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RESUMEN

La investigacidn tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de
la calidad de servicio para la atencién al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Peru
E.I.LR.L, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2023; la metodologia de investigacion
fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte transversal,
teniendo una poblacion muestral de 9 trabajadores; a los cuales se les aplicé una encuesta
mediante un cuestionario con 16 preguntas en escala de Likert; obteniéndose los
principales resultados: el 44.44% mencionan que a veces se desarrolla un plan de accion
para lograr los objetivos de una buena atencion, el 44.44% manifiestan que a veces se hace
uso de la atencion en linea para las cotizaciones de los productos, el 44.44% afirman que a
veces se practica la empatia y trabajo en equipo, el 55.56% indican que siempre es
prioridad de la empresa el servicio excelente en beneficio del cliente, el 66.67% mencionan
que siempre se tiene una buena comunicacion tanto con el proveedor y los clientes, el
44.44% manifiestan que casi nunca se brinda asesoramiento a los clientes como accion de
apoyo sobre los productos, el 55.56% aseguran que casi nunca la empresa atrae talentos a
base de motivaciones como una estrategia empresarial, el 44.44% afirman que a veces se
realiza motivaciones con bonificaciones para un buen desempefio laboral. Concluyéndose
que, se debe mejorar la calidad de servicio, y la atencion al cliente es buena; pero hay

aspectos por mejorar.

Palabras clave: atencion, calidad, cliente, servicio, producto.




ABSTRACT

The general objective of the research was: Determine the proposal to improve the
quality of service for customer service in the hardware microenterprise Goyaj Pert E.I.R.L,
district of San Juan Bautista, Ayacucho, 2023; The research methodology was quantitative,
descriptive level and non-experimental cross-sectional design; having a sample population
of 9 workers; to whom a survey was applied using a questionnaire with 16 questions on a
Likert scale; obtaining the main results: 44.44% mention that sometimes an action plan is
developed to achieve the objectives of good service, 44.44% state that sometimes online
service is used for product quotes, 44.44% affirm that empathy and teamwork are
sometimes practiced, 55.56% indicate that excellent service for the benefit of the client is
always the company's priority, 66.67% mention that there is always good communication
with both the supplier and clients, 44.44% state that advice is almost never provided to
clients as a support action on products, 55.56% say that the company almost never attracts
talents based on motivations such as a business strategy, 44.44% affirm that Sometimes
motivations are given with bonuses for good work performance. Concluding that, the
quality of service must be improved, and customer service is good; but there are aspects to

improve.

Keywords: attention, quality, customer, service, product.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los problemas que enfrentan las Mypes son la baja calidad de servicio, esto debido
a que las empresas no presentan un debido conocimiento sobre como prestar excelente
servicio a sus clientes, estdn mas centrados a la obtencion de riqueza que a la busqueda de
una calidad de servicio. En varios casos, la falta de formacion de los empleados suele ser un
problema muy grande, a diferencia de las grandes organizaciones que pueden proporcionar
e invertir en una formacion eficaz de los empleados. Por otro lado, otro aspecto que afecta a
este tipo de negocios es que sus oportunidades de crecimiento son muy bajas, debido a la
mala atencidn a sus clientes, esto ocasiona una mala reputacion dentro de la competencia y
la pérdida de utilidades y por ende el pronto cierre de los mismos.

A nivel internacional, en Europa, el modelo de atencion al cliente busca los puntos
mas fuertes y también las debilidades de las empresas, siendo la falta de capacitacion a los
trabajadores en cuanto a la atencion del cliente uno de los puntos criticos, el proceso de
evaluacion para identificar a los trabajadores méas capaces se aplicara al momento de su
entrada a la empresa. EI nombre que recibié fue el Modelo De Excelencia Empresarial.
Donde los cambios fueron sustanciales incluso en la innovacion lo cual es clave para la
ventaja de la competitividad, el mejor trabajo también es la estrategia que utilizan las
empresas y que los trabajadores tengan un solo propdsito de llevar a la empresa siendo
reconocida y ofreciendo servicios de calidad. (Santos, 2018)

Asimismo, en Nicaragua, las ventas de materiales ferreteros han disminuido
significativamente a nivel mundial como resultado de la falta de consumidores que buscan
principalmente empresas que ofrezcan servicios creativos, ofertas, productos de alta calidad
y atencidn individualizada. Debido a la caida de las ventas durante los cinco meses de crisis,
las ferreterias de los distintos mercados de capitales han sido las mas afectadas. Por tanto, es
fundamental gestionar la calidad del servicio de forma eficaz. (Ulate, 2018)

Por otro lado, las personas de Bogota-Colombia, los productos de bienes y servicios
son los que mas demanda la gente, en cada uno de ellos es de suma importancia la buena
atencion al cliente. Pero esto no se evidencia en las distintas Mypes, ya que carecen de
conocimiento y preparacion de cémo dar la mejora tencién a sus clientes, la falta de interés
de retener y fidelizar mediante una calidad de servicio se ve reflejado en el nivel de utilidades

que perciben. Debido a la globalizacion y la competitividad, hay factores claves para el éxito

como la calidad de los productos que ofrece la empresa, no se puede hablar de calidad solo




por su superioridad si no por el producto que este ofrece, la forma adecuada de los que
elaboran el producto y la prestacion de servicio que da la empresa a sus clientes y ellos
enmarcan la competencia para poder diferenciar a las demas empresas. (Rojas, 2018).

A nivel nacional, en Cariete, la venta al por menor de productos de ferreteria es una
actividad econémica emergente y existe la falta de personal especializado en las ferreterias
y otros empleados que s6lo se centran en generar ingresos en lugar de centrarse en mejorar
los aspectos tangibles e intangibles del negocio son los culpables del mal servicio al cliente,

que a su vez deriva en clientes insatisfechos y descontentos. (Flores, 2022)

Como también, en Ayacucho, en el barrio Magdalena, distrito de Ayacucho rubro
comercializacion de motos nos manifiesta sobre atencion al cliente, que el 80.21% utilizan
una comunicacion adecuada, el 59.90% estan satisfechos de la calidad del producto que
ofrece la empresa y el 59.90% estan satisfechos con los precios que brindan en la empresa.
La empresa tiene que mejorar en la satisfaccion de sus clientes buscando la manera adecuada
de poder capacitar bien a los empleados y puedan atender bien a los clientes y se sientan
satisfechos, la empresa tiene que ofrecer productos de diferentes calidades segun la
economia familiar. (Arellano, 2020)

A raiz de la problematica se llegé a formular el siguiente problema general: ¢Cuél
es la propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencién al cliente en la
microempresa ferreteria Goyaj Per( E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho,
2023? Asimismo, se planteé los siguientes problemas especificos: ¢ Cuales son las
caracteristicas de la calidad de servicio en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L,
distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2023? ;Cuéles son las caracteristicas de la
atencion al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.1.R.L, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2023? ;Cuéles son las propuestas de mejora de la calidad de servicio
para la atencion al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.1.R.L, distrito de San

Juan Bautista, Ayacucho, 2023?

De esta manera el estudio de investigacion se justifica de manera teorica ya que, se
puede decir que los marcos tedricos presentados en esta investigacion sobre las variables
en estudio: calidad de servicio y atencion al cliente, respaldaran los hallazgos reportados en
esta investigacion. Los cuales serviran para futuros investigadores que requieran recopilar

datos conceptuales y referencias bibliograficas. Del mismo modo de manera practica

porgue, los resultados reportados teniendo en cuenta las dos variables de investigacion




serviran a las empresas del sector comercio en el rubro ferreterias para que tengan presente
los errores relacionados en calidad de servicio y atencion al cliente, teniendo en cuenta que
error no se debe cometer, asi también los aspectos a tener en cuenta para llevar a cabo un
buen servicio al cliente. Y tambien metodolégicamente ya que, es un estudio descriptivo
con un disefio no experimental porque no seré necesario alterar variables, un disefio
transversal o transaccional porque la informacion se recogera de una sola vez y un disefio

cuantitativo porque se utilizara estadistica para presentar los hallazgos

Para poder obtener respuesta al problema general se planteé el siguiente objetivo
general: Determinar la propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencion al
cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista,
Ayacucho, 2023. Y asimismo para poder conseguir el objetivo general se plante6 los
siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la calidad de servicio en la
microempresa ferreteria Goyaj Peru E.1.R.L, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho,
2023. Definir caracteristicas de la atencion al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj

Per E.I.R.L, distrito de San <Juan Bautista, Ayacucho, 2023. Elaborar una propuesta de

mejora de la calidad de servicio para la atenciéon al cliente en la microempresa ferreteria
Goyaj Perl E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2023.




1. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

Internacionales

Arbelédez (2019) en su investigacion Plan de mejora continua para los procesos de
atencion al cliente en la ferreteria “FERRICAP” de la ciudad de Babahoyo, ecuador,
2019. Tuvo el siguiente objetivo general: Analizar un plan de mejora continua para los
procesos de servicio al cliente en la ferreteria "Ferricap™ en la ciudad de Babahoyo. La
investigacion fue de disefio no experimental, descriptivo. Se utiliz6 un cuestionario de 10
preguntas y se aplicd, se utilizo la técnica de la encuesta con el instrumento Likert, obtuvo
los siguientes resultados que el 83% de los colaboradores indican que casi siempre la
ferreteria oferte beneficios adicionales como el proceso de entrega, el 46% mencionan que
la atencion al cliente es buena por parte de los empleados y el 36% menciona que la
calidad es lo que mas prefieren dentro de una empresa ferretera. Concluye que los
problemas son relacionados con la falta de capacitacion y la falta de politicas claras en
atencion al cliente, se debe mejorar atencion al cliente e implementar un plan de mejora

continua, capacitando, orientando al cliente y mejorar las actividades de la empresa.

Pionce (2019) en su investigacion Calidad de la atencidn al cliente y su incidencia
en el rendimiento econdémico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de
Jipijapa. Tuvo el objetivo general: determinar la atencion al cliente y su incidencia en el
rendimiento econdmico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de Jipijapa. La
investigacion fue de disefio no experimental, transversal, nivel descriptivo, Se utilizé un
cuestionario de 14 preguntas y se aplic, se utilizo la técnica de la encuesta con el
instrumento Likert, obtuvo los siguientes resultados, que el 44% de los clientes son
satisfechos con la atencidn al cliente, el 43% de los empleados que la apariencia fisica es
“malo” intermedia y el 37% de atencion recibida por los clientes vuelven a comprar.
Concluye que a los comerciantes de son considerados que brindan una excelente atencion,

no es adecuada su apariencia fisica no pasa de “malo” y los clientes volverian a comprar de

estos comerciantes porque presentan promociones y descuentos.




Mufioz (2019) en su investigacion Propuesta de optimizacion del servicio al cliente
en las empresas de Cali center en la ciudad de Guayaquil, 2017. Su principal objetivo fue
crear un programa para mejorar la atencion al cliente en las empresas de call center de
Guayaquil. Tiene un método cuali-cuantitativo, que incluye a la poblacion de la ciudad de
Guayaquil y comprende una muestra de 400 habitantes, analizados a través de una encuesta
de 19 preguntas con preguntas principales. Resultados: El 36% utiliza en ocasiones un call
center para atencion al cliente, el 33% esta preocupado por resolver eficazmente problemas
con procesos que necesitan mejora en la atenciéon al cliente movil y el 33% esta
preocupado por el nivel de demora en la toma de decisiones. esta enfocado al cliente. Los
centros de Ilamadas estan calificados. Como resultado, el estudio buscé desarrollar un plan
de gestidn para mejorar la atencion al cliente en los Call Centers de Guayaquil. Se
utilizaron entrevistas y encuestas como herramientas y métodos. Los usuarios finales y los

clientes esperan que un personal experimentado brinde un servicio excelente.

Moreno et al. (2022), en su investigacion titulada Calidad de servicio y satisfaccion
al cliente en el sector ferretero, ciudad de puerto lopez, tuvo como objetivo general en
analizar la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente en dicha
mepresa, la investigacion tuvo como metodologia cuantitativa y cualitativa, como
resulyado obtenido de esta investigacion, se plasmo que la calidad de servicio que inside la
empreas es satisfactoria, ya que el sector Desea fidelizar a los clientes para poder asi
posicionarse en el mercado competitivo, la poblacion mostrada fue de 25 representantes,
mientras que la muestra se dio con reusltados de un total de 20 integrantes, se llego a
conlcuir que en dicha organizacidn no cuentan con estrategias y tien una falta de

desconocimeinto por los administradores y duefios de la empresa.

Segun Monroy (2021) en su investigacion titulada Calidad de servicio en
restaurantes de todos santos México. Tuvo como objetivo general en posicionarse en el
mercado y generar mayores beneficios para la empresa, las metodologias a utilizarse fue la
evaluacion de percepciones de instalaciones, entre ellas tenemos a la accesibilidad, capital
humano, atmosfera y comida humana. Se mostré que el 0.896 de varones inciden en el
restaurante y que el 0.809 de mujeres inciden en su totalidad, demostrando que las mujeres
no tienen diferencia en su consumo, contando con una varianza de 1.24 extranjeros, siendo

de un valor critico de 2.8661. en conclusion, la empresa muestra cualidades y dificultades

para obtener una buena calidad de servicio,




Segln Becerra (2019) en su tesis titulada Factores que inciden en a calidad en el
servicio en el sector de los restairantes de Puerto Vallarta Jalisco, tuvo como objetivo
genernal: en analizar los factores que inciden en la calidad en el servicio en dicha empresa,
la investigacion tiene como disefio no experimental, transaccional y correlacional. Los
resultados obtenidos fueron por medio de la capacidad de los factores con capacidad de
respuesta, seguridad, confiabilidad, empatia y tangibilidad. En conclusion el sector no
cuenta con una mejoria de la calidad de servicio, ya que gle incremento de la satisfaccion

al clientes no es muy notoria.

Nacional

Valdivieso (2019) en su investigacidén Propuesta de mejora en atencién al cliente
como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de Huaral, 2019. Su
objetivo principal fue promover la mejora del servicio al cliente como factor positivo para
el desarrollo empresarial en las pequefias y medianas empresas del sector minorista, sector
ferreteria en la provincia de Huaral, 2019. Este estudio fue un disefio no experimental y
descriptivo. Se utiliz6 y analiz6 una encuesta de 31 preguntas, de los cuales se obtuvieron
los principales resultados: del 100% de los participantes, el 18% tenia entre 18 y 30 afios, y
el 27% tenia entre 31 y 55 afios. EI 51 por ciento son hombres y el 45 por ciento son
mujeres. Por ello, el 18% ofrece siempre productos a un precio razonable y el 46%
implementa una politica de limpieza para asegurar un ambiente limpio en la empresa. En
conclusion, no basta con una politica de mejora del servicio al cliente y proteccion de la

economia y el medio ambiente.

