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RESUMEN

El presente trabajo denominado “Caracterizacion de la Calidad de
Servicio y Satisfaccion al Cliente en las MYPES sector comercio, rubro
Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio 2019 En donde se pretende investigar
¢Cuéles son las caracteristicas de la Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente
en las MYPES sector comercio, ¢rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio
2019? Es por ello que se formulé el siguiente objetivo de investigacion
Determinar las caracteristicas de la Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente
en las MYPES sector comercio, rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio
2019. Utilizando una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio
no experimental; aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos; con una poblacion de 68 clientes de las 03
MyPes dedicadas al rubro de ferreterias; se concluyé que tanto el duefio como el
personal no estd comprometida con ofrecer productos de calidad y que la

empresa no evalua sus indicadores de compra.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfaccion del Cliente y MyPes.
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ABSTRACT

The present work called "Characterization of the Quality of Service and
Customer Satisfaction in the MYPES sector commerce, item Hardware Stores,
Zarumilla district, year 2019" Where it is intended to investigate What are the
characteristics of the Quality of Service and Satisfaction to the Client in the
MYPES commerce sector, item Hardware stores, Zarumilla district, year 2019?
That is why the following research objective was formulated: Determine the
characteristics of Quality of Service and Customer Satisfaction in the MYPES,
commerce sector, Hardware store sector, Zarumilla district, year 2019. Using a
methodology of descriptive type, quantitative level and non-experimental design;
applying the survey and questionnaire as instruments and data collection
techniques; with a population of 68 clients of the 03 MyPes dedicated to the field
of hardware stores; It was concluded that both the owner and the staff are not
committed to offering quality products and that the company does not evaluate

its purchasing indicators.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction and MyPes.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo denominado “Caracterizacion de la Calidad de
Servicio y Satisfaccion al cliente en las MYPES del sector de Comercio, rubro
Ferreterias del distrito de Zarumilla, 2019.

La presente investigacion pretende de aquellas lineas que han sido dadas por
la escuela profesional de administracion y comprender en campo disciplina.
Promocion de la MYPES.

Aquellas unidades econdémicas materia del trabajo son MYPES, del distrito
de la Cruz, dedicados entre otras actividades al rubro de laborantes. En Zarumilla,
la investigacion se ha identificado tres (03) MYPES dedicadas al rubro objeto de
investigacion, es de mi sumo interés de conocer como si desarrollar y se caliza la
Calidad de Servicios y la Satisfaccion al cliente, en el mundo de ferreterias, en los
diferentes atenciones, si son rentables, si operan dentro de la legalidad en el rubro
al cual se dedican.

En lo que se refiere en el sector comercio en el Perl se presenta un gran
crecimiento constante, en esta investigacion donde me refiero a las empresas
ferreteras, donde se ha investigado que son de diferentes tamafios como pequefias
y grandes empresas, mayormente este rubro esta conformado por familias siendo
socios del proceso de esta, su desarrollo es de mucho en las ventajas econémicas,
siendo muy competitivas dentro del rubro, se han presentado en cada Mype o
Mipyme, estrategias de avance organizacional deseando lograr sus objetivos, en el

mercado peruano.
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Para la caracterizacion y descripcion se utiliza la técnica del PESTEL:

En el ambito politico en politicas de auxilios nos dice el Ministro de
Economia y finanzas Alfredo Thorne, el gobierno impulso nuevas medidas a favor
de las Mypes. Para facilitar el crecimiento de las Mypes se daran incentivos
tributarios y procedimientos de solucién administrativa, el crecimiento lleva a la
prosperidad, las empresas menores a 150 UIT, tienen beneficios para fraccionar el
IGV por 72 meses, las empresas menor 1700 UIT, prorrogan el pago de sus
tributos por 90 dias, con respecto a la ley del factoring dice que facilita el
financiamiento de las Mypes mediante una tasa pequefia a la renta, gracias a ella
las Mypes podran trasferir facturas de sus clientes y recibir dinero de forma
inmediata. Los créditos al alcance el MEF, trabajara con cuatro financieros que
son: Banco de la Nacion, COFIDE, AGROBANCO, y Mivivienda para asi lograra
la revolucion de un crédito. En la SUNAT. El recaudador no sera més institucion
que oprima a los pequefios empresarios. (Diario EIl Peruano, 2016)

Ademas con respecto a lo politico en las facilidades para la creacion de
negocios el Ministerio de produccion testifica que la predominancia que han
ganada las Mypes en el Peru es indiscutible, la sociedad de comercio exterior del
Pert dice que el 80% de Mypes exportadas peruanas estd en calidad aportan el
24% de PBI, (Diario Gestion 2018) dice que es importante analizar el crecimiento
del microempresario en el Peru se tiene tres pilares claves: El avance tecnoldgico;
el rol es el desarrollo de cualquier negocio en el Perll por mas pequefio o grande
que sea las redes sociales debe de enlazar mucho en todo el mundo es una idea

rentable, une al consumidor con el vendedor, el microempresario se ha sabido
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adaptar y aprovechar el uso correcto de las Tics sera un duplicacion de la
facturacién del negocio. Creacidn de los centros de actividad comercial; demanda
al trabajo y genera un escenario competitivo, comprende de mejores productos este
escenario favorable siempre se puede acudir a otro ofertante si no le satisface el
producto ofrecido ejemplo gamarra.

Herramientas brindadas por el estado y sector privado; aportar por el
desarrollo de las Mypes con la de las mayores claves para conocer es que es muy
facil constituir una empresa en el Perd, las facilidades tributarias han originado
mucho bien, para el negocio las reglas basicas para que las Mypes crezcan de una
manera formal solo bajo el aval del estado o acceso al régimen especial de renta,
solo se tributaran 1.5% de los ingresos mensuales. En el sector privado los
principales bancos toman un potencial de ofrecerle la oportunidad de acceder
prestamos el microempresario es la savia vital de la economia peruana respaldan
su crecimiento econémico. Estos puntos son importantes para que tengan un
mayor desarrollo en muchos afios.

Por lo tanto en el ambito econdmico la situacion econdmica actual, gasto
presupuestario nos dice el Diario el Comercio (2016), Mibanco en una encuesta
realizada el 42% de Mypes consideran que su situacion econdmica familiar esta
mejor que hace un afio.

Participaron 580 clientes de la entidad y 570 clientes en otras micro
financieras, también se pueden recoger expectativas desde el sector de las
empresas. EI 71% de emprendedores Mypes respondié que su situacion sera

mucho mejor en 12 meses proximos tiene la intencion de realizar una mayor
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inversion de capital y tiempo de implementacién y mejora del negocio. Lo positivo
se ve en las ventas que las Mypes esperan alcanzar en lo que es campafa escolar
que fue en el afo del 2016 sean semejantes a las del afio anterior a este, dicen que
el 48% estd prevista a financiarse con préstamos de entidades financieras otros
45% lo hard con su propio capital. Los gastos familiares, pago de deudas,
vivienda, ahorros son otros conceptos considerados por los comerciantes.

En el aspecto econdémico sobre las condiciones de financiacion actual.
(Diario El Peruano 2018), Para financiar las Mypes el gobierno quiere su
desarrollo con la implementacion para un bienestar econémico. Se trabaja en tres
ejes el consejo nacional de competitividad sectorial y el fomento de estrategias
efectivos para el desarrollo de las Mypes.

