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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente
en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020; la investigacion fue de
disefio no experimenta-transversal-descriptivo. Para el recojo de la informacion se
utilizé una poblacion muestral de 68 clientes. A quienes se les aplico un cuestionario
estructurado de 25 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose los
siguientes resultados: el 76,47% de los clientes considera que una buena planificacion
siempre permite el fortalecimiento de una identidad propia de la empresa, el 63,24%
de los clientes sefialan que la empresa siempre aplica herramientas estratégicas en la
toma de decisiones que ayudan al crecimiento, el 73,53% de los clientes afirman que
el personal siempre le brinda cortesia y amabilidad al momento que realiza sus compras
en el establecimiento, el 66,18% de los clientes sefialan que siempre esta satisfecho
con la atencion proporcionada por el personal en su primera compra, y concluyo que
la empresa cuenta con una eficiente planificacion de su gestion empresarial, y tiene
estrategias, para cumplir con sus objetivos, mediante el buen sistema de gestion de
calidad, asimismo conoce sobre los canales de comunicacion de atencion al cliente,
donde los clientes estan satisfechos con la buena atencion que reciben del personal de
la ferreteria, los cuales conocen las fases de atencion al cliente, mediante el contacto y

la resolucion para resolver sus inquietudes y expectativa de los mismos.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, micro y pequefia empresa.



ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine the main
characteristics of quality management and customer service strategies in the Panchito
HNOS SAC hardware store. in Sullana year 2020; the research was of non-
experimental-cross-descriptive design. To collect the information, a sample population
of 68 clients was used. To whom a structured questionnaire of 25 questions was applied
through the survey technique. Obtaining the following results: 76.47% of the clients
consider that good planning always allows the strengthening of the company's own
identity, 63.24% of the clients indicate that the company always applies strategic tools
in decision-making. decisions that help growth, 73.53% of customers say that the staff
always provides courtesy and kindness when making purchases in the establishment,
66.18% of customers say that they are always satisfied with the service provided by the
staff in their first purchase, and I conclude that the company has an efficient planning
of its business management, and has strategies, to meet its objectives, through a good
quality management system, it also knows about the communication channels customer
service, where customers are satisfied with the good service they receive from the
hardware store staff, who know the phases of a Customer service, through contact and

resolution to resolve their concerns and expectations of them.

Keywords: Customer service, quality management, micro and small business.
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l. INTRODUCCION

Para Eguiluz (2020) indica que la pandemia de coronavirus ha provocado
cambios bruscos en las actividades comerciales de muchas empresas, especialmente
Mypes, que deben reconfigurarse para hacer frente a incertidumbres inesperadas, e
incluso cambiar sus canales de venta y modelos de negocio. La digitalizacion, el
capital circulante, la diversificacion, el pago de impuestos, la liquidez, la morosidad y
la atencion al cliente son los retos a los que se enfrentan las Mypes en su dia a dia.
Durante la pandemia, basandose en la experiencia, muchas pequefias y medianas
empresas peruanas redirigieron sus canales de venta a las redes sociales por un sentido
de supervivencia natural. Sin embargo, esta conversion puede fortalecerse mediante el
asesoramiento, el apoyo y la formacion adecuados para que la conversion del mundo

fisico al mundo virtual sea mas facil y eficaz.

El afio 2020 ha sido una situacion muy atipica no solo para las empresas, sino
también para toda la poblacién. Mientras que el 2021 se centra en poder reactivar las
ventas y la vitalidad de la economia. El departamento méas afectado por las medidas
tomadas por el estado para salvaguardar la salud publica es Mypes. Muchas personas
tienen que cerrar por unos meses, reducir capacidad, reducir personal, optar por vender
por nuevos canales, implementar nuevas medidas de bioseguridad, etc. Debido a estos
hechos, las perspectivas de Mypes son mas alentadoras, el cual estda marcado por
nuevas tendencias, cada negocio debe estar preparado para implementar o mejorar (si
aplica) para promover las ventas, mejorar la gestion interna y el servicio al cliente

(Alvites, 2020).
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Segun un estudio del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) a
fines de 2019, existen 2 millones 4,3 millones 812 empresas en el Peru. En este caso,
la migracion al comercio electronico sin apartarse del negocio tradicional evoca una
férmula muy eficaz que se puede vender a través de multiples canales, atrayendo asi a
mas clientes. Es importante entender que los nuevos habitos de los consumidores,
como optar por comprar a través de canales digitales, son una excelente oportunidad
para todas las empresas medianas que buscan seguir vendiendo incluso en tiempos de

crisis (Alvites, 2020).