Villacorta (2022) en su tesis Propuesta de mejora de atencion al cliente para la
gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro albergues
ecoldgicos del distrito de yarinacocha, pucallpa, 2021, tuvo como objetivo general;
determinar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en dicha
empresa, la metodologia que se llego a ejecutar fue de disefio no experimental transversal,
descriptivo, la poblacion fue de 6 representantes ejecutando 18 preguntas por medio de las
encuestas, teniendo como resultado un total de 83.33% que siempre se elavoran planes de
capacitacion, siendo un 100.00% que casi siempre cumplen con un servicio prometido,

concluyendo que estos resultados han generado que las planificaciones deben de ser

prioritarias teniendo en cuentas las estrategias del servicio al cliente como por ejemplo, los




grupos de trabajo, planes de accidén de emergencia y el mecanismo para la recopilacion de
opiniones de los comensales y contar con la mejoria de las actitudes hacia el servicio.

Merino (2021) en su tesis Propuesta de mejora en atencion al cliente, como factor
relevante para sostenibilidad de los emprendimiento en las MYPES del sector comercio,
rubro ferreteria, del distrito de Satipo, Junin 2021, tuvo como obejtivo general: porponer
la mejora en atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos, este estudio tiene como metodologia descriptica — no experimental,
transversal y enfoque cualitativo, la poblacion y muestra obtenida cuenta con 4 ferreterias,
obteniendo los resultados descriptivos nos indica que el 10% tiene un nivel medio en
cuestion de satisfaccion al cliente y que el 75% fue de un nivel elevado al cual el factores
pueden mejorar relativamente, concluyendo que dicha empresa requiere una mejoria ante

una buena atencion anl cliente.

Villanueva (2021) menciona en su tesis titulada Calidad de servicio y la
satusfaccion de los cliente del patio de comidas Barrio Box Park, Chiclayo 2021, tuvo
como objetivo general: proponer estrategias de calidad de servicio par la incrementacion de
la satisfaccion de los clientes de dicha entidad, esta investigacion tiene de un enfoque
cuantitativos, ya que esto permite tener respuestas de los objetivos propuestos, siendo de
un disefio no experimental, permitiendonos desarrollar manipulaciones o intervensiones, la
poblacion en Chicayo es de 3200 clientes, por lo tanto se tomo como muestra 343 clientes
para llevar acabo las encuestas planteadas, se llego a determinar como reultado que el
52.24% de los comesales se encuentran satusfechos, mientras que el 37.31% manifiestan
que tiene una elevada satusfaccion y que el 10.45% se encunetran insatisfechos con los
servicios que ofrece la empresa. Se llego a concluir en que el perosnal no llegan a
salvaguardar los intereses que tienen los clientes, ya que el patio de comidas no conforman

un elemento indispensable.

Marapi (2022) en su tesis titulada Calidad de servicio para la mejora de la
Satisfaccion al Cliente en la imprenta SAEGMI del distrito de Ayacucho, 2022, tuvo como
objetivo general: identificar las caracteristicas de la calidad de servicio para la mejoria de
la satisfaccion al cliente en dicha empresa, la metodologia que se lleg6 a utilizar fue de
nivel descriptivo con un enfoque cuantitativo y de un disefio transversal — correlacional, la

poblacion utilizada es de 280 clientes teniendo como muestra a 68 clientes. Los resultados

dados se dio una encuesta teniendo como respuesta de 35.3% no se encuentran satisfechos




con el servicio de plazos y tiempo, siendo un 43.6% en que los clientes se encuentran
insatisfechos por la infraestructura ya que la empresa no cuenta con equipos modernos y
actualizados, por lo tanto, se llego a concluir que los clientes de la empresa SAEGMI no se

encuentran satisfecho con la calidad del servicio brindado por el personal de la empresa.

De la Cruz (2021) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion al cliente
de la polleria Flores Chicken, Ayacucho 2021, tuvo como objetivo general: determinar la
relacién que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion al cliente en dicha polleria, la
metodologia utilizada fue de un nivel descriptivo correlacional y de un disefio no
experimental. La poblacion fue de 208 clientes al cual la muestra fue de 52 comensales
visitantes de la polleria chicken, obteniendo como resultado un total de 61.5% de un nivel
regular ante la satisfaccion obtenida, de tal manera se obtiene que el 77% da a informa que
la calidad de servicio y la satisfaccién al cliente son un Rho Spearmen, concluyendo que
los comensales dan a conocer que la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente van de
la mano ya que esto permite medir con el Rho Spearmen asi dard mejores resultados y

respuestas positivas.

Local

Segun Arellano (2020) en su investigacion Atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro comercializacion de motos: empresa Allyn MOTOS S.R.L.
del barrio Magdalena, distrito de Ayacucho, 2020. Tuvo como objetivo general: Identificar
las caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
comercializacion de motos: caso empresa Allyn Motos S.R.L. del barrio Magdalena,
distrito de Ayacucho, 2020. La metodologia fue: disefio no experimental - transversal,
descriptivo porque describe la realidad de los hechos sin modificar la realidad. la poblacién
estuvo conformada por 384 clientes y se aplic la técnica de la encuesta, y se utilizo el
cuestionario de 11 preguntas. EI 80.21% utilizan una comunicacion adecuada, el 59.90%
estan satisfechos de la calidad del producto que ofrece la empresa y el 59.90% la
informacidn que brinda al cliente es a base de exigencias. Se concluye que la empresa
Allyn Motos brinda una buena atencion a sus clientes y que se sienten satisfechos tanto
como en la comunicacién y la organizacion que tienen la empresa si dejar al lado la calidad

del servicio.

Jaime (2019) en su tesis titulada Atencion al clienten en las micro y pequefias

empresas rubro restaurante, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019. Tuvo como
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objetibo general: en describir la atencion al cliente, teniendo como metodologia
cuantitativo de nivel descriptivo y de disefio no experimental, teniendo como poblacion a
un total de 49.034, utilizando como muestra aun total de 370 comensales, teniendo en
cuenta en el cuestionario las 13 preguntas, los reusltados obtenidos fue de 53% al cual
manifestaron en que la empresa no cuenta con una fiabilidad al cual dieron entender que la
organizacion no atiende de una manera profesional, por lo tano, se llego a conlcuir que la
empresa no ofrece un buen servicio de calidad ante las atenciones al clientes, sin embargo

ofrecen patillos novedosos, de buen gusto donde le timepo de espera suele ser adecuado.

Huaman (2022) en su tesis titulada Propuesta de Aplicacion Web para la atencion
al cliente en el restaurante Las Rondas, Ayacucho 2022. Tuvo como objetivo en proponer
las aplicaciones en la paginas web para la atencion al cliente en dicha empresa, la
metodologia utilizada en la investigacion es de un enfoque mixto, es decir con un disefio
secuencia explicativo, de sintagma holistico con la ayuda de la aplicacion de métodos
deductivos e inductivos. La poblacién y muestra conformada es de 40 comensales, los
resultados obtenidos fueron de un analisis de requerimiento y disefio de aplicaciones de
paginas web, para mejorar la buena atencion al cliente, concluyendo que los prototipos
planteados tuvieron como respuesta positiva y se llegd a mejorar el proceso de la atencion
al cliente.

Leon & Vega (2021) en su tesis titutala Calidad de servicio y fidelizacion de los
clientes en el restaurante Las Flores de la Ciudad de Ayacucho — 2021, tuvo como
objetivo principal en determinar las relaciones que existen entre la calidad de servicio y la
fidelizacion de los comensales en el restaurant las flores, el disefio utilizado es de no
experimental, transversal, la poblacion obtenida fue de 1800 clientes al cual se dio como
muestra a 382 comensales de 18 a 50 afios de edad. Los resultados dados se dieron que un
36% estuvieron de acuerdo con una buena atencion al cliente, el 64% consideran que la
atencion es muy negativa, mientras que en la fidelizacion fue con un total de 36% siendo
positivo y que el 64% fueron de respuestas negativas, concluyendo que la empresa
fundamenta que la calidad de servicio y la fidelizacion tienen una relacion muy fuerte

hacia los clientes.

Bautista & Delgadillo (2022) menciona en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de la notaria Amao Rodas en la provincia de Huanta,

Ayacucho 2021. Tuvo como objetivo principal: determinar la relacion entre la calidad de




servicio y la satisfaccion de los clientes en el restaurante Amao Roda, empleandose el
método descriptivo correlaciona, la poblacién y la muestra obtenida fue de 100
comensales, contando con 60 preguntas correspondientes, los resultados dados fue de un
grado de satisfaccion con respuestas positivas e implementacion de mejora ante una buena
atencional clientes, tomando como respuesta de un 0.930 hasta un 0.986 en su totalidad,
esto llego a concluir que la relacion entre ambas variables son significativamente positivas
ya que la calidad de servicio al clientes y la satisfaccion tiene mucha relacion para el

restaurante Amao Rodas.

Medina (2021) en su tesis titulada Gestion del talento humano y la calidad de
servicio en el gobierno regional de Ayacucho — 2018. Tuvo como objetivo general:
determina la relacion entre la gestion de talento y la calidad de servicio en el gobierno
regional, tomando como metodologia de una investigacion descriptiva correlacional, de un
método comparativo y deductivo, la poblacion fue de 90 trabajadores, ddndonos como
muestra el total de 73 trabajadores integrantes de dicho gobierno, los resultados obtenidos
fueron de una respuesta relativa significativa entre ambas variables que son la gestion de
talento y la calidad de servicio, por lo tanto, se llegd a concluir que la técnica del Rho
Spearman da un resultado positivo moderado de un 0.333, de la admision del personas y
que el 0.442 con la evaluacidn del personal y las capacidades de las respuestas

correlacionales positivas.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Atencion al cliente

Atencién al cliente para el autor Silva (2020) lo define como atencidn al cliente a
las actividades que realiza las empresas para tener una buena interaccién con el cliente y
con la empresa, cumpliendo las exigencias que estan asociados a los canales de atencion al
cliente e interaccion con la empresa. El procedimiento de entrega sera de manera personal
para que el producto sea entregado en buenas condiciones y que se trate con cordialidad y
respeto ya que la empresa tiene el compromiso de brindar una buena atencion para captar

mas clientes y convertirlos en clientes fieles hacia la empresa.

Asi mismo Fernandez (2020) define como atencidn al cliente a la comunicacion
basada entre el cliente y la empresa ya que la comunicacion debe ser basado tanto como

interna y externa, y teniendo en cuenta el proceso comunicativo que es el emisor, receptor,

mensaje, canal, cddigo, contexto, interferencia y la retroalimentacién o feedback. Son
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aquellos conectores que ponen en contacto al cliente y que pueda recomendar el producto
de la empresa a las demas personas viendo que, si cumplen las expectativas de los clientes,
con la buena comunicacion puede atraer mas clientes, el buen trato, mas clientes fieles a la

empresa que genera ganancia.

Segun Carrasco (2019) en su libro nos manifiesta que Ultimamente cualquier
empresa lo fundamental es que conozca su valor radical lo esencial de la empresa. si no
existieran los clientes, las MYPES, no tendria motivo para su creacion ya que ello funciona
gracias a sus clientes que puedan comprar. Toda actividad empresarial tiene el primer o las
primeras tareas que: es identificar y dividir a sus clientes segun los productos que
adquieren o los servicios que accedan. Lo principal es conocer e identificar cuéles son sus
necesidades y las expectativas del cliente una vez realizado todo aquello, se da opiniones

de los demas productos que puedan acoger y consumirlo.
Dimensiones de Atencion al cliente
Dimension: Proceso de Entrega.

La fase de ejecucidon incluye una fase, la fase final o etapas como definir la
produccion, gestionarla, realizarla y evaluarla, tomar medidas para proteger la produccion
y mantener la comunicacion con todos los grupos. Durante la entrega de la produccion, se
repite el trabajo hasta alcanzar el limite de tolerancia, o en caso de que el proceso se
retrase, se toma una decision sobre la validez de la medida adicional. (Manzanera, 2019)

Segun Monroy (2021) al introducir mejoras en el proceso de entrega de equipos
pesados, la empresa mantiene la satisfaccion del cliente y, como resultado, la fidelidad de
los clientes. Los clientes analizan cdmo opera la empresa y como satisface a sus clientes.
La empresa paga para mejorar el proceso de entrega del producto que debe llegar al cliente
en buenas condiciones, antes de la entrega se debe hacer un proceso de evaluacion de cémo
se debe presentar el producto para que no llegue en malas condiciones, de esta manera

tener clientes satisfechos y recurrentes.

a. Responsabilidad: para implementar programas beneficiosos tanto como para
las empresas Yy la sociedad. La responsabilidad interpreta muchas definiciones;
como el conjunto de valores que tienen la empresa, la toma de decisiones con

sus consumidores y empleados ya que pueden tomar decisiones éticas en

contextos comerciales que hace parte de la empresa que tiene la obligacion
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principal de poder crear un impacto positivo con sus clientes como la
proteccion del medio ambiente, la promocion de productos, donacién de fondos

y a organizaciones de caridad y lo mas principal de la responsabilidad es tener

confianza con los clientes ya que ellos nos da esa responsabilidad de poder

confiar en nosotros como la entrega de los productos, los errores que haya
aceptarlo sin perjudicar al consumidor, si en caso haya fallas en los productos.
(Quintana, 2021)

b. Comunicacion: La comunicacion es una de las cosas mas importantes en
una organizacion, si el empleado quiere permanecer en la empresa debe
adaptarse y sobrevivir. La comunicacion es un conjunto de procedimientos
implementados por una empresa que tiene la autoridad para transferir
informacidn dentro de la empresa y a otros lugares dentro de la empresa,
para intercambiar informacion que pueda beneficiar a la empresa y, por lo
tanto, para desarrollar un entorno de trabajo que fomente y mejore la
cooperacion. El empleado se desarrollo rapidamente en respuesta a
cualquier situacion. (Castillero, 2020)

Asimismo, Campos (2021) la comunicacion es esencial ante cualquier
actividad que organiza una empresa siendo la principal fuente para que
funcione las actividades dentro de la empresa para el desarrollo de la empresa,
gracias a la comunicacion se mejora la competitividad de la empresa y puedan
adaptarse a cambios que se pueda producir en su entorno. Con el fin de poder
conseguir los objetivos propuestos por la empresa. La comunicacion fomenta
una motivacion hacia los colaboradores porque implica crear un clima laboral
favorable para que puedan aclimatarse en la empresa sin ninguna
inconveniencia.