Para poder Illegar al tercer eje simplemente es con experiencias
internacionales de exitosas unidades productoras representan el 99%, PRODUCE
aporta que el 24% de valor agregado nacional, el gobierno implementa medidas
orientadas a aprovechar la economia y las escalas de mejora de un buen
financiamiento que llevara al éxito, este fondo contara con recursos financieros
que se constituyen como garantia. Se realiza una estrategia de apalancamiento diez
veces mayor, las Mypes buscan crecer no solo con ayuda financiera, revelan
preocupacion del poder ejecutivo el desarrollo de este segmento, permitira elevar
la competitividad del Perd.

Respecto al ambito sociocultural la calidad de vida de las Mypes en el Peru,
(Diario el Comercio 2016), muchas personas con un trabajo que emplean es en

Mypes y se puede decir que nueve de cada diez compafiias son Mypes llegan hacer
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un mercado principal para el sector econémico, politico y privado. Las entidades
financieras todavia tienen espacio para que su cartera aumente de servicios y
productos. Arellano (s.f.)

Las microempresas presentan habitos de consumo y el uso de productos
financieros, seguro entre otros de las Mypes limefias registradas en el RUC de la
SUNAT. En cash 790 mil Mypes con RUC, ubicadas en Lima, 168 millones méas
del 90% se les paga con efectivo y en productos financieros existen los pagos de
los haberes para realizar dicha operacién. Es complicado se ha escuchado por
entrevista a acceder en el caso de precios y otros requisitos, la oferta no es el
problema sino de la demanda.

Se dice que el 39% de las empresas ofrece facilidad de credito y no se
considera el problema de excave que genera la falta de conocimientos de las
Mypes en el estudio de marketing y financiero no hay un esfuerzo para ser
educados.

La SBS de 2014, dijo que 57 instituciones financieras, 23 cuentan con
programas de educacion y solo 11 tenia especialistas y un presupuesto para el
trabajo. El responsable primario de la educacién financiera del Peru es el estado.

Todos los sistemas que ofrecen para una buena rienda al negocio son de
suma importancia. Las Mypes juntan su vida personal con la empresa por lo que se
necesita es conocer habitos de consumo para ofrecerles los productos a la medida
de su necesidad.

En el ambito sociocultural con respecto a la confianza del consumidor nos

indica el (Diario el Comercio 2018) en la noticia La confianza del consumidor
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sube a niveles no vistos en el afio 2016. Pedro Pablo Kucczynski deja una
incertidumbre en el pais la cual se recuperd en las familias en mayo lo dice el
reporte apoyo consultoria. La confianza del consumidor de Lima Metropolitana su
ubican en 50 puntos. Refleja expectativas a las familias sobre las finanzas se
encuentran positivas aungque es minima, marcan entre los dos lados el 84%
perciben que mejora. Esto se percibe en los hogares con los ingresos altos, cuando
se da la mayor calma politica genera mejoras perspectivas esto se da cuando se da
un cambio ejecutivo.

Los salarios no aumentan lo requerido por eso las familias presentan
dificultades al cubrir sus gastos. La dificultad en el empleo formal representa en si
un reto para que la confianza en las familias pueda mantenerse o incrementar.

Con respecto al ambito tecnologico el uso de las tecnologias del
consumidor, Jhon Dobson nos dice que las Mypes deberian ver las tic y tener la
relacion con sus consumidores no necesitan de tecnologias en informacion y
comunicacion, la mayoria de las inversiones Tic se realicen por razones
equivocadas estas inversiones se hacen para reflejar y no para mejorar la eficiencia
que conectan mejor a las clientes. Gestion.pe. Las Tic son un ojo de la sociedad es
un signo de una empresa moderna, las Mypes invierten fuertemente en Tic algunas
son efectivas como son las redes sociales. Las empresas utilizan este medio como
su vida personal pero con tal dificultad y barreras para incorporarlas con fines
comerciales. Las Tic bien utilizadas respaldan sus operaciones comerciales
brindan a los clientes soporte post-venta. Las Mypes deben de ver las Tic como

una buena relacion con sus clientes no como una nueva forma de invertir. Las
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herramientas TIC mas efectivas son las gratuitas, los consumidores del hoy no
quieren que las empresas se les venda mas, sino que quieren que les ayude a
resolver mas problemas, si usted se convierte en fuente confiable, ellos confiaran
su dinero. Diario Gestion (2018).

Con respecto al ambito tecnoldgico en las Nuevos productos y desarrollos
nos indica (Diario el Peruano 2018), un soporte sumamente importante para la
oferta laboral que necesita nuestro pais. El presidente Vizcarra lidero un premio
nacional a la Mype, ellas representan fuerza y motor, entusiasmo peruano. Se
tomaran medidas necesarias para atender el entusiasmo que tienen ustedes, los
microempresarios, el premio nacional a la Mype a cargo del Ministerio de la
produccion reconoce a las Mypes, empresarios destacan por su emprendimiento
contribuye el desarrollo y competitividad del pais. Se reconoce 15 Mypes las que
representan a un sector prioritario para lograr la reactivacion econémica. Las
Mypes son un soporte de importancia para la oferta laboral que realmente se
necesita en un pais o seguir dando ese maximo esfuerzo para impulsar sus
empresas. La alegria quiere que se traslade a todas las empresas del Peru para que
se convierta en compromiso y promesa de un trabajo esforzado que se requiere en
el pais. EI PBI aporta el 24% el gobierno y Produce es muy importante el
desarrollo, de este sector que es alrededor de 1.7 millones de Mypes formales, se
lanzaran medidas para la mejora de innovacién y competitividad en las Mypes. El
Ministerio de produccién, dio un concurso organizado en el que participaron

Mypes de todas las regiones.
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Por lo tanto en el ambiente ecoldgico, la ley General del medio ambiente en
Perd, indica (Canal Gidahatari 2017), esta ley tiene un reglamento que relaciona la
materia ambiental en pais, que garantizan un ambiente saludable para la vida, el
objetivo de la ley es regular los instrumentos que contribuyen a la gestion
ambiental del pais. La ley informa sobre ECA, Estandar de Calidad Ambiental que
mide la concentracion de sustancias quimicas presentes en el aire, agua y suelo. El
estado a través de las entidades competentes, el Ministerio y Organismos publicos
con competencias ambientales estando a cargo de la proteccion de la calidad del
recurso hidrico del pais.