Las pequefias y medianas empresas (Mype) representan mas del 90% de las
empresas del mundo y son la fuente del 50% al 60% del trabajo mundial. Con la
pandemia de COVID-19, la comunidad de micro y pequefias empresas necesita apoyo
para continuar adaptandose porque no puede enfatizar lo suficiente cuanto contribuyen
a la comunidad y la economia global. Las pequefias y medianas empresas son la
columna vertebral de la economia. Es vital que los propietarios de pequefias y
medianas empresas tengan el conocimiento, las habilidades y la capacidad para obtener
servicios que les ayuden a reconstruir (o iniciar) una empresa mas soélida y resistente,

explica (Coello, 2021).

Por lo tanto, el statu quo del actual programa de educacion media formal de Peru
es una realidad sombria, que afecta directamente a millones de empresarios y
trabajadores en todo el pais, cientos de miles de personas han perdido sus trabajos
formales y millones de inversiones peruanas. Esto significa cerrar oficinas, cancelar
proyectos, cerrar fabricas y talleres, cerrar la cadena de pagos, etc. Si bien las medidas
para obtener financiamiento son importantes, se necesitan otros mecanismos para

promover la reactivaciéon de la Mype peruana y evitar su quiebra, como ingresar al

14



mercado, estrechar la brecha digital, acceso a la informacién y soluciones tributarias,
obligaciones laborales, etc., para garantizar la preservacion de las oportunidades
laborales, la continuidad de las Mypes y la cadena de pagos debe ser la méaxima

prioridad de su trabajo (Mendoza, 2021).

Sin embargo, en Perl hay mas de 2 millones de casos de Mypes que han
desaparecido por emergencias de salud. Con esto en mente, firmaron un acuerdo con
Intercorp a mediados del afio para promover su contacto comercial con el Mypes, lo
que puede convertirlo en su proveedor. Potencialmente, esto brinda una oportunidad
para que la Mype genere ingresos y se deshaga de la crisis econdémica en la que se

encuentra, comento (Gonzélez, 2021).

Asimismo, Buendia (2020), indica que las emergencias sanitarias han sumido a
los empresarios de las micro y pequefias empresas en una gran incertidumbre. El
encierro inicial obligd a muchas personas a reinventarse para superar esta dificil
situacion mientras buscaban una solucion econémica que les permitiera afrontar esta
situacion de forma mas comoda y sencilla. Las pequefias empresas han iniciado la
cuarta fase de recuperacion econémica, buscan la forma de recuperar el tiempo perdido

y aprovechar las oportunidades de negocio en diferentes eventos navidefios.

Rojas & Niebles (2020) sefialan que brindar servicios de alta calidad es una de
las tareas mas importantes y dificiles que enfrenta cualquier organizacion de servicios.
También enfatiza que es muy dificil brindar servicios de alta calidad de manera
consistente. Esto se basa en la experiencia de todos los consumidores. Para el problema
de los bajos niveles de servicio, el servicio se considera parte de la analogia, que es

una herramienta sencilla de racionalizacion.
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Asi pues, el ochenta por ciento de las mypes dice que producir bienes servicios
con alta calidad permite que la empresa se posicione y que tan solo el veintisiete por
ciento hayan usado herramientas para medir y tener un manejo de la calidad. Los
resultados de esta circunstancia es que el veintitrés por ciento expresa que en varias
ocasiones los productos brindados no han sido aceptados por los consumidores y eso
se debe a fallas y problemas en la medicién lo que perjudica a la organizacion pues
debe gastar ain mas dinero que el que tenia presupuesto ya que debe enmendar
aquellos errores cometidos. Al mismo tiempo, se destacar que solo el doce por ciento
de compafiias documenta sus procesos. Esto se debe a la falta de informacion y
capacitacion. Estos datos demuestran la esencialidad por parte de las micro y pequefias

organizaciones (Ramirez, 2018).