Accidn de apoyo: la organizacion debe contar con personal de apoyo
administrativo ya que ellos deben sentirse comodo con las tecnologias que
ofrece la empresa el personal tienen la funcion de comunicarse con cualquier
oficina para poder ayudar a los colaboradores que necesitan en su area de labor,

ellos tienen esa habilidad interpersonal porque cumplen con los roles de otros

con el fin de apoyar. Para no perjudicar a la empresa. (Valdivieso, 2019)




Dimension: Exigencias.

La exigencia en los empleados a cambiado ya que hoy en dia las empresas deben
estar en contacto con sus empleados para mantener motivados y asi mismo incrementar y
atraer talentos. La motivacion laboral es una de las exigencias como, el ascenso de un
puesto de trabajo ya que los empleados pondrdn mucho empefio en su area de trabajo, para
el desarrollo del trabajo del personal se incentiva brindando posibilidades econémicas
hacia el profesional. Ya que ello impacta en su calidad de vida. Los trabajadores desean
tener sus tiempos libres ya que realizan diligencias, comparten espacios con sus familias,
estos incentivos atraen a profesionales que puedan desarrollar a un mas en el area de

trabajo y estan dispuestos en obtener el puesto de trabajo. (Hernandez, 2018)

Asi mismo Sotelo (2018) nos menciona que la exigencia lo maneja el lider del
grupo ya sea el gerente o el administrador de una empresa, para que no haya decaimiento
de sus colaboradores debe haber un propésito y de ese propdsito se debe tener en cuenta
una motivacion ya sea ascensos o incentivos. El colaborador pone més empefio en su
trabajo y es mas puntual ya que va a mejorar su calidad de vida y tratara de poder
especializarse en su area y recibird capacitaciones para el rendimiento y una buena
atencion a los clientes, lo primordial es que consigan su objetivo trazado de la empresa. El
lider tiene la obligacion de poder mejorar la efectividad, productividad y competitividad
logrando su mejor recurso que es el capital humano (sus colaboradores) ya que ellos son

los principales que sufren a los cambios.

a. Atraer talento: el talento es muy importante en las organizaciones, para atraer
el talento se debe aumentar el compromiso como fortalecer a los empleados,
reduciendo el despido de los colaboradores. Primero se establece el salario para
gue se sientan motivados a seguir trabajando ya que sera la conexion entre la
empresa y el colaborador y que se ira mejorando cada dia, su nivel de empefio,
desenvolvimiento dentro de la empresa logrando el objetivo y meta que tiene la
empresa.

Asimismo, Torres (2019) indica que los colaboradores de la empresa
poseen habilidades y caracteristicas que le diferencian a cada uno de ellos, la
empresa paga un buen salario para que el colaborador pueda desempefiar bien

su talento humano ya que el primer paso es dar la iniciativa, la productividad y

que favorezca hacia la empresa ante toda gestion de la productividad, uno
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mismo podré& manejar de lo mejor los resultados que se obtendra del talento
que tiene generando cambios en la empresa y se obtendré ganancias 0 mas
clientes fieles. Ya que la empresa tiene la confianza en sus colaboradores, para
que el talento de su colaborador no sea desvisto, o mejor es incentivar y
aumentar su salario ya que ellos son los principales motores para la buena
marcha de la empresa.

Motivacion laboral: la motivacion laboral es el motor de una empresa. sin ello
el desempefio de las tareas no se realizan con la misma calidad. Se debe tener
en cuenta el bienestar de la compafiia ya que la motivacion laboral busca
alcanzar los objetivos de cualquier compafiia ya que los empleados se
encuentran mas comprometidos en su area de labor gracias a la motivacién de
las empresas a través de estimulos alentarlos a que realicen un buen trabajo de
la mejor manera. (Castillo, 2021)

A su vez, Rodrigues (2022) menciona que la motivacion laboral nos
mantiene activos, productivos en nuestro trabajo. Nuestro compromiso es
aportar mejores habilidades para el servicio de la empresa ya que cuya meta,
nos mueve a impulsar y prometer un mayor rendimiento. La Motivacion
laboral es como una energia que nos mantiene conectados con el trabajo porque
a causa de ello tenemos un valioso rol que cumplir para lograr objetivos
trazados de la empresa. satisface la sociedad mejora a calidad de vida y algunos
pueden especializarse en su carrera.

Trabajo del personal: la productividad es clave de potencia dentro de una
empresa, el personal de trabajo debe acotar en las tareas, su area de labor y
entregar a tiempo puede organizarse de manera adecuada terminando mas antes
los que son de pedido urgente. El personal debe estar al dia con las tendencias
del mercado y debe especializarse para aumentar su rendimiento lo principal es
motivas a los trabajadores a que sigan con esa misma energia y aprendiendo
cada dia a ser mucho mejor.

Segun Erazo (2020) nos indica que el trabajo del personal tiene que ser
eficiente, no tiene que ser provocado necesariamente por flojera ya que algunos
por malos pagos que realiza la empresa, los colaboradores trabajan sin ganas

descontentos, realizan malos trabajos, falta de conocimiento. La labor se ve en

la recaida de los empleados.




2.2.2. Calidad de Servicio

La calidad es el nivel en que una empresa requiere y solicita ya que les permite

satisfacer a sus comensales por medio de este.

La calidad del servicio consiste en ofrecer caracteristicas y atributos que satisfacen
las necesidades y expectativas del cliente. La satisfaccion del cliente depende de la calidad
del servicio, que se puede medir mediante indicadores como la rapidez, la amabilidad, la

eficacia en la resolucién de problemas, entre otros. (Mateos de Pablo, 2019)

Segun Villacorta (2022) menciona que la calidad cumple con los requerimientos de
un negociador ya que esto representa un valor indispensable para el cliente. Esta calidad
deduce a que la organizacion debe de cumplir con los requerimientos que el cliente solicita
ya sea en el tiempo y en la forma en como lo desea, de tal manera hara de que se junte el
defecto por parte del servicio dando como respuesta positiva ante una buena satisfaccion al

cliente con los servicios requeridos de la empresa.
Dimensiones de la Calidad de Servicio.
Dimension: Planificacion y organizacion de la atencién.

Esto es importante para el éxito de cualquier empresa porque la gestion de procesos
puede hacer que los servicios sean mas organizados y eficientes, ademas de aprovechar al
maximo los recursos disponibles, como el tiempo, el dinero y las personas. (Palacios,
2022)

a. Gestion de las relaciones con los clientes: Hoy en dia las empresas necesitan
ser clientes, por lo que la gestion de las relaciones con los clientes representa un
area importante de la competitividad de una empresa. Un elemento importante
en el contexto de la gestion de relaciones con los clientes es el contacto y la
comunicacion con ellos. Aqui es donde las nuevas tecnologias pueden
proporcionar una ventaja competitiva para diferenciarse de la competencia.
(MBA Madrid, 2023)

b. Plan de accidn: La planificacion de acciones es una técnica popular de gestion
de proyectos que le ayuda a determinar exactamente como alcanzara sus

objetivos. Ya sea que esté trabajando en un proyecto de planificacion

estratégica o buscando una forma confiable de establecer objetivos de desarrollo




personal, los planes de accion son la herramienta perfecta. Crear un plan de
accion mejora la atencion al cliente. El plan debe contener los objetivos,
dimensiones, variables, indicadores, secuencia del contenido, preguntas y

aspectos formales. (Raeburn, 2022)
Dimension: Gestion de la calidad.

Segun la perspectiva tradicional, la implementacion de estandares de calidad en las
empresas no requiere gque los productos o servicios se basen en tareas tradicionales y
rutinarias, sino a través de una red de procesos que generalmente se crean y adaptan a
nuevas formas. comunicacion creativa y empresarial. Por tanto, la conciencia del cambio
debe ser mejor que otras. Esta relacién cambiante en los Gltimos afios ha llevado a un
cambio de los mercados locales limitados, donde la demanda y el consumo son altos, a los

mercados Yy la distribucion internacionales. (Steubel, 2022)

c. Mejora de los recursos disponibles: Los clientes optan cada vez mas por
canales digitales para resolver sus problemas. Es crucial implementar
plataformas y bases de conocimiento para que los usuarios puedan encontrar
respuestas sin ayuda. Esto puede disminuir las Ilamadas a los centros de
atencion al cliente y aumentar la productividad de los agentes. (Martins, 2023)

d. Reduccién de errores y costes: Los errores o incidencias son algunas de las
cosas mas costosas en el proceso de atencion al cliente. Integrar una solucion
CRM puede reducir estos errores y mejorar la calidad del servicio. A medida
que las organizaciones enfrentan varios reveses econdmicos, es probable que la
reduccion de costos esté en la agenda para las préximas semanas y meses. Una
respuesta compleja a la reduccion de costos puede tener consecuencias no
deseadas para la salud a largo plazo de una organizacion. Considere como
puede reducir el gasto ahora sin comprometer las iniciativas digitales y otras

estrategias de crecimiento mas adelante. (Wiles, 2022)
Dimension: Cliente externo e interno.

La empresa debe centrarse en los clientes segin la norma ISO 9000:2015, que los
define como personas u organizaciones que pueden recibir o reciben productos o servicios

requeridos por ellos. Esta definicion implica que hay dos tipos de clientes en las empresas:

el interno y el externo. (Baumann, 2021)




a. Cliente externo: Los clientes son quienes compran los productos y servicios de
su organizacion. Estos clientes son la principal fuente de ingresos de la
empresa, por lo que deben beneficiarse de un servicio excelente y esforzarse
siempre por superar sus expectativas, de modo que compraran repetidamente en
su departamento de instalaciones. (Baumann, 2021)

b. Cliente interno: Un cliente interno es un empleado que necesita la ayuda de
otros empleados para realizar su trabajo de forma eficaz. Este es un factor
importante para cualquier organizacion, porque la relacion entre los clientes
internos incide directamente en el desarrollo de productos o servicios, lo que a

su vez incide en la imagen corporativa de la empresa. (Baumann, 2021)
Dimension: Indicadores de satisfaccion.

Las calificaciones de satisfaccion del cliente no siempre indican una disminucién
en la calidad del producto o servicio. En muchos casos, esto es el resultado de grandes

niveles de satisfaccion y expectativas. (Zendesk, 2023)

a. Niveles de satisfaccion: El nivel de fidelidad a una marca o empresa puede
determinarse por la satisfaccion del cliente. Esto se debe a que los clientes
insatisfechos cambiaran inmediatamente de marca o de proveedor. Los clientes
satisfechos permanecen leales, pero sélo hasta que encuentran otro proveedor
con un mejor trato. Por otro lado, los clientes satisfechos son leales a una marca
0 proveedor porque sienten una cercania emocional que va mas alla de simples
preferencias racionales (lealtad incondicional). (Zendesk, 2023)

b. Las expectativas: Es necesario saber que las expectativas estan dentro del
rango de lo que la empresa puede ofrecer a sus clientes. Ya sea igual, inferior o
superior a las expectativas de la competencia; cumplir con las expectativas del
consumidor medio incentiva las compras. En nuestra vida diaria existen
expectativas que nos acechan con ilusiones y reclamos. Pero cuando no se
materializan —que suele ser el caso— nos hundiremos en las profundidades de la
frustracion, la desilusién y la frustracion. Por tanto, es muy importante

comprender los peligros psicologicos de las expectativas. (Delgado, 2023)
Dimension: El profesional de la atencion.

El encargado de atencion es alguien que provee servicios de atencion al cliente. Los

profesionales de la atencion deben tener habilidades como la empatia, la paciencia y la




capacidad de resolver problemas en general. Ademas, necesitan habilidades técnicas para
abordar situaciones desafiantes y conflictivas. (Ortega, 2023)

a. Capacitacion en la atencion: La capacitacion en servicio al cliente le ensefia a
su personal de soporte lo que necesita saber para mejorar la satisfaccion del
cliente. Ademas de comunicarse con los clientes y utilizar el software de
soporte técnico, lo cual la empresa necesita capacitar a sus colaboradores sobre
sus productos y servicios. (Ortega, 2023)

b. Perfil para el puesto: Un perfil de trabajo incluye informacion sobre tareas,
responsabilidades, habilidades y conocimientos necesarios para un empleo. Los
perfiles de puesto son cruciales para establecer requisitos laborales y

seleccionar al candidato idoneo. (Ortega, 2023)
Control de calidad.

Desde una perspectiva de calidad, es importante que las organizaciones establezcan
una variedad de controles para respaldar el negocio, ya que esto nos permitird una buena
gestién de calidad, donde se evaluara el comportamiento real con los objetivos, y saber

cudles son las diferencias.

El autor Rodrigues (2022) da a conocer que el control es un complemento
tecnologico ya que permite un proceso de calidad donde se llegue a ehjecutar un

cumplimiento de metas para mantener la calidad.
Administracion de la calidad.

Suele ser un conjunto de principios de métodos, procesos y sistemas, cuya técnica
es aplicar el cumplimiento sistematico, reduciendo los errores, teniendo en cuenta que
pueda obtenerse un éxito o un fracaso, con limitaciones de riesgos, esto a demostrado ser
una competencia decisiva para algunas organizaciones.

Villacorta (2022), nos da a conocer que la calidad de servicio nos permite
implementar y desarrollar una organizacion, siendo adecuada a las caracteristicas que el

mercado requiere.
Planificacion de la calidad.

La planificacién viene a ser el significado de detallar cada una de las series de pases

hacia el programa de calidad, es decir se puede utilizar un plan para detallar y describir las




conexiones de una planificacion de calidad, donde los permitird, identificar, traducir,
desplegar y planificar todas las actividades de las variedades de necesidad.

Villacorta (2022) mensiona que “ la planificacion de la calidad determina todas las
necesidades que tienen los comensales, desarrollando los productos por medio de los

requerimientos de las satisfaccion de las necesidades”.

Teoria de la MYPES.