Las personas juridicas obtienen del estado la autorizacion previa para verter
las aguas residuales domesticas, o cualquier otra actividad que desarrollan.
Sefialan que las empresas comprometidas con los servicios de saneamiento de la
responsabilidad por tratar residuos liquidos domeésticas, las empresas involucradas
con actividades extractivas productivas, que comercializan u otras que produzcan
aguas residuales o servidas son responsables de su tratamiento y de dar a terceros
debidamente autorizados a efectuarla. Ademas el (Diario Gestion 2018),
manifiesta que mas de 600 empresas peruanas se unen para cuidar el medio
ambiente, ejecutan una campafa para que la poblacion colabore sobre el grande
problema de la contaminacion ambiental la campana llamada “Juntos por el Medio
Ambiente”, une a los organismos peruanos de consumidores y usuarios OPECU y
la ONB quienes juntos a la SIN, dirigiran practicas entre la sociedad. La
contaminacion es mas grave que la corrupcion la indico (Cecilia Rosell), gerente

del SIN.
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La campafa nace para concientizar a la opinion publica sobre la existencia
de este problema de la contaminacién afectando a los peruanos. Lima es una del
mayor porcentaje de contaminacion segin OMS. Organizacion Mundial de Salud,
el 70% es causada por los vehiculos; la responsabilidad es de los ciudadanos,
quienes tienen malas practicas de convivencia que atentan contra el medio
ambiente, podemos tomar medidas urgentes acttan sobre lo que es malo como es
la informalidad; la chatarreria que contamina, respetar la planificacion urbana: no
deben permitir mas areas como la industria calificados por propias
municipalidades, la inversion en infraestructura: invertir en mas metros cuadrados
en areas verdes. Promover el uso de tecnologias limpias: el uso de combustibles
limpios y aceptarse el gas, alentar las buenas practicas: hacer vistas las buenas
practicas de la comunidad.

En el ambito ecologico (Diario el Peruano 2018), afirma que el mercado de
reciclaje del Pert genero 606 millones de soles al reutilizar 230, 000 toneladas de
residuos solidos se necesita cadenas de valor eficientes. Se ubicd dentro de las
6,600 hectareas del parque nacional Antonio Reimundo, en el distrito de Ancon,
este proyecto gracias al trabajo colectivo del Ministerio del Ambiente. Lima y
Callao necesitan tres grandes centros para hacer un reciclaje sostenible, para que el
material segregado sea mas accesible para la empresa; este centro de reciclaje
opina que deberia nacer un alianza las entidades se beneficiaran con los materiales,
las llamadas a realizar inversiones tanto en el desarrollo de los centros como la
capacitacion de los recicladores. Un ejemplo son las empresas de plasticos, estas

hacen convenios con los asociados de recicladores y ayudan a implementar centros

18



de acopios de botellas PET. La informacién que da Reciclame previene de 21
empresas de las mas grandes del pais. Las empresas muestran respondiendo a sus
compromisos ambientales de responsabilidad social con mucha contundencia.
Referente al &mbito legislativo sobre las licencias necesarias para desarrollar
actividad, el Ministerio de Produccion estd promoviendo la inscripcion en el
Registro Nacional de Mypes con premios para los duefios y empleados, cuando ya
se formalice los productos se puedan emplear, cuando ya se formalice los
productos se puedan obtener creditos a las entidades financieras, contar con
seguros de salud. Remype, la Ley de Fomento a la Mype, del Régimen Laboral
Especial que es menos costoso, un sistema de pensiones del estado los pasos para
formalizar: Constitucion de una empresa; la persona ejerce cualquier actividad
econdmica sea duefio es el Unico responsable del manejo y de sus empleados.
Gastos materiales y registrales se acogen al Régimen tributaria RUS, teniendo
opcidén al Régimen Tributario RUS. Teniendo opcién al Régimen de impuesto a la
Renta Especial y al Régimen General a la Renta RG. Obtengan el RUC; Para
empezar a mover dinero emitir los comprobantes y deduccion de gastos
correspondientes, registrarse en el Remype, puedes acceder a los beneficios
laborales tributarios y financieras tecnoldgica que nos brinda la Ley Mype. Tener
en cuenta contar con 01 hasta 10 trabajadores, manejar un tamafio de ventas brutas
0 netas anuales 150 UIT. s/. 540 segun UIT2010, no acudir a supuestos grupos de

vinculacion econémica, contar con RUC y clave sol.
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Acceder a los beneficios de la Ley Mype vy clientes exigentes, facilitar el
proceso de formalizacidén para constituir la empresa en 72 horas y acceder a
Compras estatales. (TV PQS 2016).

Ademas vemos en el ambito legislativo sobre las leyes de competencia nos
indica (Andina Agencia peruana de Noticias 2018); Mypes y Cooperativas seran
competencias de Produce, segin la ley aprobada en el pleno; el pleno del
congreso, consintié una disposicion por el cual se dice en el Ministerio de
produccion que es la unidad entidad estatal responsables al desarrollo de las
cooperativas en todo el nivel nacional. La norma transfiere el portafolio las
funciones y competencias de las Mype, como nos dice José Urquizo Maggia,
presidente de comision de Produccion, que no existe fecha en el pais u sector
competente en materia de promociéon y fomento de las cooperativas. Estas
cooperativas son iguales a la Mypes en la medida que se generan puestos de
trabajo y aportan un crecimiento econdémico, se aprobd la norma y la Mesa
directiva del congreso tomo realizo un juramento de la ley al legislador Eduardo
Pelaez Bardales APRA, quien reemplaza a la fallecida legisladora Fabiola Salazar.

Frente a ellos se formuld el problema de investigacion: ;Cudles son las
caracteristicas de la Calidad de Servicio y Satisfaccién al Cliente en las MYPES
sector comercio, rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio 2019?
Permitiendo elaborar el objetivo de investigacion: Determinar las caracteristicas de
la Calidad de Servicio y Satisfaccién al Cliente en las MYPES sector comercio,
rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio 2019. Y objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de la Calidad de Servicio en las MYPES sector
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comercio, rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio 2019. Identificar la
calidad de atencion al cliente en las MYPES sector comercio, rubro Ferreterias, del
distrito de Zarumilla, afio 2019. Determinar las caracteristicas de la Satisfaccion al
Cliente en las MYPES sector comercio, rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla,
afio 2019. Conocer los niveles de satisfaccion al cliente en las MYPES sector
comercio, rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio 2019.

En el campo de justificacion de la presente investigacion, se justifica en la
practica, por lo que se maneja mecanismos que permite conocer y orientar el
comercio de ferreteras en el distrito de Zarumilla, desde los aspectos de Calidad de
Servicio y Satisfaccion al cliente. Se justifica tedricamente porque contiene una
apertura de conocimientos de la Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente,
sosteniendo como base al comercio en ferreterias que realizan estas empresas del
distrito de Zarumilla, optimizando todos los procesos internos. Miller y Salkiud
(2002).

Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacién sistema dado del
proceso de investigacion, encomendada a la deteccion de alguna, y se recolectan
los datos en un solo momentos, en este caso el Comercio en Ferreterias. Batista
(2006).

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, sera de buen
aporte para la biblioteca constituyéndose en una buena basa de consultas para
préximas investigaciones que dan las facturas generaciones de estudiantes, ademas
a la MYPE el manejo del negocio motivando al cambio para una mejor prestacion

de Comercio. Batista (2006).

21



Se justifica profesionalmente en la medida en que me permitird obtener el

grado académico de bachiller en Administracion.
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2.1.

