P Cumple P
1 | ;Las instalaciones estan acorde con los servicios ofrecidos? X X X
2 | ;Considera que existe ¢ didad en las instal de los productos ylog X X X
espacios?
3 |;Considera que los trabajad se encuentran bien vestidos y con una X X X
apariencia cuidada?
4 | (En la empresa existe puntualidad del servicio que se le brinda? X X X
5 |¢El personal de la ferreteria se encuentra capacitado para suplir sus dudas y X X X
demandas?
6 | Los trabajadores de la ferreteria demuestran actitud positiva hacia la X X X
atencion que usted desea?
7|;Los colaboradores de la ferreteria son comunicativos y asertivos en el X X X
servicio que busca?
8 |;Considera que los trabajad; brindan disposiciones asertivas para X X X
resolver los problemas que tiene con el servicio?
9 | ;Los trabajadores de la ferreteria les brinda una atencion personalizada? X X X
10| ;Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencién? X X X
11| ;Los trabajadores siempre estan disp a ayudar con sus necesidades? X X X
Dimension 2: expectativas
12| ,El precio del producto esta acorde al mercado? X X X
13{ ;Cree usted que el precio que paga por el producto es justo? X X X
(La ferreteria le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora X X X
14 en la calidad del producto y servicio dado?
1ﬂ ¢La comunicacion entre los trabajadores y usted es adecuada y entendible? X X X
16 ;Los productos que ofrecen las ferreterias son de buena calidad X X X
17 (El trabajador da una imagen de honestidad y confianza X X X
18 Los trabajadores son muy eficientes al momento de efectuar la venta del X X X
producto?
19 12 (El precio del producto esta acorde al mercado? X X X
Recomendaciones:
Opinion de experto: ~ Aplicable (X)  Aplicable después de modificar () ~ No aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Uribe Cornelio Guido E.

DNI 70117561

Huella digital
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Anexo 05: Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

nalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién ¥

La fi
solici S < i
Citarle su consentimiento. De aceptar. el investigador y usted se quedaran con una copia.
La 5 N * ~ = i6 i
Presente Investigacion se titula La Gestion de Calidad y su Relacion con la Satisfaccién de clientes de
investigador

g S acieimacia Ciudad de Ayabaca, 2023. y es dirigido por Ruth Karina Castillo Gaona,
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Propésito de la investigacion es optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

os de su tiempo- Su participacion

interrumpirla en

decidir

Par: e : : . B -
ara ello. se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minut
en i eSO RCI % s S
la investigacion es completamente voluntaria y anénima Usted puede
cualquier momento. sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

Investigacion. puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resuitados a través de un informe con con las

al tema. Si desea. también podra escribir al correo
para consultas sobre

Asimismo,
la universidad Catdlica

respecto

recomendaciones
informacion

conclusiones y

Karinac 10:¢ para recibir mayor

aspectos €ticos. puede comunicarse con el Comité Etica de la Investigacién de
ion

los Angeles de Chimbote

los puntos ar

Si esta de acuerdo con
HERRERA ROS

Nombre: AMELIA

Fecha: 10/10/2023 /

Correo electrénico

Firma del participante:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA




le invita a part:cnpar €n una encuesta que le tomaré 10 minutos de su nempo S“ parﬁ

Investigacién es completamente voluntaria y anénima, Usted puede decidir interrum
cl!alqmer momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o dul

‘investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sers informado de los resultados a través de un informe con las
conclusiones y recomendaciones respecto al tema. Si desea, también podra escribir al correo
v - -

B nacastillo_10:@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos. 5

-

€ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica lovs' |

| Angeles de Chimbote. )

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuaciéon: |
Nombre: LUIS MOISES JIMENEZ RIVERA

Fecha: 10/10/2023 =

Correo electronico:

Firma del participante: .

de recoger informacion):

'Firma del investigador (0 encargado
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“investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

- Al concluir la investigacion, usted sers informado de los resultados a través de un informe con las
conclusiones y recomendaciones respecto al tema. Si desea, también podrd escribir al ‘correo,
'r Karinacastillo_10:@hotmail com 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

& Angel&s de Chimbote.

.".ru:l}\'; 2l

L

o

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

Nombre: LUIS MOISES JIMENEZ RIVERA

Fecha: 10/10/2023

Correo electréonico:

Firma del participante: -
9

| Firma del investigador (0 encargado de recoger informacién): L
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Anexo 06: to de aprobacion de institucion para recoleccion de datos