Las Mypes estan constituidas por persona natural o juridica con la finalidad de
poder desarrollar actividades que genere rentabilidad y ganancia ya sea pequefia o grande
la empresa donde podemos encontrar de 1 a 10 trabajadores inclusive una pequefia
empresa debe tener de 1 a 50 trabajadores. Segun el articulo 4° de la ley del Mypes nos
indica que; que es una unidad econdmica que opera, bajo cualquier forma de organizacion
0 gestién empresarial. Donde se encuentra regulada en el TUO (texto Unico ordenado), es
importante resaltar que, la microempresa no necesita constituirse como persona juridica, si
no directamente como persona individual como el EIRL, o cualquier forma de la
societarias previstas por la ley, las entidades publicas y privadas son las que promueven los
criterios de medicion para construir con base de datos que permita dar coherencia a la
aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacion del sector. Lo importante
es que el mas de 80% de la poblacion econdmicamente se encuentra activo y que generan
el 45% de PBI donde las Mypes son la fuente principal de generacion de empleo quienes la
pobreza ya que proporciona abundantes puestos de trabajo, incentiva a que puedan crecer
como emprendedores de la poblacion, generan buenos ingresos, reduce la pobreza por

actividades de negocio, contribuye al crecimiento econémico. (SUNAT, 2020)

Marco conceptual.

Atencion al cliente.
Son las actividades que realiza las empresas para tener una buena interaccion con el
cliente y con la empresa, cumpliendo las exigencias que estan asociados a los canales de

atencion al cliente e interaccion con la empresa. (Silva, 2020)

Atraer talento.
El autor nos habla sobre, los colaboradores de la empresa poseen habilidades y

caracteristicas que le diferencian a cada uno de ellos, la empresa paga un buen salario para

que el colaborador pueda desempefiar bien su talento humano ya que el primer paso es dar




la iniciativa, la productividad y que favorezca hacia la empresa ante toda gestion de la
productividad. (Torres, 2019)

Calidad de servicio.

mensiona que el modelo clave de una calidad de servicio son los pproveedores,
quien se encarga de destinar y organizar los servicios, depende de este que el producto
Ilegue sin defectos. (Alcantara, 2020)

Calidad de producto.

Son conjuntos de atributos que tienen y permite tener su juicio valor. Si cumple con
las expectativas de satisfacer las necesidades del consumidor, aquella calidad del producto
supera las expectativas de los clientes es porque hay aceptacion de los clientes, para lo cual
antes que pueda salir al mercado se verifica el producto para no tener rechazo, si en cambio
no funciona es porgue el cliente no se siente a gusto sobre la calidad del producto ya que,
si tienen aceptacion, recomiendan a los demas y crece la lealtad de los clientes hacia la
empresa. (Martinez, 2018)

Comunicacion.

Campos (2021) nos menciona que la comunicacidon es esencial ante cualquier
actividad que organiza una empresa siendo la principal fuente para que funcione las
actividades dentro de la empresa para el desarrollo de la empresa, gracias a la
comunicacion se mejora la competitividad de la empresa y puedan adaptarse a cambios que
se pueda producir en su entorno. Con el fin de poder conseguir los objetivos propuestos por
la empresa. La comunicacion fomenta una motivacion hacia los colaboradores porque
implica crear un clima laboral favorable para que puedan aclimatarse en la empresa sin

ninguna inconveniencia.

Estrategia empresarial.
La estrategia empresarial nos lleva a un propdsito, que es lograr una ventaja
competitiva a traves de recursos y capacidades que tiene la empresa. Debe ir acorde a los

objetivos y necesidades en forma grupal con los colaboradores de la empresa ya que de esa

manera se puede desarrollar estrategias con analisis del mercado y a los competidores.
(Cuenca, 2018)




Gestion de calidad.

La gestion de calidad en estos tiempos es un tema muy reciente ya que las cosas se
pueden realizar de manera adecuada durante la realizacion de un producto o servicio. La
calidad se comprende como estrategia empresarial, en casos de fallos durante los servicios,

facturas incorrectas o cancelacion de contratos de ventas. (Padilla, 2020)

Responsabilidad.

Es el conjunto de valores que tienen la empresa, la toma de decisiones con sus
consumidores y empleados ya que pueden tomar decisiones éticas en contextos
comerciales que hace parte de la empresa que tiene la obligacion principal de poder crear
un impacto positivo con sus clientes. Lo més principal de la responsabilidad es tener
confianza con los clientes ya que ellos nos dan esa responsabilidad de poder confiar en

nosotros como la entrega de los productos. (Quintana, 2021)

2.3. Hipotesis
La presente investigacion presentd hipotesis por ser un estudio descriptivo. Donde

solo se limitd en describir las caracteristicas de las variables en estudio.

Segun Hernandez & Mendoza (2018), la investigacion descriptiva se limita a
describir sin establecer relaciones causales ni formular hipotesis. EI objetivo de esta

investigacion es obtener informacion especifica y minuciosa sin hacer suposiciones ni

generalizaciones.




I1l. METODOLOGIA
3.1. Nivel, Tipo y Disefio de la investigacion

Nivel

La investigacion fue descriptivo porque solo se limitd en describir las
caracteristicas de la calidad de servicio y la atencidn al cliente en la empresa ferreteria
Goyaj Pert E.I.LR.L.

Segun Hernandez & Mendoza (2018), la investigacion descriptiva se limita a
describir sin establecer relaciones causales ni formular hipétesis. EI objetivo de esta
investigacion es obtener informacion especifica y minuciosa sin hacer suposiciones ni

generalizaciones.

Tipo

El tipo de investigacidn fue cuantitativo porque se uso la recoleccion de datos, con
base en la medicion numérica y el analisis estadistico en la empresa ferreteria Goyaj Perd
E.lLR.L.

El enfoque cuantitativo en investigacion se enfoca en medir y analizar datos
numéricos utilizando estadisticas. Este enfoque implica la medicion, el uso de estadisticas,

la prueba de hipotesis y el analisis de causas y efectos. (Hernandez & Mendoza, 2018)

Disefno

En este trabajo de investigacion se utiliz6 un disefio No experimental/Transversal

No experimental.
Fue no experimental porque no se manipul6 de manera deliberada a las variables en

estudio, se presento tal conforme a la realidad sin ninguna alteracion.

Segun Hernandez & Mendoza (2018) el disefio no experimental se realiza sin
manipular las variables de la investigacion solo se observan los fendmenos de su ambiente

empresarial. Cuando el fendmeno es capaz de mutar solo deriva de observacion por parte

del investigador que realiza las conclusiones de lo observado.




Transversal.
Este trabajo fue de corte transversal porque se realiz6 en un espacio y tiempo

determinado donde tuvo un inicio y fin, especificamente en el afio 2023.

Segun Morales (2020), un estudio transversal es una investigacion observacional
que analiza variables de una poblacion de muestra en un periodo de tiempo determinado.

El estudio transversal analiza variables y extrae conclusiones sobre su comportamiento.

3.2. Poblacién y muestra.

Poblacion

Segln Hernandez & Mendoza (2018), nos menciona que, una poblacion es un
conjunto general de elementos que tienen una o mas caracteristicas comunes y que se
pretende estudiar.

La poblacién estuvo compuesta por 9 trabajadores de la microempresa ferreteria
Goyaj Pert E.I.LR.L.

Muestra

Muestra Censal.

Segln Lépez (2019), una muestra censal es una muestra que cubre a toda la
poblacion que se estudia. Es decir, se selecciona el 100% de la poblacién en relacién con el
namero de sujetos seleccionados. En este tipo de muestreo cada unidad de estudio se

considera una muestra.

La muestra fue censal que corresponde a la cantidad total de la poblacién: 9

trabajadores de la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L.




3.3. Variables, Definicion y Operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE CATEGORTA§ O
OPERACIONAL MEDICION VALORACION
. . Planificacion y - Gestidn de las relaciones con los
La calidad del servicio organizacion de la clientes
consiste en  ofrecer atencion - Plan de accion
caracteristicas y atributos
que ~ satisfacen  las Gestion de calidad - Mejora de los recursos disponibles
necesidades y expectativas - Reduccion de errores y costes 1. Nunca
del cliente. La satisfaccién )
del cliente depende de la 2. Casi nunca
. calidad del servicio, que se | ;006 interno y externo - Cliente interno Likert 3. Aveces
Calidad de puede medir mediante - Cliente externo A Casisi
servicio indicadores como la - Lasisiempre
raplde_z, la amabllld_a,d, la Indicadores de - Niveles de satisfaccion 5. Siempre
eficacia en la resolucion de satisfaccion - Expectativas
problemas, entre otros.
(Mateos de Pablo, 2019) El profesional de la - Capacitacion en la atencion
atencion - Perfil para el puesto
Segln Silva (2020) lo Proceso de entrega - Responsabilidad
define como atencion al - Comunicacion
cliente a las actividades - Accioén de apoyo
que realiza las empresas Exigencias - Atraer talento 1. Nunca
para tener una buena .
iy ' < . R, 2. Casi nunca
Atencion al interaccion con el cliente y - Motivacion laboral .
cliente con la empresa, - Trabajo del personal .
cumpliendo las exigencias 4. Casi siempre
que estan asociados a los .
- 5. Siempre
canales de atencion al
cliente e interaccion con la
empresa.




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta ya que es una técnica para obtener
informaciones y opiniones fundamentales para el trabajo de investigacion, el cual fue
aplicada a los 9 trabajadores de la empresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L.

Caro (2019) la encuesta es una técnica que nos ayuda a poder encontrar la
informacidn sobre la recopilacion de datos, en conformidad de las técnicas establecidas

dentro de las tablas indicadas.
Instrumento

El instrumento que se utiliz6 en esta investigacion fue el cuestionario donde se
formuld 16 preguntas: las 10 primeras preguntas estuvieron dirigidas a la calidad de
servicio y las 6 ultimas a la atencién al cliente.

Torres (2019) la elaboracion de este instrumento trata de la formulacion de
informacion descritas que son necesarias para la investigacion, de forma ordenada en una

cedula para poder registrar facilmente.

3.5. Método de analisis de datos

Obtener datos es el inicio de la investigacion. Se empled una encuesta para
recabar datos de los empleados. La encuesta incluy un cuestionario con preguntas sobre
diferentes temas. Después de hallar los datos, se organiz6 en una matriz o tabla. Se uso6
Excel para guardar la base de datos de la investigacion. Se registraron datos para
comentarios posteriores. Se usaron estos resultados para tabular datos y crear tablas y
graficos. La confiabilidad de la encuesta se calculé mediante el uso de Alfa de Cronbach.
El indice Alfa de Cronbach evalud la confiabilidad y consistencia interna de la escala
mediante la medicion de la coherencia de los items del instrumento. Se utilizaron Word

y PPT como soporte de diapositivas durante la presentaciéon. EI Turnitin se us6 para

verificar la originalidad y los derechos de autor del trabajo de investigacion.




3.6. Aspectos éticos

Se utilizaron principios éticos para garantizar la adecuada realizacion del estudio. Por
lo anterior, la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en acuerdo con el Consejo
Universitario, aprob6 la Resolucion N° 1212-2023-CU-ULADECH, que establece el
Reglamento de Integridad Cientifica bajo el cual se realizaran todas las actividades de

investigacion. La universidad establece los siguientes principios:
Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes

Se utilizo este principio porque se protegié a las personas que colaboraron en la
investigacion, para ello se presentd un informe al gerente general de la empresa sobre la
investigacién que se trabaj6 con sus colaboradores, ya que se realizé solamente las
preguntas, y las informaciones obtenidas fueron exclusivamente con fines de estudio, y no

se revelaron ningun dato sin la autorizacion del colaborador de la empresa.

Cuidado del medio ambiente

Para aportar al cuidado del medio ambiente se utiliz papel bond en cantidades
minimas y luego paso a ser un papel reciclado para poder reusarlo y asi minimizar la
contaminacion del medio ambiente, el cuestionario se aplicé via online para evitar el uso
en exceso de papel, también se contribuyé con el ahorro de la energia después de haber
cargado la laptop, paso a ser desconectado y no se utilizé enchufado por varias horas para

el trabajo de investigacion que se estuvo realizando.
Libre participacion por propia voluntad

Se aplicd el cuestionario a los colaboradores de la empresa, quienes participaron
por decision propia y se brind6 un comunicado al gerente general de la empresa donde
fueron informados de lo que se estuvo investigando yd e esta manera no hubo malos

entendidos.
Beneficencia no maleficencia

Se le comunicé al micro y pequefio empresario que la informacion brindada no
causo ningun dafio a la empresa, se respetd cada momento el bienestar de la Mype se

asumio con conducta imprescindible, con respeto ya que el resultado de la investigacion

también fue beneficioso para la empresa.




Integridad y honestidad

Se dio a conocer que los datos personales no fueron revelados, que se encuentran de
manera andnima, se dio en conocimiento a la empresa y a los colaboradores que los
resultados obtenidos fueron obtenidos con un solo fin que fue solo para el proceso de a
investigacion, no fue alterado ni manipulado y no se dafié la integridad, asimismo se

cumplié con el reglamento de integridad.
Justicia

Se brindé un trato amigable, respetando a los trabajadores de la micro y pequefia
empresa, se brindé informacion sobre el motivo de la encuesta y que su participacion
influyé demasiado para el estudio de la investigacion, y se entregd un informe sobre el

consentimiento, donde cada trabajador tuvo las mismas preguntas.