REVISION DE LA LITERATURA:

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

Angulo (2018). En su investigacion “Gestion bajo el enfoque de Atencion al
Cliente en la Mypes del sector servicio, hoteles, distrito de Iquitos, afio
2018”. El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion
bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios,
hoteles, distrito de lquitos, afio 2018. Como caracteristicas de metodologia
de investigacion citamos que es del tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental, transversal, descriptiva y correlacional. Con el
instrumento de cuestionario compuesto por 21 preguntas se entrevistd bajo la
técnica de encuesta a los propietarios de los hoteles seleccionados en la
muestra. Como resultados se obtuvo que son dirigidos por gerentes que en su
mayoria estan en el rango de edad “31 a 40 afios” (66.7%) y nivel de
instruccidon “universitario” (70,8%). Respecto a la gestion: el 87,5% de los
hoteles se gestionan bajo la filosofia de la mejora continua; el 70,8% se guia
segun su misién y vision; el 91,7% tiene estandarizado los procesos clave de
los hoteles. Respecto a atencion del cliente: las mypes del sector servicios,
hoteles, refieren que cuentan con la infraestructura adecuada (87,5%) para
brindar el servicio que ofrecen a sus clientes y tienen protocolos de atencion
difundidos entre su personal y siempre existe una supervision de sus
servicios antes de ser ofrecidos. Los gerentes reconocen como primera

ventaja de cumplir con la promesa de servicio a la “rentabilidad” (62,5%);
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“imagen” (16,7%); “posicionamiento” (12,5%) y “nuevos clientes” (8,3%).
Finalmente, para este sector, la evaluacion del nivel de satisfaccion del
cliente es “permanentemente” en la mayoria de ellos.

Medina (2018). En su investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad y atencién al cliente en las Mype rubro polleria del distrito de Vice
— Sechura ario 2018”". Tuvo como objetivo Conocer qué caracteristicas tiene
la Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro Polleria,
Distrito de Vice — Sechura, afio 2018, es de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. Para la recoleccion
de datos se seleccion6 como técnica el cuestionario y el instrumento la
encuesta, obteniendo asi respecto a: gestion de calidad, en cuanto a
principios consideran importante el enfoque al cliente, el liderazgo,
participacion del personal, el enfoque basado en procesos, en cuanto a
mejora continua: consideran importante en su totalidad la planeacion para
lograr los objetivos, por otro lado, respecto a atencion al cliente: se destaco
la importancia a través de la fidelizacion y valoracion de los clientes, y se
identificd estrategias para mejorar el servicio, implementando canales de
atencion, comunicacion, y satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo
que se concluy6 que en los trabajadores asi como los clientes debe existir
una estrecha relacion en el producto ofrecido y servicio brindado, y la
gestion de los recursos utilizados.

Bances (2018). En su investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y

competitividad en las Mype de servicios, robro hoteles de Sechura (Piura),
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2018”. Tuvo como objetivo general: Caracterizacion de gestion de calidad y
competitividad en las MYPES de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura),
2018 Metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no
experimental y corte transversal. La poblacion se considerd tres unidades
econdmicas, con 15 trabajadores, de caracter infinito para las dos variables,
siendo los resultados de la muestra obtenidos, 84 clientes, utilizando la
técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de las
aplicaciones de andlisis de los resultados se concluyd: que los factores
basicos de la gestion de calidad son 74% de aplicacion de procesos por
escrito, 69% de los recursos humanos con valores y de confianza; en relacion
de las necesidades el 79% satisface sus necesidades de hospedaje por la
mejora del servicio, 62% por el cumplimiento del personal en sus tareas y la
caracteristica de amabilidad. Siguiendo con la variable competitividad se
tiene que en lo referido a la innovacién prima los sistemas de tecnologia
facilitando los servicios de internet, los bajos costos, personal preparado, en
cuanto a los tipos de competitividad conocen con mayor acercamiento la
ambiental y la dinamica.

Leon (2018). En su investigacion “Caracterizacion del clima laboral y
gestién de calidad de las Mypes del sector servicio rubro hospedajes en el
distrito de Tumbes, 2018”. Tuvo por finalidad que el servicio que brindan
dichas empresas distribuidoras sea factible para la comodidad del cliente,
para asi posteriormente se hace poder determinar diferentes caracteristicas

que ayuden al clima laboral y gestion de calidad en el mercado y asi poder
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brindar estrategias para la solucion mediante este informe de investigacion.
Con una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo
y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de 25
trabajadores para la variable clima laboral y 68 clientes para la variable
gestion de calidad; utilizando la encuesta y cuestionario como técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos; se concluyd que las decisiones son
tomadas mediante la dependencia de sus colaboradores, ademas concluyo
que los trabajadores muestran habilidades sociales para incrementar la
productividad empresarial, por ultimo los trabajadores muestran empatia al
momento de realizar sus actividades laborales.

Torres (2017) En su investigacion “La gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de
Chimbote, 2015”.tuvo como propodsito determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del
Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote, afio 2015, con un disefio de
investigacion transversal con una poblacién de trabajadores, se utiliza como
instrumento de investigacién encuesta Concluye que sobre la gestion de
calidad la mayoria no tiene un plan de negocio estratégico, pero si reconocen
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la
mayoria aplica sin conocimiento o poco conocimiento la técnica del
benchmarking y con respecto al personal la mayoria no se adapta a los

cambios, pero son competitivos.
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Serrano (Ancash, 2017) en sus tesis “La Gestion de Calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del Sector Comercio, rubro Ferreterias en el Distrito de
Santa, 2015”. Tuvo como objetivo Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreterias del distrito de Santa, 2015, con un disefio de investigacion
cuantitativo, una poblacién de empresarios, se utiliz6 un instrumento
encuestas se concluye que la mayoria de los propietario, son personas
adultas con edades que fluctian entre los 31 a 50 afos, predominando el
género masculino, las MYPE, tienen una permanencia en el rubro de 4 a 6
afios, los propietarios si tienen un plan de negocio estratégico, para este total
de encuestados, los resultados que logro en su MYPE con la aplicacion de la
Gestion de calidad fue tener clientes satisfechos.

Lescano (2017), en su investigacion “Calidad de Servicio y su relacion con
la satisfaccion del cliente en la Microempresa Comercial Lescano”. Su
investigacion tiene como propdsito determinar la calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa comercial Lescano, con
un disefio de investigacion cuantitativo, una poblacion de clientes, utilizando
como instrumento de investigacién encuesta, concluyo que se ha
determinado que existe relacion considerable de la calidad de servicio y con
la satisfaccion del cliente en la microempresa Comercial Lescano en el
distrito de Comas en el afio 2017.