Segun, Guarneros (2016) el sistema de gestion de calidad tienen como objetivo
asegurar que los bienes y servicios producidos cumplan los requerimientos de los
clientes y por lo tanto estos queden complacidos. Para alcanzar esta meta, la
corporacion emplea procesos tacticos para garantizar la capacidad y profesionalidad
de los empleados de manera que ellos puedan llevar a cabo y desempefiar las distintas
tareas y responsabilidades que se les asignan con el fin de obtener resultados
beneficiosos que cumplan e incluso superen los planes previstos. Los procedimientos
bien fijados una pieza importantisima en el sistema de control de la calidad. La
directiva necesita guiar a los miembros de la organizacion a un objetivo en comun.
Una empresa que adopta ese tipo de herramientas directamente estd aumentando su
capacidad de competir y de producir, y, por ende, orientar los esfuerzos de la compafiia

hacia los procesos que ayudan a alcanzar las metas.
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El pais tiene una politica de calidad cuyo fin es apoyar al aumento de la
capacidad de competir, de producir y de vender, contribuyendo a que los individuos
mejoren su calidad de vida y su crecimiento por medio de la orientacién de la calidad.
Las normas 1SO 9001 o ISO 14001 son modelos de control que hacen posible que toda
organizacion controle y optimice su calidad de produccién. Este tipo de certificaciones
son necesarias para la exportacion de bienes y servicios, que permita a los negocios
aprovechar los beneficios de exportacion. Solo el uno por ciento del total de
organizaciones formales peruanas cuenta con un SGC, lo cual indica que ain queda
un arduo trabajo para hacer que el resto de corporaciones vayan por un buen camino

(Ramirez, 2017).

De ese modo, un aspecto importante para garantizar el éxito y adecuado
desarrollo de una compafiia es cerciorarse de llevar a cabo un buen manejo de calidad
de todos los procesos, con la finalidad de conseguir una optimizacion empresarial
constante que permita aumentar la rentabilidad de la misma, al mismo tiempo se
complacen los requisitos de los usuarios. EI manejo de calidad es asi, una manera de
lograr una plena capacidad de competir. Por consiguiente, la medicion de la calidad
hace que las actividades, procedimientos y procesos continlen mejorando. Hace
posible que la organizacién determine niveles de calidad que debe alcanzar para
obtener los resultados y beneficios esperados. Pero, los indicadores de calidad implican
la fijacién de modelos que deben ser seguidos, y la implantacion de acciones y procesos
que resulten se atractivos e innovadores para los consumidores. Continuar observando
cémo cambia el mercado y cuales son las exigencias presentes y futuras nos convierte

en una mejor empresa con alta competitividad (Caurin, 2018).
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También, la adopcion de un sistema de control de calidad en las compaiiias es
un largo proceso. Sin embargo, todo ello vale la pena. Por otro lado, los expertos de
calidad suponen una gran inversion, por tal motivo, hay una reducida cantidad de

pequefias y medianas empresas que siguen las reglas de calidad (Gaiterero, 2019).

En relacién a la atencion al cliente, este servicio deberia ser algo permanente
dentro de cualquier organizacién; cuando las estrategias de mercadeo ya han logrado
establecer vinculos con los consumidores solo queda mantenerlos contentos y generar
su fidelizacion. En tanto las grandes organizaciones controlan sistemas dificiles
relacionados con los datos y estudio del mercado, se vuelve complejo para las micro y
pequefias compafias crear relaciones. Es esencial que las mypes sigan estas
recomendaciones para afianzar sus vinculos con los consumidores. Es crucial que al
comenzar el proceso se determinen metas claras. Durante la realizacion del mismo es
indispensable ir midiendo los resultados. También se necesita que los fines se

encuentren por escrito (Hernandez, 2016).