1VV. RESULTADOS
4.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de la calidad de servicio en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L

CALIDAD DE SERVICIO N %
Se gestiona las relaciones con los clientes a través de las redes sociales

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 44.44
A veces 3 33.33
Casi siempre 2 22.22
Siempre 0 0.00
TOTAL 9 100.00
Se desarrolla un plan de accion para lograr los objetivos de una buena atencion

Nunca 1 11.11
Casi nunca 1 11.11
A veces 4 44.44
Casi siempre 3 33.33
Siempre 0 0.00
TOTAL 9 100.00
Se hace uso de la atencion en linea para las cotizaciones de los productos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 33.33
A veces 4 44.44
Casi siempre 2 22.22
Siempre 0 0.00
TOTAL 9 100.00
Se utiliza una estrategia de CRM para mitigar los errores y costos

Nunca 1 1111
Casi nunca 1 11.11
A veces 4 44.44
Casi siempre 1 11.11
Siempre 2 22.22
TOTAL 9 100.00
Se practica la empatia y trabajo en equipo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 11.11
A veces 4 44 .44
Casi siempre 3 33.33
Siempre 1 11.11
TOTAL 9 100.00
Es prioridad de la empresa el servicio excelente en beneficio del cliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00

A veces 1 11.11




Casi siempre 3 33.33

Siempre 5 55.56
TOTAL 9 100.00
Se logra satisfacer todas las necesidades de demanda de los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 33.33
Casi siempre 5 55.56
Siempre 1 11.11
TOTAL 9 100.00
Se cubren todas las expectativas del cliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 22.22
A veces 4 44.44
Casi siempre 2 22.22
Siempre 1 11.11
TOTAL 9 100.00
Los trabajadores estan capacitados para brindar un buen servicio de calidad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 11.11
A veces 1 11.11
Casi siempre 4 44.44
Siempre 3 33.33
TOTAL 9 100.00
Se realizan evaluaciones para determinar si un candidato tiene el perfil

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 33.33
Casi siempre 5 55.56
Siempre 1 11.11
TOTAL 9 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa microempresa Ferreteria Goyaj Perd E.I.R.L 2023




Figura 1

Caracteristicas de la calidad de servicio en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L
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Nota: La figura muestra los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta a los trabajadores de la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L




Tabla 2

Caracteristicas de la atencion al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.1.R.L

ATENCION AL CLIENTE N %
Son responsables con sus clientes en la entrega de los materiales de construccion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 22.22
Casi siempre 2 22.22
Siempre 5 55.56
TOTAL 9 100.00
Se tiene una buena comunicacion tanto con el proveedor y los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 33.33
Siempre 6 66.67
TOTAL 9 100.00
Se brinda asesoramiento a los clientes como accion de apoyo sobre los productos

Nunca 1 11.11
Casi nunca 4 44.44
A veces 2 22.22
Casi siempre 1 11.11
Siempre 1 11.11
TOTAL 9 100.00
La empresa atrae talentos a base de motivaciones como una estrategia empresarial

Nunca 1 11.11
Casi nunca 5 55.56
A veces 2 22.22
Casi siempre 0 0.00
Siempre 1 11.11
TOTAL 9 100.00
Se realiza motivaciones con bonificaciones para un buen desempefio laboral

Nunca 1 11.11
Casi nunca 3 33.33
A veces 4 44.44
Casi siempre 1 11.11
Siempre 0 0.00
TOTAL 9 100.00
El personal realiza un trabajo eficiente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 5 55.56
Siempre 4 44.44
TOTAL 9 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa microempresa Ferreteria Goyaj PerG E.I1.R.L 2023

31



Figura 2
Caracteristicas de la atencidn al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Peru E.I.R.L
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Nota: La figura muestra los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta a los trabajadores de la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.1.R.L




Tabla 3

Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencion al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L

PROBLEMA OBJETIVO CAUSA ACCIONES DE META INDICADOR PRESUPUES | RESPONSAB
ENCONTRADO MEJORA TO LE
El 44.44% indican que | Gestionar las | Falta de | Utilizar  herramientas | Mejorar las | Numero de
casi nunca se gestiona | relaciones con los | comunicacion tecnoldgicas para | relaciones con | herramientas
las relaciones con los | clientes directa con los | mejorar la | los clientes en | tecnolégicas S/. 250.00 Gerente general
clientes a través de las clientes comunicacion con los | un 100%
redes sociales clientes.
El 44.44% mencionan | Desarrollar un | Falta de planes | Establecer Incrementar la | Documento del Gerente general
que a veces se desarrolla | plan de accion | de accion adecuadamente planes | eficiencia en la | POI
un plan de accién para | para lograr los operacionales atencion al S/. 450.00
lograr los objetivos de | objetivos cliente en un
una buena atencién 100%
El 44.44% manifiestan | Implementar la | No cuenta con | Crear una tienda en | Facilitar en un | Tienda  virtual Gerente general
que a veces se hace uso | atencién en linea | una tienda | linea que donde se | 100% el | creada
de la atencion en linea | para las | virtual pueda realizar  las | servicio al S/.300.00
para las cotizaciones de | cotizaciones de los consultas y generar las | cliente
los productos productos compra y ventas
El 44.44% aseguran | Utilizar una | Falta de | Implementar un sistema | Reducir cuellos | Sistema CMR Gerente general
que a veces se utiliza | estrategia de CRM | estrategias de | CMR en la empresa de botella en la
una estrategia de CRM | para mitigar los | CMR atencion en un S/. 250.00
para mitigar los errores | errores y costos 100%
y costos
El 44.44% afirman que | Practicar la | Falta de | Inculcar la cultura | Mejorar la | Reuniones de Gerente general
a veces se practica la | empatia y trabajo | colaboracion organizacional en los | empatia y | socializacién S/. 400.00
en equipo entre trabajadores trabajo en




empatia y trabajo en
equipo

compafieros de
trabajo

equipo en un
100%

El 44.44% manifiestan | Cubrir todas las | Falta Realizar un estudio de | Cubrir en un | Estudio de Gerente general
que a veces se cubren | expectativas del | conocimiento mercado para identificar | 100% las | mercado
todas las expectativas | cliente de las | las necesidades de los | expectativas del S/. 500.00
del cliente necesidades del | clientes cliente
cliente

El 44.44% manifiestan | Brindar Falta de uso de | Brindar asesoramiento | Incrementar el | NUmero de Gerente general
que casi nunca se brinda | asesoramiento  a | las nuevas | en linea para consultasy | apoyo de | consultas en linea
asesoramiento a los | los clientes sobre | tecnologias en | dudas asesoramiento

. ., . S/. 250.00
clientes como accion de | los productos asesoramiento en un 100%
apoyo sobre los en linea
productos
El 55.56% aseguran | Atraer nuevos | Falta de | Promocionar por | Incrementar NUmero de Gerente general
que casi nunca la | talentos con | estrategias para | distintos medios | nuevos talentos | nuevos talentos
empresa atrae talentos a | motivaciones el reclutamiento | ofreciendo un buen | en un 100% S/ 450.00
base de motivaciones | atractivas del personal sueldo y ambiente ' '
como una estrategia laboral para el puesto
empresarial
El 44.44% afirman que | Motivar a los | Falta de | Reducir gastos en areas | Elevar las | Evaluacion  del Gerente general
a veces se realiza | trabajadores a | presupuesto gue no son importantes | motivaciones desempefio
motivaciones con | traves de | para  otorgar | para el negocio de los | laboral S/. 300.00
bonificaciones para un | bonificaciones bonificaciones trabajadores en
buen desempefio laboral un 100%




4.2. Discusion

Respecto al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la calidad de
servicio en la microempresa ferreteria Goyaj Peru E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista,
Ayacucho, 2023

Gestion de las relaciones con los clientes: EI 44.44% indican que casi hunca se
gestiona las relaciones con los clientes a través de las redes sociales. Estos resultados
contrastan con Villanueva (2021) quien encontro que el 77% de los encuestados estuvo de
acuerdo en que, el personal es comprensivo y servicial cuando los clientes tienen
problemas. Como lo indica MBA Madrid (2023) que la gestién de las relaciones con los
clientes representa un area importante de la competitividad de una empresa. Un elemento
importante en el contexto de la gestion de relaciones con los clientes es el contacto y la
comunicacion con ellos. Por lo que, existen varias herramientas de software que pueden
ayudar a las empresas a implementar su estrategia de gestion de relaciones con los clientes.
Estas herramientas ayudan a las empresas a registrar, analizar e informar las interacciones
entre la empresa y sus usuarios. Ademas, el software CRM puede registrar informacion de
contacto del cliente, como correo electronico, nimero de teléfono, sitio web, informacion

de redes sociales, etc.

Plan de accion: el 44.44% mencionan que a veces se desarrolla un plan de accién
para lograr los objetivos de una buena atencion. Estos resultados difieren con Villacorta
(2022) quien encontrd que el 50% casi siempre emplean planes. Como lo indica Raeburn
(2022) que la planificacion de acciones es una técnica popular de gestion de proyectos que
le ayuda a determinar exactamente como alcanzara sus objetivos. En ese sentido, ya sea
que se esté trabajando en un proyecto de planificacion estratégica o buscando una forma
confiable de establecer objetivos de desarrollo personal, los planes de accién son la
herramienta perfecta. Crear un plan de accion mejora la atencién al cliente. El plan debe
contener los objetivos, dimensiones, variables, indicadores, secuencia del contenido,

preguntas y aspectos formales.

Mejora de los recursos disponibles: el 44.44% manifiestan que a veces se hace uso
de la atencién en linea para las cotizaciones de los productos. Estos resultados difieren con
Villacorta (2022) quien encontro que el 50% casi siempre realizan propuesta de mejora.
Como lo indica Martins (2023) que los clientes optan cada vez mas por canales digitales

para resolver sus problemas. Por lo que, es crucial implementar plataformas y bases de




conocimiento para que los usuarios puedan encontrar respuestas sin ayuda. En tal sentido,
esto puede disminuir las llamadas a los centros de atencion al cliente y aumentar la

productividad de los agentes.

Reduccion de errores y costes: el 44.44% aseguran que a veces se utiliza una
estrategia de CRM para mitigar los errores y costos. Como lo indica Wiles (2022) que los
errores o incidencias son algunas de las cosas mas costosas en el proceso de atencion al
cliente. Por lo que, integrar una solucion CRM puede reducir estos errores y mejorar la
calidad del servicio. A medida que las organizaciones enfrentan varios problemas
econdmicos, es probable que la reduccion de costos esté en la agenda para las proximas
semanas y meses. Una respuesta compleja a la reduccion de costos puede tener
consecuencias no deseadas para la salud a largo plazo de una organizacion. Considere
como puede reducir el gasto ahora sin comprometer las iniciativas digitales y otras

estrategias de crecimiento mas adelante.

Cliente interno: el 44.44% afirman que a veces se practica la empatia y trabajo en
equipo. Estos resultados coinciden con Medina (2021) quien encontré que el 30.1% a
veces la entidad le proporciona materiales y equipos para realizar su trabajo. Como lo
indica Baumann (2021) que un cliente interno es un empleado que necesita la ayuda de
otros empleados para realizar su trabajo de forma eficaz. Este es un factor importante para
cualquier organizacion, porque la relacién entre los clientes internos incide directamente en
el desarrollo de productos o servicios, lo que a su vez incide en la imagen corporativa de la

empresa.

Cliente externo: el 55.56% indican que siempre es prioridad de la empresa el
servicio excelente en beneficio del cliente. Estos resultados difieren con Valdivieso (2020)
quien encontré que el 28 % de los propietarios encuetados muy poca vez tiene un plan
innovacion a favor de la necesidad de los clientes interno y externo. Como lo indica
Baumann (2021) que los clientes son quienes compran los productos y servicios de su
organizacion. Estos clientes son la principal fuente de ingresos de la empresa, por lo que
deben beneficiarse de un servicio excelente y esforzarse siempre por superar sus

expectativas, de modo que compraran repetidamente en su departamento de instalaciones.

Niveles de satisfaccion: el 55.56% mencionan que casi siempre se logra satisfacer

todas las necesidades de demanda de los clientes. Estos resultados constrastan con

Villacorta (2022) quien encontrd que el 66.67% algunas veces realizan encuestas de
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satisfaccién. Como lo indica Zendesk (2023) que el nivel de fidelidad a una marca o
empresa puede determinarse por la satisfaccion del cliente. Esto se debe a que los clientes
insatisfechos cambiaran inmediatamente de marca o de proveedor. Los clientes satisfechos
permanecen leales, pero sélo hasta que encuentran otro proveedor con un mejor trato. Por
otro lado, los clientes satisfechos son leales a una marca o proveedor porque sienten una

cercania emocional que va mas all& de simples preferencias racionales.

Expectativas: el 44.44% manifiestan que a veces se cubren todas las expectativas
del cliente. Estos resultados coinciden con Merino (2021) quien encontrd que las
expectativas, se puede apreciar que el nivel alcanzado es de 100% en el nivel medio, lo que
significa que la empresa no cumple plenamente con las promesas que hace a los clientes a
través de la publicidad. Como lo indica Delgado (2023) que es necesario saber que las
expectativas estan dentro del rango de lo que la empresa puede ofrecer a sus clientes. Ya
sea igual, inferior o superior a las expectativas de la competencia; cumplir con las
expectativas del consumidor medio incentiva las compras. Por ello, en nuestra vida diaria
existen expectativas que nos acechan con ilusiones y reclamos. Pero cuando no se
materializan —que suele ser el caso— nos hundiremos en las profundidades de la frustracion,
la desilusion y la frustracion. Por tanto, es muy importante comprender los peligros

psicoldgicos de las expectativas.

Capacitacion en la atencion: el 44.44% aseguran que casi siempre los trabajadores
estan capacitados para brindar un buen servicio de calidad. Estos resultados difieren con
Valdivieso (2020) quien encontré que el 50 % de los propietarios encuetados a veces
capacita a su personal para brindar un mejor servicio en atencion al cliente. Como lo indica
Ortega (2023) que la capacitacion en servicio al cliente le ensefia a su personal de soporte
lo que necesita saber para mejorar la satisfaccion del cliente. Ademas de comunicarse con
los clientes y utilizar el software de soporte técnico, lo cual la empresa necesita capacitar a
sus colaboradores sobre sus productos y servicios. Por lo que, estas capacitaciones ayudan
a los profesionales a adquirir conocimientos y desarrollar habilidades para roles
especificos. Asimismo, la capacitacion en servicio al cliente se puede brindar de diversas

formas, como capacitacién presencial, capacitacién remota o capacitacion en linea.

Perfil para el puesto: el 55.56% afirman que casi siempre se realizan evaluaciones

para determinar si un candidato tiene el perfil. Estos resultados contrastan con Medina

(2021) quien encontro que el 41.1% a veces respetan las bases de procese de seleccion de




personal. Como lo indica Ortega que un perfil de trabajo incluye informacion sobre tareas,
responsabilidades, habilidades y conocimientos necesarios para un empleo. Los perfiles de
puesto son cruciales para establecer requisitos laborales y seleccionar al candidato idoneo.
Por ello, si se desea crear un perfil laboral para una empresa, se puede descargar un
formato ya preparado para crear para la propia empresa de forma rapida y profesional. Este
formato puede incluir los elementos clave para ayudar a crear un perfil de trabajo

personalizado que satisfaga las necesidades y objetivos de la organizacion.