Gamarra (2017) en sus tesis titulada “Gestion de Calidad con el Uso de las

Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las Micro y Pequefias
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Empresas del Sector Comercio —rubro Ferreteria, Ciudad de Huarmey,
2016”. su objetivo fue, determinar las principales caracteristicas de la
Gestién de Calidad con el uso de las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacién en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio —
rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Un disefio de investigacion
descriptivo, una poblacion de empresarios, se utilizd6 como instrumento
encuesta, Concluyo que los empresarios tienen edad promedio de 31 a 50
afios, son de sexo masculino, tienen grado de instruccion secundaria, las
Micro y pequefias empresas son formales, se crearon para generar ganancia,
y atienden con prontitud. Sus propietarios conocen la gestion de calidad pero
no usan las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Villanque (2016), en su investigacion “Caracterizacion de la Gestion de
Calidad bajo el enfoque Custoner Relationship Management (CRM), en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — Rubro de venta al por
menor de articulos de Ferreterias del Distrito de Huaraz, 2016”, Su
investigacion tiene proposito describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque Custoner Relationship Management
(CRM), en las micro y pequefias empresas del sector comercio con un disefio
transaccional, con una poblacion de empresarios, se utilizd un instrumento
encuesta, concluyo que lo principal en la caracteristica de gestion de calidad
estd bajo enfoque Custoner Relationship Management (CRM), en las micro y

pequefias empresas de sector comercio.
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2.2. BASES TEORICASY CONCEPTUALES

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

2.2.1.1. DEFINICION
Segun Campos (2011) “Lograr que una empresa se convierta en
una empresa exitosa depende de varios factores, entre ellos, de su
competitividad. Cuando trabajamos en el plan de negocios
debemos analizar variables internas y externas, entre ellas el
producto/servicio ysu posiciébn en mercados con cada vez

mayores oferentes”.

2.2.1.2. CARACTERISTICAS
A continuacion describimos 6 aspectos basicos para crear
productos o servicios altamente competitivos:
A. El producto o servicio debe ser realmente "INNOVADOR" y
para ello debe cumplir 4 caracteristicas:

1. Ser novedoso.

2. Ser "NO OBVIO" para una persona con conocimientos
medios en la materia (el producto o servicio no se le debe
ocurrir facilmente a una persona con conocimientos
medios en la materia). Para esto, lo indicado es acercarse a
entidades gubernamentales de apoyo a las empresas o0 a la

Oficina Nacional de Registro de Patentes, para que éstos
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recomienden al emprendedor independiente o0 a la empresa,
a quieénes acudir para que ayuden a hacer una pre-
evaluacion de esta caracteristica.

3. Tener aplicabilidad industrial o empresarial.

4. Generar un alto impacto en el aumento de la productividad
y competitividad de la empresa (de lo contrario, lo Unico
que nos ocasiona la SUPUESTA “INNOVACION” son
"pérdidas” y de ninguna manera podria ser considerado
como una verdadera innovacion).

B. Crear productos o servicios que posean un mercado objetivo
"PROMETEDOR™ que permita el crecimiento del negocio en
el tiempo. La mision de dicho producto o servicio innovador
es convertirse en un “producto o servicio ESTRELLA” de la
empresa o emprendedor, por lo tanto, no se limitara a brindar
al negocio un éxito de poca duracién, sino que un éxito muy
duradero.

C. El emprendedor independiente o la empresa, debe poseer
habilidades y conocimientos solidos y actuales, relacionados
con los productos o servicios que vende o espera vender.

D. El emprendedor independiente o la empresa, debe ayudarse de
otros profesionales o empresas especialistas en areas en las
que presenta debilidades. Esto se debe a que el emprendedor

independiente o la empresa, jamas sera "FUERTE" en todas
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las areas del negocio, siempre serd "DEBIL" en por lo menos 1
area del mismo.

E. EIl emprendedor independiente o la empresa, debe asegurarse
que los productos o servicios que venda o espere vender, sean
de alta "calidad" (alto nivel de satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los clientes, respecto al producto o servicio
que compra). Hay que recordar que la calidad es "relativa” y
depende del mercado al que vaya dirigido el producto o
servicio, y es debido a esto que cobra mucha importancia un
"alto conocimiento del mercado objetivo™.

Los productos o servicios que se venden o0 se esperan vender,

deben ser MAGROS, es decir, que al proceso de transformacion

de los insumos en productos o servicios terminados se le debe
eliminar todas aquellas actividades que NO GENERAN VALOR

y que NO son indispensables al proceso, de tal manera que: a) se

MINIMICEN los costos; b) se brinde un producto o servicio de

calidad, y; c) se optimicen las utilidades. Este concepto de

procesos MAGROS, tiene su origen en la CULTURA ESBELTA

desarrollada en el modelo de gestion de GERENCIA ESBELTA y

MANUFACTURA ESBELTA.
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2.2.1.3.

ATENCION AL CLIENTE

Pefia (2017) define como “servicio al cliente como el conjunto de
técnicas o estrategias que una empresa o compafiia disefia para
satisfacer las necesidades de sus clientes tanto internos como
externos, que se compone la calidad e integridad, el mejoramiento
continuo lo cual va acompafiado con una buena actitud y
comportamiento hacia los clientes”.

Las micro y pequefias empresas tuvieron un gran apogeo gracias a
los tratados de libre comercio y la entrada de competidores fuertes
con tecnologias y productos que crearon un fuerte impacto en las
sociedades.

El sector publico como el privado toman estos modelos como un
punto de partida para el desarrollo de la productividad comercial y

de servicios que brindan a un determinado publico exigente.

2.2.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

2.2.2.1.

DEFINICION

Segun Escobedo (2016) Considera que la satisfaccién del cliente
es la “percepcion de los clientes de acuerdo al grado o nivel que
se cumple sus necesidades, indicando adicionalmente un requisito
muy importante de las quejas de los clientes: su realidad es una
clara dimensién de un bajo nivel de satisfaccion, pero su ausencia

no indica necesariamente un alto nivel de satisfaccion al usuario,
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2.2.2.2.

puesto que ademds lograria indicar que son métodos poco
adecuados de comunicacion en relacion al usuario y la
institucion, o respecto a las quejas se puedan realizar pero no se
registren de forma adecuada, o que solo el usuario insatisfecho
cambie de empresa o institucion”. Ademas se define a la
satisfaccion del usuario como el resultado de la comparacion que
de manera ineludible se configura entre las expectativas iniciales
del usuario referido a los servicios y/o productos y en la imagen o
procesos de la institucidn, con respecto al servicio percibido al

término de la relacién de orientacion.

CARACTERISTICAS

A) Valor Percibido:
Valor que el usuario considera haber obtenido en relacion del
desempefio del servicio o producto que recibio. Los puntos mas
importantes del valor percibido son:
e Lo limita el usuario no la institucion.
e Basado en resultados de los usuarios obtenidos.
e Sustentado en la percepcién de los usuarios y no de la

realidad.

e Sufre la influencia de las opiniones de otros usuarios.
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B)

C)

e Necesariamente depende del estado animico del usuario y su
razonamiento.

Expectativas:

Conformada por las esperanzas que el usuario tiene por
conseguir satisfacer, las cuales se producen por el efecto de
cuatro situaciones las cuales son:

e .Promesas de las instituciones.

e Experiencias de compras.

e Opiniones.

e Promesas de la competencia.

Decalogo de la Satisfaccion del Usuario:

Lograr la satisfaccién del usuario es el principal factor mas
critico para la institucion u empresa que busque ser mayor
competitiva frente a sus adversarios. A continuacién se
presentaran una serie de ideas:

e Compromiso de servicio de calidad.

e Conocimiento del servicio.

e Conocimiento de los usuarios

e Respetar a los usuarios

e No discutir con el usuario.

e No hacer esperar al usuario.

e Cumplir con lo prometido.
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e Pensar que el usuario esta en lo correcto.
e Enfocarse en el usuario.

e Realizar una compra totalmente facil.