De este modo, el servicio al usuario es lo que se obtiene al comparar los puntos
de vista de los compradores en relacion a las ventajas de un bien o servicio y lo que se
deseaba conseguir de los mismos. Esto supone que la complacencia del consumidor
dependeréa de la manera en que se cumpla e incluso sobrepasen las expectativas del ya
mencionado. Por eso se requiere conocer las valoraciones o apreciaciones de todas las
personas posibles. Conseguir la perfeccion te permitira destacar y obtener ventajas. Un
elevado nivel de contentamiento del consumidor y facilitard hacer de ellos clientes
fieles y embajadores de tu marca. Impediras la pérdida de clientes y seras reconocido
por tu buena manera de trabajar y conseguir resultados de calidad. Tendras un equipo

laboral comprometido (Benavides, 2017).
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Hoy en dia, si la compafiia tiene un instrumento de medicion sabra
perfectamente cuales son las mejores opciones para lograr el contentamiento de la
clientela. Las micro y pequefias empresas sabrian en qué momento realizar un
determinado tipo de acciones y actividades, o si requiere reorientacion del método de
comercializacion. Asi también, para producir una interaccion eficaz con los usuarios
es importante tomar en cuenta sus opiniones o cualquier tipo de informacion que venga
de parte de ellos y que podrian impactar positivamente en el negocio. Una compafiia
con una forma de trabajo bien definida y con una actitud de escucha, llegan a conocer
muy bien que es lo que piensan los clientes de ellos mismos, las transformaciones del
sector que pueden afectarlo o beneficiarlo, asi como los obstaculos, beneficios, y
problemas que tiene para alcanzar sus fines, al medir la complacencia, es esencial estar
al tanto de las transformaciones llevadas cabo dentro de la organizacion (Vargas,

2016).

Una de las mayores preocupaciones de los micro empresarios tiene mucho que
ver con la calidad de atencion. Todos saben que este es un aspecto primordial para el
éxito de toda compafiia, sin embargo, son muy pocas las personas capacitadas que
conocen muy bien de qué trata y como hay que desenvolverlo. El servicio al usuario
es una estrategia eficiente para sobresalir entre tanta competencia. Y da tantos
resultados provechosos que se ha convertido en uno de los puntos fuertes de las mypes,
tanto que, si hasta puede llegar a competir con organizaciones grandes y muy
reconocidas, que tal vez cuentan con mejores recursos, sin embargo, no le han dado al
servicio de atencion la importancia que se merece. Por otro lado, algunas de micro
compafiias se limitan al ofrecer ese servicio. Para garantizar la calidad de atencion,

estudie a la competencia, y supérela (Fleitas, 2017).
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El andlisis PESTEL es una herramienta de planificacion estratégica que se utiliza
para definir el entorno de las actividades de marketing. Analizar factores externos
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales que puedan afectar
las campanfias electorales. Cuando estudie varios factores, aseglrese de tener en cuenta
que varios factores pueden tener diferentes efectos en usted. A continuacion, se
analizara el entorno macroeconémico a través del analisis PESTEL para determinar las

posibles oportunidades y amenazas de este trabajo de investigacion:

El factor politico, de acuerdo a lo indicado por Tarazona (2020), este mercado
de ferreteria y decoracién del hogar, que mueve méas de 4 mil millones de délares en
Peri cada afio, ha experimentado un importante crecimiento en paralelo con la
industria de la construccion y la estabilidad econdmica que vive mi pais, no solo en la
innovacion continua de materiales, sino también en sistemas y tecnologias, ambos en
expansion y capital humano. Del 22 al 25 de mayo, mas de 25.000 visitantes
calificados, profesionales, técnicos y expertos de la industria ferretera, construccion e
industrias afines participaron en la X1 Ferretera Expo, el mayor parque de exposiciones
del Parque de Exposiciones de Lima. En lo que a la industria ferretera se refiere, es un

importante centro de negocios para la Costa del Pacifico y Latinoamérica.

Segun profesionales en la materia, el mercado de productos de ferreteria y
decoracion del hogar (materiales de construccion, acabados y decoraciones) tiene una
facturacion anual de aproximadamente US $ 6 mil millones. Sin embargo, este es un
namero de valor de referencia considerable, en parte debido a la existencia de comercio
informal. Las ventas minoristas de productos de ferreteria, pintura y vidrio en tiendas

especializadas, incluidas las ventas de MaestroPeru, Sodimac, Cassinelli y Promart, en
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Per( en 2018 fueron de aproximadamente S $ 5,5 mil millones (US $ 1,67 mil

millones), afirmé (Asmat, 2018).