Respecto al objetivo especifico 2: Definir caracteristicas de la atencion al cliente
en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho,
2023

Responsabilidad: el 55.56% indican que siempre son responsables con sus clientes
en la entrega de los materiales de construccion. Estos resultados difieren con Villanueva
(2021) quien encontré que el 88.3% de los encuestados estuvo de acuerdo en que, los
empleados brindan sus servicios en el momento en que prometen hacerlo. Como lo indica
Quintana (2018) que para implementar programas beneficiosos tanto como para las
empresas Yy la sociedad. La responsabilidad interpreta muchas definiciones; como el
conjunto de valores que tienen la empresa, la toma de decisiones con sus consumidores y
empleados ya que pueden tomar decisiones éticas en contextos comerciales que hace parte
de la empresa que tiene la obligacion principal de poder crear un impacto positivo con sus
clientes. Por lo tanto, lo mas principal de la responsabilidad es tener confianza con los
clientes ya que ellos nos dan esa responsabilidad de poder confiar en nosotros como la
entrega de los productos, los errores que haya aceptarlo sin perjudicar al consumidor, si en
caso haya fallas en los productos. También es importante mencionar que la proteccion del
medio ambiente es una de las responsabilidades que deben implementar las empresas,
porque sabemos que muchas no tienen una cultura del cuidado del medio ambiente y

contaminan sin medida, perjudicando el bienestar de todos.

Comunicacion: el 66.67% mencionan que siempre se tiene una buena comunicacion
tanto con el proveedor y los clientes. Estos resultados contrastan con Villanueva (2021)
quien encontré que el 88% de los encuestados estuvo de acuerdo en que, se espera que los
empleados les digan a los clientes exactamente cuando se realizaran los servicios. Como lo

indica Castillero (2020) que la comunicacion es un conjunto de procedimientos

implementados por una empresa que tiene la autoridad para transferir informacion dentro




de la empresa y a otros lugares dentro de la empresa, para intercambiar informacion que
pueda beneficiar a la empresa. En tal sentido, la comunicacion es esencial en cualquier
actividad empresarial organizada, viene a ser la fuente principal de las operaciones internas
de la empresa y desempefia un papel en el desarrollo de la empresa. A través de la
comunicacion la empresa mejora la competitividad y es capaz de adaptarse a posibles
cambios producido en su entorno. Ademas, puede ser capaz de alcanzar los objetivos
marcados por la empresa. Como también la comunicacion aumenta la motivacion de los
empleados porque implica crear un buen ambiente de trabajo donde puedan adaptarse a la

empresa sin sufrir inconvenientes.

Accion de apoyo: el 44.44% manifiestan que casi nunca se brinda asesoramiento a
los clientes como accion de apoyo sobre los productos. Estos resultados difieren con
Villanueva (2021) quien encontr6 que el 99.4% de los encuestados estuvo totalmente de
acuerdo en que, se espera que los empleados siempre ayuden a los clientes. Como lo indica
Valdivieso (2020) que la organizacién debe contar con personal de apoyo administrativo
ya que ellos deben sentirse codmodo con las tecnologias que ofrece la empresa el personal
tienen la funcién de comunicarse con cualquier oficina para poder ayudar a los
colaboradores que necesitan en su area de labor. Por lo cual, las actividades de apoyo son
los pilares que permiten mantener el apoyo. Asimismo, en las empresas, los empleados
suelen necesitar apoyo en sus areas de trabajo, y para ello necesitan especialistas especiales

que puedan ayudar a los empleados a realizar su trabajo de manera efectiva.

Atraer talento: el 55.56% aseguran que casi nunca la empresa atrae talentos a base
de motivaciones como una estrategia empresarial. Como lo indica Torres (2021) que los
colaboradores de la empresa poseen habilidades y caracteristicas que le diferencian a cada
uno de ellos, la empresa paga un buen salario para que el colaborador pueda desempefiar
bien su talento humano ya que el primer paso es dar la iniciativa, la productividad y que
favorezca hacia la empresa ante toda gestion de la productividad. Por lo que, el talento es
muy importante en una organizacion y atraer talento requiere aumentar el compromiso de
los empleados, empoderarlos y reducir el desgaste. En primer lugar, la remuneracién debe
estar dispuesta de tal manera que tengan la motivacion para seguir trabajando, porque sera

el vinculo entre la empresa y los trabajadores y aumentara cada dia su compromiso, se

desarrollara en la empresa y alcanzara sus objetivos y objetivos.




Motivacion laboral: el 44.44% afirman que a veces se realiza motivaciones con
bonificaciones para un buen desempefio laboral. Estos resultados ... con Medina (2021)
quien encontré que el 27.4% casi nunca el sueldo que recibe recompensa el esfuerzo por
las funciones realizadas. Como lo indica Castillo (2021) que la motivacion laboral es el
motor de una empresa. sin ello el desempefio de las tareas no se realizan con la misma
calidad. Se debe tener en cuenta el bienestar de la compafiia ya que la motivacion laboral
busca alcanzar los objetivos de cualquier compariia ya que los empleados se encuentran
mas comprometidos en su area de labor gracias a la motivacion de las empresas a través de
estimulos alentarlos a que realicen un buen trabajo de la mejor manera. En ese sentido, la
motivacion laboral mantiene motivados y productivos en el trabajo a los trabajadores. Por
ello el compromiso de la empresa es brindarle mejores oportunidades de satisfaccion y
comodidad, y de esta manera comprometerlos con un mayor desempefio. En tanto, la
motivacion laboral es como la energia que une al trabajo porque juega un papel valioso en

la consecucion de los objetivos.

Trabajo del personal: el 55.56% afirman que casi siempre el personal realiza un
trabajo eficiente. Estos resultados contrastan con Valdivieso (2020) quien encontré que el
46 % de los propietarios encuetados muy pocas veces motiva a su personal, mediante
reconocimiento a su labor. Como lo indica Moreno (2021) que el trabajo del personal tiene
que ser eficiente, no tiene que ser provocado necesariamente por flojera ya que algunos por
malos pagos que realiza la empresa, los colaboradores trabajan sin ganas descontentos,
realizan malos trabajos, falta de conocimiento. La labor se ve en la recaida de los
empleados. Para ello se debe entregar un buen salario a los trabajadores para que ellos
puedan realizar un buen trabajo, pero si ellos no lo realizan un buen trabajo se les
comunicara para que puedan poner mas empefio, también la falta de motivacién cae una
recaida de los empleados, también se le reconoce su trabajo si realiza un buen trabajo en su
area. En las empresas siempre supervisan a sus colaboradores para que no haya
decaimiento de los trabajadores, se les da motivacion para que puedan seguir con muchas

ganas, alegres, que también se le puede aumentar de sueldo para que puedan realizar un

buen trabajo.




PLAN DE MEJORA

Datos Generales

Nombre o razon social: GOYAJ Peru E.I.R.L.

Direccién: Av. Ramon Castilla Nro. 170 (a 1 cuadra del puente nuevo) Ayacucho —
Huamanga — San Juan Bautista

RUC: 20494792126

Mision

Proporcionar productos asequibles y de la mas alta calidad para todos en el campo

de articulos de ferreteria, pintura, productos de vidrio, materiales de construccion,

manteniéndonos al dia con los cambios y la globalizacién para satisfacer las necesidades

de nuestros clientes.

3. Vision

Ser reconocidos como uno de los mejores comercializadores de articulos de

ferreteria, pintura, productos de vidrio, materiales de construccion, que brindan servicios

de calidad y crean valor econdémico para las personas para alcanzar la excelencia y

expandirse en el mercado nacional.

4. Objetivos

Crear valor afiadido para lograr la fidelizacion de los clientes.

Buscar la satisfaccion del cliente.

Cuidar el medio ambiente practicando la responsabilidad social corporativa.
Brindar el mejor servicio con materiales de alta calidad y el mejor precio.

Cumplir con las normas, reglamentos y procedimientos internos y externos de la

empresa.




5. Organigrama

GERENTE

CONTABILIDAD

VENDEDOR

ALMACENERO CAJA

Descripcién de las funciones

Cargo

Gerente general

Perfil

Licenciado en administracion y campos afines.
Trabajar en equipo

Liderazgo

Ser comunicativo

Trabajar bajo presion

Manejo financiero

Funciones

Desarrollar objetivos y estrategias para la mejora continua
Reclutar empleados segin puestos

Evaluar el desempefio de los empleados

Organizar y planificar eventos de empresa

Confirmar control de asistencia

Programar reuniones de incorporacion de empleados

Cargo

Vendedor

Perfil

Estudios secundarios completos

Al menos 6 meses de experiencia en el campo requerido




Habilidades en atencion al cliente

Sin antecedentes policiales ni judiciales
Trabajar bajo presion

Tener empatia y paciencia con los clientes

Facilidad de palabra y convencimiento

Funciones

Conocer los productos en oferta
Organizar el material de oficina

Limpieza de las instalaciones de la oficina
Ser amable con los clients

Mantener los articulos en orden
Responder preguntas de los clientes

Atender a los clientes ofreciendo variedad de productos

Cargo

Cajero

Perfil

Egresado en administracion, contabilidad o carreras afines
Experiencia minima de 1 afio en el campo requerido
Responsabilidad y compromise

Brindar buena atencion

Conocimientos de caja registradora

Funciones

Realizar facturacion y cobro de pagos.
Identificacion de billetes y monedas falsos.
Consultar mensajes en las redes sociales.

Abrir y cerrar caja.

Realizar cobros con tarjeta.

Proporcionar mensajes promocionales a los clientes.

Responder llamadas de consultas

Cargo

Almacenero

Perfil

Bachiller o técnico en administracién, contabilidad o afines
Experiencia en almacén minimo 6 meses

Experiencia laboral en empresa ferretera

Excel nivel medio




- Manejo de kardex

Funciones - Manipulacién de mercancias y organizacién de materiales

- Manejar adecuadamente la mercancia durante la descarga,
cargay envo

- Registrar y verificar el inventario y registro de Kardex

- Mantener control diario sobre el estado de los materiales

- Coordinar con el gerente para recibir materiales de
proveedores o transportistas seguin pautas de envio, 6rdenes
de compra

- Colaborar con su superior inmediato para revisar todos los

aspectos de la documentacion.

Cargo Contador

Perfil - Titulado en contabilidad

- Experiencia minima de 1 afio en el puesto
- Excel avanzado

- Conocimiento en estados financieros

Funciones - Controlar los ingresos y egresos de la empresa

- Reuvisar la situacidn financiera de la empresa
- Apoyar a los gerentes en la formulacién de planes
estratégicos

- Gestionar los recursos financieros de la empresa




6. Diagnostico General
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 | Velocidad de entrega de mercancias D1 Mala gestion de inventario
F2 | Una amplia gama de productos D2 | Falta de confianza en los empleados
MATRIZ EFODA F3 | Precio al alcance D3 | Rotacion constante de personal

F4 | Garantia del producto D4 | Ambiente de trabajo conflictivo

F5 | Innovaciones D5 Baja motivacion de los empleados

F6 | Numero suficiente de empleados D6 Sin sitio web

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
O1 | Nuevos edificios residenciales
02 | Opciones de expansion Crear una nueva sucursal. F5, 01, 02, 03 _
O3 | Opciones de préstamo de instituciones financieras Suministrar productos de calidad. F2, F3, F4, F5 Capacitar al personal constantemente. D1, D3, O3, 05
04 | Acceso a tecnoloaias innovadoras 01, 05 Mejorar el ambiente laboral a través de motivaciones. D2,
g D4, D5, 03, 06.
O5 | Ingreso de nuevos productos
06 | Programas de apoyo empresarial
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Al | Inflacién de precios - .
Crear péagina web para promocionar los productos. D6,
A2 | Lasituacion en el pais Generar propuestas de valor. F1, F2, F3, F4, F5, Al, A3, A5,
A3, A5
A3 | Competencia desleal
Desarrollar estrategias de contingencia para ) ) )
A4 | Lazona es insegura situaciones negativas. F4, F6, Al, A2, A3, A4, A5 Crear mas oportunidades laborales abriendo nuevas
_ sucursales. D3, A6

A5 | Vendedores de materiales de segunda mano
A6 | Desempleo




7. Problemas

INDICADOR

PROBLEMA ENCONTRADO

CAUSA

Gestion de las relaciones

con los clientes

Casi nunca se gestiona las relaciones con

los clientes a través de las redes sociales

Falta de comunicacion

directa con los clientes

Plan de accién

A veces se desarrolla un plan de accion
para lograr los objetivos de una buena

atencion

Falta de planes de

accion

Mejora de los recursos

disponibles

A veces se hace uso de la atencién en
linea para las cotizaciones de los

productos

No cuenta con una

tienda virtual

Reduccion de errores y
costes

A veces se utiliza una estrategia de CRM
para mitigar los errores y costos

Falta de estrategias de
CMR

Cliente interno

A veces se practica la empatia y trabajo

en equipo

Falta de colaboracion
entre compafieros de

trabajo

Expectativas

A veces se cubren todas las expectativas

del cliente

Falta conocimiento de
las necesidades del

cliente

Accion de apoyo

Casi nunca se brinda asesoramiento a los
clientes como accién de apoyo sobre los

productos

Falta de uso de las
nuevas tecnologias en

asesoramiento en linea

Atraer talento

Casi nunca la empresa atrae talentos a
base de motivaciones como una

estrategia empresarial

Falta de estrategias para
el reclutamiento del

personal

Motivacion laboral

A veces se realiza motivaciones con
bonificaciones para un buen desempefio

laboral

Falta de presupuesto
para otorgar

bonificaciones




8. Establecer Soluciones

INDICADOR

PROBLEMA ENCONTRADO

ACCIONES DE MEJORA

Gestion de las relaciones

con los clientes

Casi nunca se gestiona las relaciones con

los clientes a través de las redes sociales

Utilizar herramientas tecnoldgicas
para mejorar la comunicacién con

los clientes.