2.2.2.3.  NIVELES
Los niveles de atencion al cliente nos dice Christopher H. nos habla
de 3 niveles los cuales son:

e EIl contacto elevado: nos dice que es cuando los clientes
visitan personalmente el establecimiento de los servicios y el
personal le ofrece la mejor atencion al cliente.

e EIl contacto mediano: esto nos dice que es cuando los clientes
tienen poco contacto con los empleados, pero la atencién es
rapida.

e El contacto bajo: esto implica el no contacto con los clientes
hacia los empleados ya que esto se hace por medio de un

banco electrénico o las tiendas virtuales.

2.2.3. MYPES
El Congreso de la Republica promulgé la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. Este tiene entre

sus objetivos establecer el marco legal para la promocion de la
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competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias leyes
entre las que esta la actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR.
“Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y del Acceso al Empleo Decente” ;Qué cambios nos trae
esta Ley a las micro y pequefios empresas? Se cambian los criterios de
clasificacion para las Micro, Pequefias y Medianas empresas de la
siguiente manera: Las Empresas Individuales de Responsabilidad
Limitada (EIRL) pueden acogerse al Nuevo RUS “Decreto
Legislativo 937, Ley del Nuevo Régimen Unico Simplificado”
siempre que cumplan los requisitos establecidos por dicha norma; Se
transferira la administracion del Registro Nacional de la Micro y
Pequefia Empresa (REMYPE) pasando del Ministerio de Trabajo
(MINTRA) a la SUNAT
Las microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de
amnistia en sanciones tributarias y laborales durante los tres primeros
afios contados a partir de su inscripcion y siempre que cumplan con
subsanar la infraccion. Las empresas que se acogieron al régimen de
la microempresa establecido en el D. Leg. N° 1086, Ley de
promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de la
micro y pequefia empresa y del acceso al empleo decente, gozan de un

tratamiento especial en materia de inspeccién del trabajo por el plazo
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de 03 (tres) afios desde el acogimiento al régimen especial,
especificamente en relacion con las sanciones y fiscalizacion laboral.
Asi, ante la verificacion de infracciones laborales leves, deberan
contar con un plazo de subsanacion dentro del procedimiento
inspectivo. El régimen laboral especial establecido mediante el D.
Leg. N° 1086 es ahora de naturaleza permanente; El régimen laboral
especial de la microempresa creado mediante la Ley N° 28015, Ley
de Promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, se
prorrogara por 03 (tres) afios. Sin perjuicio de ello, las
microempresas, trabajadores y conductores pueden acordar por
escrito, durante el tiempo de dicha prérroga, que se acogeran al
régimen laboral regulado en el D. Leg. N° 1086. El acuerdo debera
presentarse ante la Autoridad Administrativa dentro de los 30 (treinta)
dias de suscrito; EI TUO de la Ley de Promocion de la MYPE que
fuera aprobado por Decreto Supremo 007-2008-TR, a partir de esta
norma se denominara “Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo  Productivo 'y al Crecimiento Empresarial”; La
microempresa que durante 02 (dos) afios calendarios consecutivos
supere el nivel de ventas establecido (150 UIT por afio), podra
conservar por 01 (un) afio calendario adicional el mismo régimen
laboral; La pequefia empresa que durante 02 (dos) afios calendarios
consecutivos supere el nivel de ventas establecido (1,700 UIT), podra

conservar por 03 (tres) afios calendarios adicionales el mismo régimen
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laboral; Sobre este punto, cabe recordar que en el afio 2003 se publicd
la Ley N° 28015, Ley de Formalizacion y Promocion de la Micro y
Pequefia Empresa. Esta norma estuvo vigente hasta el 30 de setiembre
de 2008. A partir del 01 de octubre de 2008 entro en vigencia el
Decreto Legislativo N° 1086, Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y de acceso al empleo decente. Esta norma y sus
modificaciones (recopiladas en el Decreto Supremo N° 007-2008-TR,
Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente) son las que se encuentran vigentes a la

fecha, y que han sido modificadas por la Ley N° 30056.
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1.  HIPOTESIS

Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis,
ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables

no se puede establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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V.

METODOLOGIA
4.1. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su propdésito es describir
realidades, hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas

Rodriguez (2010).
4.2.  NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos. Bernal (2010).
4.3. DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de diseio NO EXPERIMENTAL dado que los
datos se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la
realidad. Bernal (2010). El disefio de la investigacion serd no

experimental descriptivo, de corte transversal.

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes.

O = Observacion de las variables: calidad de servicio y satisfaccion.

M

v
@)

M : Muestra
O : Observacion de la Muestra.
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4.4,

DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 01. Operacionalizacién de las variables.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

promociones, ofertas y descuentos.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ITEMS (PREGUNTA .
CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES CADORES S cU ) MEDICION
PRIORIZACION La empresa considera al cliente como
DEL CLIENTE prioridad. NOMINAL
%)
é MEDICION Y|La empresa evalla sus indicadores de NOMINAL
5 CONTROL compra.
4
w . Considera que la empresa esta
5 COLABORACION .
Se pretendera o comprometida con ofrecer productos de NOMINAL
. - < ALINEADA .
determinar, describir QE calidad.
, las  caracteristicas O Considera que la cultura organizacional que
o Segln Campos .
O “ de la calidad de ENTORNO ofrece la empresa busca comprender las NOMINAL
= (2011) “Lograr que - . )
@ una  emoresa  se|SEMCI0 de las necesidades del cliente.
L . P MYPES materia de
@ converta en  una; tigacion p Cree usted que la empresa ha innovado sus
o omprosa exitosa| MeStigacio INNOVACION q P NOMINAL
o " Imediante la productos.
[a) depende de varios| . .
< aplicaciéon de una [
a factores, entre . =
2 ellos, de sul>ene de & La empresa utiliza medios tecnoldgicos
S competitiidad, | Mermogantes 5 TECNOLOGIA P e NOMINAL
indicadores :) para orientar correctamente al cliente.
formuladores de <
preguntas. %
S . La empresa utiliza terminos correctos de
Lz> COMUNICACION . S NOMINAL
& acuerdo a su nivel de comunicacion oral.
'_
<
La empresa ofrece beneficios,
BENEFICIOS NOMINAL

FUENTE: Elaboracién propia.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA .
CONCEPTUAL OPERACIONAL ( ) MEDICION
SOLUCION DE|La emprega ofrece soluciones ante alguna NOMINAL
" CONTRVERSIAS controversia
R)
= CUMPLIMIENTO La empresa cumpe cn todos los senicios NOMINAL
Escobedo  (2016) Se retenderé g DEL SERVICIO que ofrecen
Considera que  Ia determinarp describir Lll—J
E satisfaccion del - cara‘cteﬁSticas 2 CUMPLIMIENTO La empresa cubre cada una de sus NOMINAL
5 cliente es la : ‘ & DE NECESIDADES [necesidades.
= "oercepcion de los de la satisfaccion del 5
3 . . L
2 clientes de acuerdo cliente de _ las CALIDAI? DE|La empresa ofr.ege calidad de atencion al NOMINAL
w al grado o nivel que MYPES materia de ATENCION ofrecer sus senicios..
= se cumple sus investigacion
O . mediante la . nsider | mr lora |
- necesidades, e 4o um PERCEPCION Co S|de.ia que _ a emrpesa \valora la NOMINAL
2 indicando p percepcion del clientee.
L serie de
'@'— adICI'Oﬁalmente un interrogantes Como cliente recurri6 a esta empresa por
E requisito muy indicadores " OPINIONES las opiniones expuestas por sus amigos NOMINAL
) importante de las | que satisfacieron sus necesidades.
uejas de los formuladores de 0
q‘ ) preguntas. S .
clientes: 5 ENFOQUE AL([Considera que la empresa ofrece sus NOMINAL
CLIENTE productos en base al enfoque al cliente.
EXPECTATIVAS La empresa cubre cada una de sus NOMINAL

expectativas.