El aumento de las transacciones digitales no genera nuevas ventas de
mostrador, pero las proporciona unirse a la ola del comercio electrénico es una forma
de resistir la caida de las ventas, en los ultimos 18 meses, las ventas en ferreterias
convencionales han caido un 20%, mientras que las pérdidas en las tiendas industriales
han caido entre un 10% y un 12%. En los primeros cuatro meses de 2018, la categoria
de hardware en el canal de comercio electronico aument6 un 128% en comparacion
con el mismo periodo de 2017. En la actualidad, el 55% de las compras de productos
electrénicos son herramientas eléctricas y la compra de herramientas manuales ocupa
el segundo lugar, con un 15%. Los accesorios para herramientas ocuparon el tercer
lugar con un 10%. EIl hardware es una categoria de mercado libre que ha mantenido un
crecimiento de més del 250% en los altimos 3 afios, lo que ha animado a las principales
marcas de este campo a ingresar al comercio electrénico, dijo (Flores,

2019).

Los consumidores profesionales y las empresas lideres en el campo del
hardware prefieren marcas como Makita, Black & Decker, Dewalt, Stanley, Irwin,
Bosch, Skil, Dremel y Norton en Mercado Libre. Los vales estan entre 599 S/ 929 y
S /929. El crecimiento de este proyecto brinda oportunidades para que mas empresas
vendan sus productos en diferentes regiones del pais. Los productos de hardware con
mayor demanda en el mercado en linea incluyen taladros eléctricos, sierras eléctricas
y amoladoras. La mayoria de los consumidores son hombres y los métodos de pago
mas utilizados son la transferencia bancaria y los pagos con tarjeta de crédito. Se espera

que el proyecto continue creciendo (Asmat, 2018).
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Por tanto, en comparacion con 2017, el crecimiento econémico de los factores
economicos locales se acerca al 8%, y la tasa de crecimiento es ligeramente superior
al 7% de finales de 2017. La industria de la construccion crecié un 6,2% en 2018. Por
lo tanto, la vitalidad de autoconstruccion esperada tuvo un impacto positivo en la

demanda de materiales de construccion (Becerra, 2018).

Entre las industrias mas afectadas por la pandemia de coronavirus en abril, la
construccion y el comercio (-65,41%) bajaron un 89,72% en comparacion con el
mismo mes del afio pasado. Como anunci6 el gobierno el dia anterior, el producto
interno bruto (PIB) cay6 un 40,49% en abril, marcando el segundo mes consecutivo de
crecimiento negativo. Segun el informe, la caida de la industria de la construccion se
debid a una fuerte caida en el consumo interno de cemento y al avance real de las obras
pablicas. El descenso en el avance fisico de la obra se registra en tres niveles de

gobierno: nacional (-47,74%), regional (-69,13%) y local (-85,60%) (Lira, 2020).

En términos de factores sociales, la poblacién econémicamente activa en el area
de Sullana es 87.2%, por ser un area de produccién econémica al nivel de Piura. Dado
que las ciudades densamente pobladas estdn ubicadas en ciudades densamente
pobladas o areas rurales en la ciudad de Sullana y areas agricolas, la diferencia entre
la poblacion economicamente activa y la inactiva disminuird, y el rango de fluctuacion
de la PEA es 38.39% (Nuevo Sullana) (41.74% (Cieneguillo Sur), y la poblacion
dependiente promedio es de 59,89%. En las zonas rurales, existen centros densamente
poblados con mayor poblacion dependiente o inactiva, como los centros de servicio
Somate Bajo, Maran, Chalacala Alta, El Porton, San Pedro San Pablo Somate Alto,
Montenegro y Villa Maria Cieneguillo Centro, cuya poblacion dependiente oscila entre

el 63% vy el 78,06% (Albaiiil, 2018).
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Por lo tanto, al observar las estadisticas del censo de 2017, la PEA en la ciudad
de Sullana se especializa en una variedad de actividades, que son esenciales para
mantener o desarrollar la vida de la ciudad; por lo tanto, el 25.29% se dedica al
comercio mayorista y minorista (venta de comestibles en tiendas, centros comerciales,
mercados, supermercados y vendedores ambulantes); el 12,82% de la PEA se dedica
a actividades de transporte y comunicacion (servicios de taxi, motos, vehiculos,
autobuses, etc.), y el 8,30% de la manufactura pertenece a Manufactura (centros
densamente poblados desarrollados en areas industriales y agroindustrias). El 5,54%
de la PEA se dedica a actividades agricolas y forestales (agricultura, ganaderia y
silvicultura); el 5,53% de la PEA se destina a la construccion de viviendas para

profesores y trabajadores de obra civil y publica (Albafil, 2018).