Plan de accién

A veces se desarrolla un plan de accion
para lograr los objetivos de una buena

atencion

Establecer adecuadamente planes

operacionales

Mejora de los recursos

disponibles

A veces se hace uso de la atencién en
linea para las cotizaciones de los

productos

Crear una tienda en linea que
donde se pueda realizar las
consultas y generar las compra y

ventas

Reduccidn de errores y

costes

A veces se utiliza una estrategia de CRM

para mitigar los errores y costos

Implementar un sistema CMR en

la empresa

Cliente interno

A veces se practica la empatia y trabajo

en equipo

Inculcar la cultura organizacional

en los trabajadores

Expectativas

A veces se cubren todas las expectativas

del cliente

Realizar un estudio de mercado
para identificar las necesidades de

los clientes

Accidn de apoyo

Casi nunca se brinda asesoramiento a los
clientes como accién de apoyo sobre los

productos

Brindar asesoramiento en linea

para consultas y dudas

Atraer talento

Casi nunca la empresa atrae talentos a
base de motivaciones como una

estrategia empresarial

Promocionar por distintos medios
ofreciendo un buen sueldo y

ambiente laboral para el puesto

Motivacién laboral

A veces se realiza motivaciones con
bonificaciones para un buen desempefio

laboral

Reducir gastos en areas que no

son importantes para el negocio




9.

Recursos para la implementacion de las estrategias

ESTRATEGIAS RECURSOS RECURSOS RECURSOS TIEMPO
HUMANOS ECONOMICOS | TECNOLOGICOS
Utilizar herramientas
tecnologicas para
. t | . .
mejorar la Gerente genera S/. 250.00 Redes sociales Diario
L y colaborador
comunicacién con
los clientes.
Establecer Gerente general
adecuadamente y colaborador S/. 450.00 Computadora Trimestral
planes operacionales
Crear una tienda en Gerente general
linea que donde se y colaborador
pueda realizar las S/.300.00 Computadora 1vez
consultas y generar
las compra y ventas
Implementar un Gerente general
sistema CMR en la y colaborador S/. 250.00 Sistema CMR Semanal
empresa
Inculcar la cultura Gerente general
organizacional en los y colaborador S/. 400.00 Computadora Mensual
trabajadores
Realizar un estudio Gerente general
de mercado para y colaborador
identificar las S/.500.00 Computadora Trimestral
necesidades de los
clientes
Brindar Gerente general
a,sesoramlento en y colaborador S/. 250.00 Tienda virtual Diario
linea para consultas y
dudas
Promocionar por Gerente general
distintos medios y colaborador .
ofreciendo un buen S/. 450.00 Med|_o > d_e, Trimestral
. comunicacion

sueldo y ambiente
laboral para el puesto
Reducir gastos en Gerente general
areas gue no son y colaborador S/. 300.00 Computadora Mensual

importantes para el
negocio




10. Cronograma de actividades

ANO 2024
N° Estrategias Inicio Término Febrero Marzo Abril
2|3 11 2] 3| 4 2|3
1 | Utilizar herramientas tecnolégicas para mejorar la 01/02/2024 | 30/04/2024 X | X X | X | X | X X | X
comunicacion con los clientes.
2 | Establecer adecuadamente planes operacionales 01/02/2024 | 30/04/2024
3 | Crear unatienda en linea que donde se pueda realizar las | 01/02/2024 | 04/02/2024
consultas y generar las compra y ventas
4 | Implementar un sistema CMR en la empresa 01/02/2024 | 30/04/2024 X | X X | X | X | X X | X
5 | Inculcar la cultura organizacional en los trabajadores 01/02/2024 | 01/04/2024 X
6 | Realizar un estudio de mercado para identificar las 01/02/2024 | 30/04/2024
necesidades de los clientes
7 | Brindar asesoramiento en linea para consultas y dudas 01/02/2024 | 30/04/2024 X | X X | X | X | X X | X
8 | Promocionar por distintos medios ofreciendo un buen 01/02/2024 | 30/04/2024
sueldo y ambiente laboral para el puesto
9 | Reducir gastos en areas que no son importantes para el 01/02/2024 | 01/04/2024 X
negocio




V. CONCLUSIONES

La mayoria de los trabajadores indican que casi nunca se gestiona las relaciones
con los clientes a través de las redes sociales, a veces se desarrolla un plan de accién para
lograr los objetivos de una buena atencidn, a veces se hace uso de la atencion en linea para
las cotizaciones de los productos, a veces se utiliza una estrategia de CRM para mitigar los
errores y costos, a veces se practica la empatia y trabajo en equipo, es prioridad de la
empresa el servicio excelente en beneficio del cliente, casi siempre se logra satisfacer todas
las necesidades de demanda de los clientes, a veces se cubren todas las expectativas del
cliente, casi siempre los trabajadores estan capacitados para brindar un buen servicio de
calidad, casi siempre se realizan evaluaciones para determinar si un candidato tiene el

perfil.

En su mayoria los trabajadores mencionaron gque siempre son responsables con sus
clientes en la entrega de los materiales de construccion, siempre se tiene una buena
comunicacion tanto con el proveedor y los clientes, casi nunca se brinda asesoramiento a
los clientes como accion de apoyo sobre los productos, casi nunca la empresa atrae talentos
a base de motivaciones como una estrategia empresarial, a veces se realiza motivaciones
con bonificaciones para un buen desempefio laboral, casi siempre el personal realiza un

trabajo eficiente.

Se propuso un plan de mejora para mejorar la calidad de servicio y la atencién al
cliente en la microempresa ferreteria Coyaj Pert E.L.R.L., para lo ello se tomo en cuenta
los resultados obtenidos durante la investigacion para poder mejorar la gestion de las
relaciones con los clientes, el plan de accién, la mejora de los recursos disponibles, la

reduccion de errores y costes, el cliente interno, las expectativas, la accion de apoyo, el

atraer talento, la motivacién laboral.




V1. RECOMENDACIONES

Mejorar la comunicacion con el cliente utilizando las redes sociales para lograr un
contacto directo, personalizar la comunicacion con el cliente y brindar un excelente
servicio, comprender completamente a sus clientes, tener los recursos necesarios, capacitar
a los empleados y realizar un seguimiento completo de las preferencias de los clientes.
Identificar &reas de mejora, establecer objetivos claros y especificos, establecer
responsabilidades claras, establecer plazos realistas y monitoree y evalle continuamente
los resultados. Optimizar gastos, revise procesos, encuentre alternativas y aumente la
productividad. Analizar procesos y buscar oportunidades para hacerlos més eficientes,
automatizar ciertos procesos o agilizar procesos para reducir tiempos y costos. Crear una

comunicacion clara y transparente y escuchar activamente a los empleados.

Brindar asesoramiento en linea, para lo cual se podria utilizar personal
especializado en atencion call center, de manera remota u online, también se podria utilizar
chat bots que simplifiquen la atencion de manera instantanea. Promocionar por distintos
medios de comunicacion el reclutamiento de candidatos para las areas requeridas, ya sean
por la television, radio o las redes sociales. Reducir los gastos en aquellas areas que no son
relevantes, para que se invierta lo ahorrado en brindar bonificaciones, incentivos a los
trabajadores sobresalientes y tengan la motivacion al momento de cumplir sus actividades

asignadas.

Implementar el plan de mejora que fue propuesto en la presente investigacion, con
el fin de mejorar la gestion de las relaciones con los clientes, el plan de accion, la mejora
de los recursos disponibles, la reduccion de errores y costes, el cliente interno, las
expectativas, la accion de apoyo, el atraer talento y la motivacion laboral de la

microempresa ferretera Goyaj Pert E.L.R.L.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencion al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista,

Avyacucho, 2023

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general:

¢Cudl es la propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la atencion al
cliente en la microempresa ferreteria
Goyaj Perl E.I.R.L, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2023?

Problemas especificos:

¢ Cuéles son las caracteristicas de la
calidad de servicio en la microempresa
ferreteria Goyaj Perl E.1.R.L, distrito de
San Juan Bautista, Ayacucho, 2023?

¢ Cuales son las caracteristicas de la
atencidn al cliente en la microempresa
ferreteria Goyaj PerG E.1.R.L, distrito de
San Juan Bautista, Ayacucho, 2023?

¢Cuales son las propuestas de mejora de la
calidad de servicio para la atencion al
cliente en la microempresa ferreteria
Goyaj Perl E.I.R.L, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2023?

Objetivo general:

Determinar la propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la atencion al
cliente en la microempresa ferreteria
Goyaj Perl E.L.R.L, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2023.

Obijetivos especificos:

Describir las caracteristicas de la calidad
de servicio en la microempresa ferreteria
Goyaj Perl E.I.R.L, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2023.

Definir las caracteristicas de la atencion
al cliente en la microempresa ferreteria
Goyaj Pert E.I.R.L, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2023.

Elaborar una propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la atencion al
cliente en la microempresa ferreteria
Goyaj Perl E.I.R.L, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2023.

La investigacion
no presento
planteamiento de
hip6tesis porque
un estudio
descriptivo.

Variable 1:
Calidad de Servicio
Dimensiones:

- Planificaciény
organizacion de la
atencion

- Gestion de calidad

- Cliente interno y externo

- Indicadores de satisfaccion

- El profesional de la
atencion

Variable 2:
Atencion al cliente
Dimensiones:

- Proceso de entrega
- Exigencias

Tipo:
Cuantitativo.
Nivel:
Descriptivo.
Disefio:

No experimental —
transversal.
Poblacién:

9 trabajadores de la
microempresa ferreteria
Goyaj Pert E.I.LR.L.

Muestra:

9 trabajadores de la
microempresa ferreteria
Goyaj Pert E.I.R.L.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Instruccion:

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera responder, marcando con una (X) la
respuesta que considere conveniente. No existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacidn; se guardara absoluta reserva.

1. Nunca 2. Casinunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
Ne | ITEMS Alternativas
V1: CALIDAD DE SERVICIO 1]2]3]4]s

Planificacién y organizacién de la atencion
¢La empresa gestiona las relaciones con los clientes a través de las redes
sociales?
¢La empresa desarrolla un plan de accion para lograr los objetivos de una
buena atencion?

Gestién de calidad
3 | ¢Hacen uso de la atencion en linea para las cotizaciones de los productos?
¢Utilizan una estrategia de CRM para mitigar los errores y costos de la
atencion?

Cliente interno y externo
5 | ¢Se practica la empatia y trabajo en equipo entre los trabajadores?
6 | ¢Es prioridad de la empresa el servicio excelente en beneficio del cliente?
Indicadores de satisfaccién
7 | ¢Se logra satisfacer todas las necesidades de demanda de los clientes?
8 | ¢Se cubren todas las expectativas del cliente?

El profesional de la atencién
¢los trabajadores estan capacitados para brindar un buen servicio de
calidad?
10 ¢Realizan evaluaciones para determinar si un candidato tiene el perfil

adecuado para el puesto?

V2: ATENCION AL CLIENTE

Proceso de entrega
¢La empresa es responsable con sus clientes en la entrega de los materiales

1 de construccion?

12 ¢ Cémo trabajador dg la empresa tienen una buena comunicacion tanto con
el proveedor y los clientes?

13 ¢La empresa brinda asesoramiento a sus clientes como accion de apoyo
sobre los productos que ofrece?

Exigencias

14 (La empresa atrae talentos a base de motivaciones como una estrategia
empresarial?

15 ¢ Se realiza motivaciones a los colaboradores con bonificaciones,

vacaciones, para un buen desempefio laboral?

16 | ¢El trabajo que realiza como personal es eficiente?




Anexo 03: Validez del instrumento

CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor: Anaya Moreno Yuri A.
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: CALLANAUPA BARRIENTOS

de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion 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: “PROPUESTA DE _MEJORA DE LA . CALIDAD DE

SERVICIO PARALA ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA

envio a Ud. el expedlente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

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

Atentamente, (9@

DNI: 72754432




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

INombres y Apellidos: Anaya Moreno Yuri

N° DNI / CE: 43774068 CLAD: 07891

Teléfono / celular: - Email:-

Titulo profesional: Magister en Administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad:

Licenciado en administracion

Institucion que labora: Municipalidad Distrital de Huarmey

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN

Autor(es):
CALLANAUPA BARRIENTOS, Guillermina

Programa académico:
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencién al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Perti E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista,
Ayacucho, 2023

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Planificacion y organizacion de No No No Observaciones
la atencién Cumple | cumple Cumple | cumple Cumple cumple
1 |;La empresa gestiona las relaciones con los X X X
clientes a través de las redes sociales?
2 |;La empresa desarrolla un plan de accién para X X X

ograr los objetivos de una buena atencion?
Dimension 2: Gestion de calidad

1 |¢Hacen uso de la atencién en linea para las X X X
cotizaciones de los productos?
2 | Utilizan una estrategia de CRM para mitigar los X X X

errores y costos de la atencion?
Dimension 3: Cliente interno y externo

1 |¢Se practica la empatia y trabajo en equipo entre x X X
os trabajadores?
2 |;Es prioridad de la empresa el servicio excelente X X X

en beneficio del cliente?
Dimension 4: Indicadores de

S F

1 |¢Se logra satisfacer todas las necesidades de X X X
demanda de los clientes?

2 |;Se cubren todas las expectativas del cliente? X X X
Dimension 5: El profesional de la atencion

1 |¢los trabajadores estan capacitados para brindar X X X
un buen servicio de calidad?

2 |;Realizan evaluaciones para determinar si un X X X
candidato tiene el perfil adecuado para el puesto?

Variable 2:
Dimension 1: Proceso de entrega

1 |¢La empresa es responsable con sus clientes en X X X
a entrega de los materiales de construccién?

2 |;Cémo trabajador de la empresa tiene una buena X X X
comunicacion tanto con el proveedor y los
clientes?

3 |;La empresa brinda asesoramiento a sus clientes X X X

icomo accion de apoyo sobre los productos que
ofrece para dar un buen uso?
Dimension 2: Exigencias

1 |iLa empresa atrae talentos de sus colaboradores X X X
@ base de motivaciones como una estrategia
empresarial?

2 |;La empresa ferretera motiva a sus colaboradores; X X X

con bonificaciones, vacaciones, para un buen
desempefio laboral?

3 |¢El trabajo que realiza como personal es X X X
eficiente?
Recomendaciones: Aprobado
Opinién de experto: ~ Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr /Mg Anaya Moreno Yuri DNI 43774068
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CARTA DE PRESENTACION

IMagister: QUISPE MEDINA, WILBER
Presente.-
Tema' PROCESQO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comugicacic’m COn suU persona
para hacer de su conocimiento que  yo: CALLANAUPA BARRIENTOS,

de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de mi instrumento de recoleccién de informacion, motivo por el cual acudo a
Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de ldentificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacidn

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia 1

- Ficha de validacién
Agradezco anticipadamente su atencién y participacién, me despido de usted.