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.5.

POBLACION Y MUESTRA

Paoblacion.

P1: La poblacién para la variable calidad de servicio se considera

infinita, la misma que esta conformada por los clientes de los ferreterias,

tres (03) MYPES.

P2: La poblacion para la variable satisfaccion del cliente se considera

infinita, la misma que esta conformada por los clientes de los ferreterias,

tres (03) MYPES.

Cuadro 01. Poblacién de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
PROPIETARIOS
01 | CARINOSO 1
02 | ECONOMICA 1
03 | JHOSMEN 1
TOTAL 03

Fuente: SUNAT, 2019.

MUESTRA

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando

las poblaciones de variables son finitas, entonces N = 03; en donde N = n;

por lo tanto n = 03 propietarios de las MYPES.
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4.6.

TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de
la encuesta que fue aplicada a los clientes de las ferreterias en
el distrito de Zarumilla, 2019.

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los
diferentes clientes que acuden frecuentemente a las diferentes
empresas de las ferreterias en el distrito de Zarumilla con el fin
de poder obtener sus aportes y asi poder realizar nuestro trabajo
de investigacion acerca de la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente.

Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la
cual nos permitié conocer las diferentes opiniones acerca de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. del rubro
estudiado, y a la vez poder identificar cual es el problema que
atraviesan estas empresas en nuestra investigacion que vamos a

realizar.

Instrumentos:

Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada

una de las variables en investigacion, que aborda la encuesta.
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Triangula mediante los objetivos especificos y el marco teérico
de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la
muestra.

Encuestas: Se realiz6 una encuesta a los clientes de las
ferreterias en el distrito de Zarumilla con el objetivo de poder
recaudar las diferentes opiniones acerca de las MyPes que
laboran, que nos puedan brindar sus conocimientos en relacion
a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente que tienen las

empresas.

4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de andlisis detalla las medidas de
resumen de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente y
como seran presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a
usar. Se recogié los datos mediante el instrumento (encuesta), se
tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y
sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los diferentes
programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office

Excel, el Power Point y el Turnitin.

48. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Cuadro 02. Matriz de Consistencia.

Procesamiento

Problema Objetivos de Investigacion Hipotesis Metodologia Poblacion y Muestra de Datos
Objetivo General
Determinar las caracteristicas de la Calidad de
Servicio y Satisfaccion al Cliente en las
MYPES sector comercio, rubro Ferreterias, del
distrito de Zarumilla, afio 2019. )

Se hara uso de
¢Cuéles son las Tipo: Poblacisn: la estadistica
caracteristicas Objetivos Especificos | oblacion: descriptiva  a
de la Calidad de Descriptiva ., través de tablas
Servicio y | Determinar las caracteristicas de la Calidad de | (Fidias)  Por Pl La poblam_o n para la y graficos de
Satisfaccion  al | Servicio en las MYPES sector comercio, rubro | S€f una variable  calidad e | frocyencias
Cliente en las | Ferreterfas, del distrito de Zarumilla, afio 2019. | investigacion | Disefio: servicio es infinita multiples y
MYPES  sector con disefio | o P2._ La pobl§0|on Eara la simples
comercio, rubro | dentificar la calidad de atencion al cliente en | descriptivo no _ variable  satisfaccion al | i1io0040 el
Ferreterias, del | 185 MYPES sector comercio, rubro Ferreterfas, | se  formulara Experimental | cliente es infinita. programa
distrito de | del distrito de Zarumilla, afio 2019. hipotesis  de Microsoft Office
Zarumilla, afio | potorminar las caracterfsticas de la Satisfaccion | v eoH9aCIOM  Nivel: Muestra: Word, Microsoft
2019? La muestra resultante es | Office  Excel,

al Cliente en las MYPES sector comercio,
rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afio
2019.

Conocer los niveles de satisfaccion al cliente en
las MYPES sector comercio, rubro Ferreterias,
del distrito de Zarumilla, afio 2019.

Cuantitativo

de 68 clientes.

Power Point y el
Turnitin.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.9.

PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia
para orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como
finalidad demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la
caracterizacion de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente en las
MyPes del sector servicio rubro ferreterias en el distrito de Zarumilla,
utilizando el enfoque colaborativo mediante la utilizacion de cuestionarios y
encuestas que nos dan un resultado obtenido que no serdn manipulados
respetando las opiniones de cada uno de los participantes en el trabajo de

investigacion.
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RESULTADOS

Tabla 01. ;La empresa considera al cliente como prioridad?

5.1. RESULTADOS

OPCION Fi Hi (%)
Sl 16 24
NO 52 76

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 02. ;La empresa evalua sus indicadores que compra?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0
NO 68 100

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 03. ;Considera que la empresa esta comprometida con ofrecer productos

de calidad?
OPCION Fi Hi (%)
SI 0 0
NO 68 100
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.
Tabla 04. ;Considera que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca

comprender las necesidades del cliente?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 4 6
NO 64 94

68 100




Tabla 05. ¢Cree usted que la empresa ha innovado sus productos?

OPCION Fi Hi (%)
sl 11 16
NO 57 84

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 06. ;La empresa utiliza medios tecnolégicos para orientar correctamente

al cliente?
OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 40
NO 68 60
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 07. (La empresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de

comunicacién oral?

OPCION Fi Hi (%)
sl 7 10
NO 61 90

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 08. ¢ La empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos?

OPCION Fi Hi (%)
S 6 9
NO 62 91

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 09. ;La empresa ofrece soluciones ante alguna controversia?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9
NO 62 91
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.
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Tabla 10. ¢ La empresa cumple con todos los servicios que ofrecen?

OPCION Fi Hi (%)
sl 6 9
NO 62 91

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 11. ¢ La empresa cubre cada una de sus necesidades?

OPCION Fi Hi (%)
S 33 49
NO 35 51

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 12. ;La empresa ofrece calidad de atencion al ofrecer sus servicios?

OPCION Fi Hi (%)
sl 6 9
NO 62 91

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 13. ;Considera que la empresa valora la percepcion del cliente?

OPCION Fi Hi (%)
S 6 9
NO 62 91

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.
Tabla 14. ;Como cliente recurrié a esta empresa por las opiniones expuestas por

amigos que satisficieron sus necesidades?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 33 49
NO 35 51

68 100
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Tabla 15. ;Considera que la empresa ofrece sus productos en base al enfoque al

cliente?
OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9
NO 62 91
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.