Otro factor importante es que la relacion amistosa entre tecnologia, industria y
hardware existe desde hace muchos afios, pero lo cierto es que la inmersién de los
consumidores en el mundo digital, asi como los constantes cambios en los procesos
industriales y de construccion y la automatizacion del servicio al cliente, han causado
la atencién de la gente. La industria es considerada la industria mas tradicional en el
mundo empresarial, y siempre lo ha sido hasta cierto punto, ha respondido a los
desafios digitales de la mejor manera posible, lo que demuestra que esta integracion
de canales de comunicacidn, distribucion y servicios ha generado ingresos sustanciales.
El comercio electronico es una de las respuestas a las principales fuentes comerciales
de la industria, el sector minorista y las grandes superficies. Dado que la estrecha
relacién con el mercado vy los clientes siempre ha sido una de sus principales ventajas,

las ferreterias del pais pueden aprovechar esta oportunidad para responder a
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las necesidades de innovacion del mercado y de los clientes, y los medios electrénicos

pueden lograr este objetivo hacerse mas familiar (Montero, 2019).

Uno de los mayores avances en la industria es el advenimiento de las
herramientas eléctricas inalambricas. Esto hace que el trabajo sea pesado en lugares
altos o en herramientas que son cables dificiles de usar, porque tienen suficiente
potencia y un nivel de carga mas alto debido a la gran capacidad de la bateria. En
resumen, la funcién inaldmbrica puede garantizar la eficiencia y la seguridad de los
clientes, sin importar si la herramienta eléctrica se utiliza para uso profesional, uso
industrial o uso de bricolaje. Otros articulos destacados en este importante laboratorio
incluyen herramientas que estan méas enfocadas en inteligencia empresarial y
automatizacion de procesos, como Datasur, Smart Innovative Factory, Solid Works y
proyectos que mejoran ciertos servicios existentes, como Ergopack, Ramguz y Ecovio

(Cardona, 2019).

Asimismo, uno de los aspectos mas importantes es que las empresas
actualmente son omnicanal, es decir, cada una de ellas brinda a los clientes productos
y soluciones de hardware de diferentes fuentes, haciendo énfasis en las nuevas
tecnologias y redes sociales. Para comprender como funciona el negocio omnicanal,
se puede centrar en la experiencia del cliente que debe cambiarse después de comprar
el producto de hardware. El cliente realiz6 una solicitud en el sitio web de la tienda y
registré un ndmero y un codigo QR en todas las plataformas de comunicacion
empresarial. Posteriormente, el cliente recibe el nimero de solicitud y el cédigo QR en
el teléfono mavil e indica que puede recibir el producto en la tienda o en casa. Los
clientes prefieren ir a la tienda, y cuando llegan a la tienda, solo necesitan mencionar

el nimero o mostrar el codigo QR, y recibir los cambios de producto que ya estan
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disponibles en la taquilla. Ademas, los clientes necesitan adquirir otros productos sin
tener que llevar carro de la compra, pueden utilizar sus dispositivos méviles para
escanear los codigos QR de las diferentes herramientas vistas en el catalogo. Leen las
solicitudes de compra en el almaceén y recopilan los productos que los clientes
encuentre cuando paguen. Es decir, la experiencia del cliente es diferente por las

posibilidades que genera la tienda a través de todos sus canales virtuales (Arce, 2020).

Actualmente, debido a los estremecedores problemas ambientales que vive el
mundo, el objetivo de las grandes empresas es incluir acciones para reducir el impacto
ambiental en sus actividades empresariales, independientemente del sector al que
pertenezcan. La reutilizacion y reciclaje de las herramientas o productos de la empresa,
y la proteccion de animales y plantas son algunas de las medidas que toma la empresa
cuando se esfuerza por innovar y cooperar con la tierra. En este sentido, mencionamos
las iniciativas de seis empresas dedicadas a la proteccion del medio ambiente y el
desarrollo sostenible. Grupo Cencosud: la cadena de supermercados Wong y Metro
espera reducir el uso de bolsas de plastico en un 30%. De acuerdo con la Ley N °
30884, ambas tiendas han cobrado a sus clientes S / .0.10 centavos por el envio de
bolsas, y desde 2018 permiten el envio de cualquier tipo de pajitas de plastico. Ademas,
los envases de technopor se sustituyen por productos a base de politereftalato de etileno
(PET) y carton, ambos fabricados con materiales reciclables (Becerra,

2019).