Atentamente,

&‘E‘@J Z

CALLANAUPA BARRIENTQS, Guillermina
DNI: 72754432




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Mombresy Apellidos:
Wilber Quispe Medina
N DMI / CE: 25760824

Edad: 49 afios

Teléfono / celular 981605064 Email: wilber.quispe. medinai@gmail.com

Titulo profesional:
Licenciado en Administracion
Grado académico: Maestria: X Doctorado:

Especialidad:

Educacidn con mencidn en Docencia, Cumcule e Investigacidn

Institucidn donde labora:

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:
PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA ATENCION AL

CLIENTE EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA GOYAJ PERU EIRL, DISTRITO DE
SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO, 2023

Autor(es): CALLARAUPA BARRIENTOS, Guillermina.

Programa académico:
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FICHA DE VALIDACION™
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA GOYAJ PERU E.L.R.L, DISTRITO DE SAN JUAN
BAUTISTA, AYACUCHO, 2023

Variable: CALIDAD DE Relevancia Pertinencia Claridad
SERVICIO Observaciones
Dimension 1: Planificacion y organizacion| No No No
de la atencién Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple
1 |iLa empresa gestiona las relaciones con los X X X
clientes a través de las redes sociales?
2 [.La empresa desarrolla un plan de accion X X X
para lograr los objetivos de una buena
atencién
Dimension 2: Gestion de calidad
3 ¢&Hacen uso de la atencion en linea para X X X
las cotizaciones de los productos?
4 |;Utilizan una estrategia de GRM para X X X
mitigar los errores y costos de la
atencién?

Dimensién 3: Cliente internoy externo

5 |, Se practica la empatia y trabajo en equipo X X X
entre los trabajadores?
6 |iEs prioridad de la empresa el servicio X X X
excelente en beneficio del cliente?

imensién 4: Indicadores de satisfaccien
T |i5e logra satisfacer todas las necesidades X X X
de demanda de los clientes?
8 | iSe cubren todas las expectativas del X X X
cliente?

Dimension 5: El profesional de la

atencién
9 | Los trabajadores estan capacitados para X X X
brindar un buen servicio de calidad?
10 | Realizan evaluaciones para determinar si un| X X X
candidato tiene el perfil adecuado para el

uesio?

VARIABLE 2: ATE NCION AL CLIENTE
Dimensidn 1: Proceso de entrega
11 |, La empresa es responsable con sus clientes X X X

len la entrega de los materiales de
construccién?

12 |; Como trabajador de la empresa tiene una X X X

buena comunicacion tanto con el proveedor y

los clientes?

13 |iLa empresa brinda asesoramiento a sus X X X

clientes como accion de apoyo sobre los

productos que ofrece para dar un buen uso?
Dimension 2: Exigencias

14 |;La empresa atrae talentos de sus X X X

colaboradores a base de motivaciones como

una esirategia empresarial?

15 |;La empresa ferretera motiva a sus X X X

colaboradores con bonificaciones,

[vacaciones, para un buen desempefio

laboral?

16 |;El trabajo que realiza como personal es X X X

eficiente?

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:
de experto: Aplicable (X)  Aplicable después de modificar( )  No aplicable ( )|
Nombres y Apellidos de experto: Mg. Wilber Quispe Medina DNI: 25760824

spe
LIC. EN ADMINISTRAGION
CLAD N* 5179
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/Magister / Doctor: Uribe Comelio Guido E.
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: CALLANAUPA BARRIENTOS

de la Unlver5|dad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccion de informacién, motivo por el cual acudo a
Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “PROPUESTA DE. MEJORA _DE LA CALIDAD DE

SERVICIO PARALA ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA

envio a Ud. el exped:ente 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,

&P,

DNI: 72754432




CARTA DE PRESENTACION
Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

INombres y Apellidos:

Uribe Cornelio Guido Elmer

N° DNI / CE: 70117561 CLAD: 12504
Teléfono / celular: - Email:-
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:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA

Autor(es):
CALLANAUPA BARRIENTOS, Guillermina

Programa académico:

v
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencién al cliente en la microempresa ferreteria Goyaj Pert E.I.R.L, distrito de San Juan Bautista,
Ayacucho, 2023

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Planificacion y organizacion de No No No Observaciones
la atencion Cumple pl Cumple cumplk Cumple cumple
1 |;La empresa gestiona las relaciones con los X X X
clientes a través de las redes sociales?
2 |;La empresa desarrolla un plan de accién para X X X

ograr los objetivos de una buena atencién?
Dimension 2: Gestion de calidad

1 |;Hacen uso de la atencién en linea para las X X X
cotizaciones de los productos?
2 |;Utilizan una estrategia de CRM para mitigar los X X X

errores y costos de la atencién?
Dimension 3: Cliente internoy externo

1 |¢Se practica la empatia y trabajo en equipo entre X X X
os trabajadores?

2 |;Es prioridad de la empresa el servicio excelente X X X
en beneficio del cliente?
Di ion 4: Indicadores de satisfaccion

1 |;Se logra satisfacer todas las necesidades de X X X
demanda de los clientes?

2 |;Se cubren todas las expectativas del cliente? X X X
Dimension 5: El profesional de la atencion

1 |¢los trabajadores estan capacitados para brindar X X X
un buen servicio de calidad?

2 |;Realizan evaluaciones para determinar si un X X X
candidato tiene el perfil adecuado para el puesto?

Variable 2:

Dimension 1: Proceso de entrega

1 |;La empresa es responsable con sus clientes en X X X
a entrega de los materiales de construccion?

2 |;Cémo trabajador de la empresa tiene una buena X X X
comunicacion tanto con el proveedor y los
clientes?

3 |iLa empresa brinda asesoramiento a sus clientes X X X

icomo accién de apoyo sobre los productos que
ofrece para dar un buen uso?
Dimension 2: Exigencias

1 |;La empresa atrae talentos de sus colaboradores X X X
a base de motivaciones como una estrategia
empresarial?

2 |;La empresa ferretera motiva a sus colaboradores X X X

con bonificaciones, vacaciones, para un buen
desempefio laboral?

3 | El trabajo que realiza como personal es x X X
eficiente?
Recomendaciones: Aprobado
Opinién de experto:  Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) Noaplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr /Mg Uribe Cornelio Guido DNI 70117561
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Anexo 04: Confiabilidad del instrumento

PRUEBA PILOTO PARA VERIFICAR LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH)

ENCUESTA DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA MICROEMPRESA FERRETERIA GOYAJ PERU E.I.LR.L

PRIMERA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

0.81 DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (ALTA)

iteml item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 SUMA

Sujeto 1 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 43
Sujeto 2 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 41
Sujeto 3 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 35
Sujeto 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 28
Sujeto 5 3 4 2 4 4 5 4 3 3 3 35
Sujeto 6 2 3 3 3 2 5 3 3 4 4 32
Sujeto 7 2 1 3 1 3 4 3 2 4 4 27
Sujeto 8 2 3 4 2 3 5 5 5 5 4 38
Sujeto 9 2 2 2 3 3 5 4 3 5 3 32
Varianza 0.62 0.89 0.54 1.51 0.69 0.47 0.40 0.84 0.89 0.40

ALFA 0.81 RANGO CONFIABILIDAD

K (numero de items) 10 0a0.19 Muy bajo

Vi(varianza de cada items) 7.23 0.2a0.39 Baja

Vt(varianza total) 26.47 0.4a0.55 Moderada

0.6a0.75 Buena
0.8a1l Alta




SEGUNDA VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

item11 item12 item13 item14 item15 item16 SUMA

Sujeto 1 4 5 3 3 3 5 23
Sujeto 2 5 5 4 3 3 5 25
Sujeto 3 3 5 1 1 2 4 16
Sujeto 4 5 4 5 5 4 5 28
Sujeto 5 3 4 3 2 2 4 18
Sujeto 6 5 5 2 2 3 5 22
Sujeto 7 4 4 2 2 1 4 17
Sujeto 8 5 5 2 2 2 4 20
Sujeto 9 5 5 2 2 3 4 21
Varianza 0.67 0.22 1.33 1.14 0.69 0.25

ALFA 0.82

K (numero de items) 6

Vi(varianza de cada items) 4.30

Vt(varianza total) 13.43

EL 0.82 DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (ALTA)




Anexo 05: Formato de consentimiento informado

TRINT RSTDAD CATOLICA TOS ANGELES
CHINBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(administracién de empresas)

La finalidad de este protocolo en la carrera de administracién es, informarle sobre el proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted s¢ guedarén con una
copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencidn al cliente

en la microempresa ferreteria Govaj Perd EIRL, Distrito de San Juan. Avacucho, 2023, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: dar explicacion del por qué sucede algo, es proceso sistemdtico de
descubrimiento v avance del conocimiento humano que se vaa realizar en la empresa.

Fara eilo, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 30 minutos de su tiempo.

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

ylo duda sobre la investigacion, pucde formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de la plataforma de internet.
Si desea, también podrd escribir al correo minacb@16gmail.com, para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacian de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Ceala @uﬁ?lﬁ-l“]‘*@ Cal\dawd o

Fecha: =0]lo ot =

Correo electronico: Cecilo. Q\.U:pld\‘\’\s C @ qm.o,\\ Cown |
=4

Firma del participante: m.%
7

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): gf /Fjﬂf#g
& '-L_'\?\_\.
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LNIVERSIDAID CATOLICN LOS ANGELES
CHINVIRG

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Administracién de Empresas)

La finalidad de este protocolo en Admiracion de Empresas, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una
copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la atencion al cliente

en_la microempresa ferreteria Goyaj Pert EIRL. Distrito de San Juan, Avacucho, 2023 y es dirigido por
CALLANAUPA BARRIENTOS, Guillermina, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es: dar explicacion del por qué sucede algo, es proceso sistemitico de
descubrimiento y avance dei conocimiento humano que se va a reaiizar en ia empresa,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su tiempo.

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

v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del repositorio de la
universidad. Si desea, también podrd escribir al correo minacb@16gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

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

Nombre: ZOCOWLAS  Alvares.

Fecha: 30/10 /2023 .

Correo electronico: Z aarias -ﬂIIVI.SQ.C—S@ 3 m&l!.[@!‘n

e

Firma del participante:

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacicn):
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LI ERSIDAL CATOL 10 A s ANGELES
CHINBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Administracion de Empresas)

La finalidad de este protocolo en Admiracion de Empresas, es informarle sobre el proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceplar, el investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la calidad de servicia para la atencion al cliente

en la microempresa ferreteria Govaj Perdi EIRL, Distrito de San Juan. Avacucho, 2023 v es dirigido por

CALLANAUPA BARRIENTOS, Guillermina, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote,

El propésito de la investigacion es: dar explicacion del por qué sucede algo, es proceso sistemitico de
descubrimiento y avance del conoeimiento humano que se va a reaiizar en la empresa.

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 20 minutos de su tiempo.

Su participacidn en la investigacion es completamente voluntaria y anénima.  Usted puede decidir
interrumpirla en 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 investigacion, usted serd informado de los resultados a través del repositorio de la
universidad. Si desea, también podrd escribir al correo minach@|6gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimisme, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

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

Si estéd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuagion:

Nombre: QQUL TAMORLA YR ADO

Fecha: ,j'UffDJZE?z’.S

o
Correo electrénico: 2aulz PI"GQIQ_ @.SW\U\\ - (om.

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn): " A
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UNIVERSIDAI CATOLICA LOS ANGELFS
CHINIOT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Administracién de Empresas)

La finalidad de este protocolo en Admiracicn de Empresas, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De acepiar, el investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la ealidad de servicio para la atencién al cliente

en la microgmpresa ferreteria Govaj Perd EIRL. Distrito de San Juan, Avacucho, 2023 y es dirigido por

CALLANAUPA BARRIENTOS, Guillermina, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

El propésito de la investigacion es: dar explicacion del por qué sucede algo, es proceso sistematico de
descubrimiento y avance dei conocimiento umano que se va a reaiizar en ia empresa.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su tiempo.

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

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del repositorio de la
universidad. Si desea, también podra escribir al correo minach@16gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la [nvestigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

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

Nombre:  A0SC (ARLDS CoNDORY PAMDS

Fecha: 30 lto }202.3

a
Correo electrénico:  (OSECARLOS (ONDORIRANDS YY 2@ Sm&\\ com.,
Firma del participante: @{

Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn);




Anexo 06: Documento de aprobacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
“Afio de la unidad, la paz y el desarrolle™

11 de octubre del 2023.
Carta s/n -2023- ULADECH CATOLICA
Sr{a): Cecilia Quispichito Callafiaupa
Gerente general de 1a empresa ferreteria GOYAJPERUEIRL

Presente. -
De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que
sov estudiante de 1a escuela profesional de administracion de la universidad catolica los
angeles de Chimbote. Fl motivo de la presente tiene por finalidad presentarme,
Callafiaupa Barrientos, Guillermina, con codigo de matricula N® 31111520035, de la
carrera profesional de administracidén, quien solicita autorizacidn para gjecutar de manera
remota o virtual, el proyecto de investigacién titulado “Propuesta de mejora de la calidad
de servicio para la atencién al cliente en la microempresa ferreteria GOYAJ PERU
EIEL, distrito de San Juan Bautista, Avacucho, 20237 durante los meses de setiembre,
octubre, noviembre v diciembre del presente afio.

Por este motivo, agradeceré que me brinde el acceso v las facilidades al fin de
ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara de su empresa. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

_ el

Cecilia Quispichito Callafiaupa

Gerente general

DNI 28254342




Anexo 07: Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, Callafiaupa Barrientos, Guillermina, identificado (a) con DNI 72754432, con domicilio real en pasaje

Madrid N*193, Distrito San Juan Bautista, Provincia Huamanga, Departamento Ayacucho,
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicion de (estudiante/bachiller) bachiller con codigo de estudiante 3111152005 de la Escuela
Profesional de administracion Facultad de ciencia e ingenieria de la Universidad Catdlica Los Angeles de

Chimbote, semestre académico 2023-2:

Qe los datos consignados en |a tesis titulada propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
atencién al cliente en la microempresa ferreteria GOYAJ PERU E.LR.L, distrito san juan Bautista,

Ayacucho, 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

Ayacucho, 12 de diciembre del 2023

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI 72754432