ANO g
PELAUNIDAD, 1A PAZ Y 1. DESARROLLO

%

LARIA N Avahaca 30 de octubee del 202
Tl 2ag3e REYNA DEL ¢ ISNI

SENOR
A)( astillo Cvona Ruth & anrnag

ASUNTO \\:‘{‘f.l‘ on de

Beud parm elabor N de mvestigacion do 1esis

=

For medio de |
Smpresa R YNA D
mantero n*139 A,

a [Vl.‘\cmc CXpreso
L CISN

abaca Py ITa

mr cordial saludo u usted en nombre de In
Con RUC N*100345275279. Domicilio legal jirdn
4 la vez informarle 1o siguienic
Que. ep alencion gl document  presentado por usted, donde solicita realizar su
lada "LA GESTION DE CALIDAD Y SU

A SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS

A CIUDAD Di AYABACA, 202%

sc le informa Que¢ S¢ acepia
alice sy trabajo de investigacion s todo lo

trabajo de inve
10210 de investigac 10N de su tesiy tity
v Lity

RELACION CON |
FERRETT RIAS DE |

su solicitud parg que re

GUC 5CH necesarno
\J?‘K‘Ild\‘

que dicha iny estiga

WCION nos podria ayudar en la mejory
orgamzacion

2 de nuestra

Sin otro particular

Atentamente

JIMENEZRLY

: A LUIS MOISES
:RIA REYNA DEL ¢ ISNI
RUC: N°10045275279
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- : )..
"ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y 1. DESARROLLS

113
Avabaca s 8¢ octubre del 2023

CARTAN®23 22023 FERRETERIA JHONATAN"

SENCG IRIA) Castillo Gaona Ruth Karins

ASUNTO: Acepacion de solicitud para elaboracion de investigacion de lesis

Por medio de L presente expreso mi cordial saludo u usted en nombre de 13

cmpresa FERRETERIA JHONATAN, con RUC NC10031275239. Domicilio fegal jiron
montero n°1 2| Ayabaca Piura v a la ves informarle lo siguiente
Que, en atencion al documento presentado por usted, donde solicita realizar sU
trabajo de investigacion de su tesis titulada “LA GESTION DEC ALIDAD Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS
FLRRETERIAS DE LA CIUDAD DE AYABACA, 2023", s¢ le informa que sc acepld
su solicitud para que realice su trabajo de investigacion y todo lo que sea necesarno,

sabiendo que dicha investigacion nos podria ayudar en la mejora de nuestra

OFganIZacion,
Sin otro particular, )
J

Alentamente [
MERRERA ROSILLO AMELIA

FERRTERIA JHONATAN
RUC: N*10031275259
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ANO Dy LA UNIDAD. LA PAZ Y EL DESARROLLO

o] 2023
'R e ¢ QC1 N
Avabaca 28 de octubr e

( ! ; Yy 1
ARTA N _il._ur"’;[““ 1} RIARIVERA M C A

SENOR(A) CASTIL | DUAONA RUTH KARINA
S| NTO \“'!‘5-'\'”‘0 \‘L ‘nl‘)gl![ld para claboracion de inve ‘«'.lé'-i- 100 de 16515

Por medio de la pres

empresa FERRET) RIA

circunvalacion n°3y 7

ENIC expreso mi cordial saludo u usted en nombre de la
RIVERA & n RUC N°10409127849, Domicilio legal

\vabaca Piura v g 1a vez intormarie o sigwiente
Que, en atencion

al documento presentad
trabajo d

Cinveshigacion de
RELACION CON |

FERRETERIAS DI [

SU SOTIC ll'.id Para «

0 por usted, donde solicita realizar su
SUTESIS titulada “LA GESTION DE CALIDAD Y St
\ SATISFAC( ION DE LOS CLIENTES DF LAS

\ CIUDAD DE AYABACA 2023

Jue realice su trabajo de investigacion v todo lo que Sca necesario
sabiendo gue dicha INvestigacion nos podria avudar

S¢ 12 Informa que se acepta
en la mejora de nuestra
organizacion

SN otro particular

\lentamente

MARGARITA CARMONA ALBI RCA
FERRTERIA JHONATAN
RUC: N°1D409127840
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declaracion jurada

DECLARACION JURADA

Yo & th K - - .
T anne Castilo Gaona, enaficaco (a) con DNI, 77352603 con semmcita rest on Ay Piurs

N'303 Distrie
v, WS Ayabace, Provinca Ayabaca Departarremo PMurs

DECLARO BAJO JURAMENTO
EN T condiolsn b Bachier ces cOMGO o estudiante 0811172440 oe la Escusia Profesional oe

ASTINISractn Facultad co Cenclas & Ingenaris de la Universded Catolca Los Angeles da Chimbote

"9

eSS acaérren 2023.02

1 Que 08 datos consgracas en a wss lilulada LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACYON
AS FERETERIAS DE LA CIUDAD DE AYARALA

CON LA SATISFACCION DE CLIENTES DE L

A A
PASEN

Doy fe que esta declaracidn coresponds @ ia vercad

Ayabaca 23 de dickembre de 2023

£ 2\ ",: *’ \
oy |
o7 | B2
I Huel\a Dgital

Firma del estudiante/bachiller

DNI 773562603