Tabla 16. ;La empresa cubre cada una de sus expectativas?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 33 49
NO 35 51

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2019.
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5.2.  ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Segun el objetivo especifico 01:

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 24% (16) de los clientes considera que
la empresa considera al cliente como prioridad y el 76% (52) considera

que no.

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes considera

que la empresa no evalla sus indicadores que compra.

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes considera

que la empresa no estd comprometida con ofrecer productos de calidad.

En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 6% (04) de los clientes considera que
la cultura organizacional que ofrece la empresa busca comprender las

necesidades del cliente y el 94% (64) considera que no.

5.2.2. Segun el objetivo especifico 02:

En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 16% (11) de los clientes considera que

la empresa ha innovado sus productos y el 84% (57) considera que no.

En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto

a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes considera
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que la empresa no utiliza medios tecnolégicos para orientar

correctamente al cliente.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 10% (07) de los clientes considera que
la empresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de

comunicacion oral y el 90% (61) considera que no.

En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 9% (06) de los clientes considera que
la empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos y el 91%

(62) considera que no.

5.2.3. Segun el objetivo especifico 03:

En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los clientes considera
que la empresa ofrece soluciones ante alguna controversia y el 91% (62)

considera que no.

En la tabla 10 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los clientes considera
que la empresa cumple con todos los servicios que ofrecen y el 91% (62)

considera que no.

En la tabla 11 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccién del cliente; el 49% (33) de los clientes considera
que la empresa cubre cada una de sus necesidades y el 51% (35) clientes

considera que no.
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En la tabla 12 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los clientes considera
que la empresa ofrece calidad de atencion al ofrecer sus servicios y el

91% (62) manifestd que no.

5.2.4. Segun el objetivo especifico 04:

En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los clientes considera
que la empresa valora la percepcion del cliente y el 91% (62) considera

que no.

En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccion del cliente; el 49% (33) de los clientes considera
gue recurrieron a esta empresa por las opiniones expuestas por amigos

que satisficieron sus necesidades y el 51% (35) considera que no.

En la tabla 15 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccion del cliente; el 9% (06) de los clientes considera
que la empresa ofrece sus productos en base al enfoque al cliente y el

91% (62) considera que no.

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable satisfaccion del cliente; el 49% (33) de los clientes considera
que la empresa cubre cada una de sus expectativas y el 51% (35)

considera que no.
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VI.

CONCLUSIONES

Segun el objetivo especifico 01 se concluye que las caracteristicas de calidad de
servicio radica en que la empresa no utiliza medios tecnologicos para orientar
correctamente al cliente.

Segun el objetivo especifico 02 respecto a los principios de la gestion de calidad
los clientes consideran que tanto el duefio como el personal no esta
comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa no evalta sus
indicadores de compra.

Segun el objetivo especifico 03 se concluye que las caracteristicas de
satisfaccion se enfocan en que la empresa no cumple con todos los servicios que
ofrecen, debido a que la empresa no cubre cada una de sus necesidades.

Segun el objetivo especifico 04 de acuerdo a los niveles de satisfaccion, los
clientes consideran que el personal no valorar la percepcion del cliente; en tal

sentido, el nivel de satisfaccion del cliente es bajo.
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ANEXOS
ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
2019
Actividades FEB MAR ABR MAY
01 | 02 |09 | 16 | 30 | 06 | 20 | 04 | 11 | 20 | 24
INICIO DE CLASES X
INICIO DE CLASE X
ELABORACION DE PROVECTO DE .
INVESTIGACION
RECOJO DE DATOS X
PROCESAMENTO DE DATOS *
ELABORACION DE INFORME DE .
INVESTIGACION
ELABORACION DE ARTICULO CEINTIFICO X
PREBAMCA X
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES %
SUSTEMTACION X
TERMIMNG DE CLASE ®
TERMIMNG DE CLASE X
Docente Tutor Investigador ESCOBEDO GALVEZ JOSE FERMANDO
Escuela Profesional ADMINISTRACION
ULADECH Catdlica — TUMBES

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 02: PRESUPUESTO

01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
50 Hojas bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapiceros S/.1.50 S/.3.00
01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
- Grapas S/.3.00 S/.3.00
30 Uso de internet S/.1.50 S/. 45.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
50 Fotocopias S/.0.10 S/. 5.00
16 Impresion S/. 0.50 S/. 8.00
01 Matricula S/. 300.00 S/. 300.00
01 Antiplagio S/.100.00 S/.100.00
04 Pensién S/. 675.00 S$/.2700.00
- Movilidad S/. 74.00 S/. 74.00
S/.37271.00

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 03: ENCUESTA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias del distrito de Zarumilla, de las
MYPES sector servicio. A continuacion se formularan una serie de interrogantes que
permitiran brindar informacién respecto a las variables de estudio: Calidad de Servicio y

Satisfaccion del Cliente. Marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente.

CALIDAD DE SERVICIO SI | NO

(LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE COMO
PRIORIDAD?

¢(LA EMPRESA EVALUA SUS INDICADORES QUE
COMPRA?

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA
COMPROMETIDA CON OFRECER PRODUCTOS DE
CALIDAD?

¢ CONSIDERA QUE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
QUE OFRECE LA EMPRESA BUSCA COMPRENDER
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE?

¢(CREE USTED QUE LA EMPRESA HA INNOVADO
SUS PRODUCTOS?

¢LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS TECNOLOGICOS
PARA ORIENTAR CORRECTAMENTE AL CLIENTE?

(LA EMPRESA UTILIZA TERMINO CORRECTOS DE
ACUERDO A SU NIVEL DE COMUNICACION ORAL?

(LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS,
PROMOCIONES, OFERTAS Y DESSCUENTOS?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias del distrito de Zarumilla, de las
MYPES sector servicio. A continuacion se formularan una serie de interrogantes que
permitiran brindar informacidn respecto a las variables de estudio: Calidad de Servicio y

Satisfaccion del Cliente. Marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente.

SATISFACCION DEL CLIENTE SI | NO
(LA EMPRESA OFRECE SOLUCIONES ANTE
ALGUNA CONTROVERSIA?

(LA EMPRESA CUMPLE CON TODOS LOS
SERVICIOS QUE OFRECEN?

(LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS
NECESIDADES?

¢LA EMPRESA OFRECE CALIDAD DE ATENCION AL
OFRECER SUS SERVICIOS?

¢, CONSDIERA QUE LA EMPRESA VALORA LA
PERCEPCION DEL CLIENTE?

¢, COMO CLIENTE RECURRIO A ESTA EMPRESA POR
LAS OPINIONES EXPUESTAS POR AMIGOS QUE
SATISFACIERON SUS NECESIDADES?

¢(CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE SUS
PRODUCTOS EN BASE AL ENFOQUE AL CLIENTE?

(LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS
EXPECTATIVAS?
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ANEXO 04: TURNITIN

INFORME FINAL

MFOAME DE CRIEMALDAD

[ 7- 0+ .

MDICE DE SKALIT LD FLENTES DE PLBLCACIOMNES THRABMRDS DEL
MTERKET EETUDINTE

FUENTES PRIMAALAS

www.pymesyemprendedores.com.ar 7%

Fuanie ce intemest

Exoiuir cRas Excluir ooinoidendokars.

Exclulr bibbogradia
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