Hoy en dia, la empresa ha adoptado un codigo de conducta para utilizar de forma
sostenible los recursos naturales renovables y utilizar de forma racional y responsable
los recursos no renovables con mejoras continuas. Promueven la innovacion

tecnoldgica, la investigacion aplicada y el uso de tecnologias limpias para
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utilizar los recursos naturales. De acuerdo con la normativa ambiental vigente, utilizan
los recursos hidricos de manera responsable a través de estdndares de eficiencia y
cumplimiento permanente de los retornos econémicos por uso. Cuentan con una planta
de tratamiento de agua industrial que permite reciclar el agua de proceso para ser mas
eficientes en el uso del agua. Abogan por una cultura y un estilo de vida que sean
compatibles con los principios de sostenibilidad e implementan pautas ambientales
para sus empleados. A través de capacitaciones, talleres y / o deportes, ayudan a incidir
en la conciencia ambiental de los nifios y jévenes de las instituciones educativas de la

zona (Silgado, 2020).

Asimismo, la Ley N ° 28976 tiene como objetivo establecer un marco legal
aplicable a la normativa que regula los procedimientos para la emisién de licencias
comerciales por parte de los municipios. Para efectos de esta ley, se aplico la siguiente
definicién: la autoridad municipal otorga la autorizacion de una institucion especifica
para realizar actividades econdmicas a favor de su titular. Se pueden otorgar licencias
que incluyan mdaltiples areas de negocio siempre que estén relacionadas o sean
complementarias entre si. Segun la ordenanza, el gobierno municipal debe definir los
limites que se relacionan o complementan entre si segun el alcance de sus distritos
electorales. Si los sujetos obligados a obtener licencias comerciales realizan
actividades en mas de una institucién, deben obtener una licencia para cada asignatura.
La licencia comercial del cesionario permite la ejecucion simultanea de actividades y
otras actividades en una institucion que ya cuenta con una licencia previa. El
otorgamiento de una licencia comercial no significa que deba dedicarse a actividades
econdmicas dentro de un periodo especifico. Instituciones, lugares o instituciones del

sector publico. La ley esta exenta de obtener licencias comerciales, estan obligados a
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cumplir con la zonificacion vigente, y a notificar al municipio el inicio de sus
actividades, debiendo acreditar que cumplen con las condiciones de seguridad de la

defensa civil (Castillo, 2016).

Las cinco fuerzas desarrolladas por Porter determinan el atractivo inherente a
largo plazo del mercado. El modelo de las cinco fuerzas desarrollado por Porter
siempre ha sido la herramienta analitica méas utilizada para examinar el entorno
competitivo. Se utiliza cinco competitividades bésicas para describir el entorno

competitivo:

Dado que las actividades operativas son actividades estandar, las amenazas que
enfrentan los nuevos competidores son elevadas, lo que propicia la apertura de nuevas
empresas especializadas en el mismo campo, por lo que se considera establecer una
estrategia que nos permita establecer y mantener los costos operativos al mejor nivel.
Al igual que ocurre con las empresas multinacionales, es posible que la misma empresa
importadora contacte directamente con los clientes; sin embargo, esta oferta no es
atractiva para las ferreterias minoristas porque solo ofrecen sus propias marcas y por
retrasos en la rotacion y / o preferencias de los clientes, volumen de compra que las

ferreterias minoristas no pueden sostener.

Existe competencia entre los competidores existentes y algunas empresas estan
comprometidas a distribuir productos de hardware actualmente en funcionamiento y
ofrecer una atractiva cartera de productos. Se debe considerar que también existe un
grupo de distribuidores informales que ofrecen sus productos sin ninguna evidencia,
por lo que sus precios son bajos y atractivos para ciertos clientes. Se considera que la

competencia de los competidores existentes tiene una gran influencia.
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La amenaza de productos o servicios alternativos es un sustituto de los
distribuidores. Es un centro de distribucion de hardware para consumo masivo. Estos
centros brindan diversos productos a precios relativamente competitivos, pero los
clientes deben ir a estos lugares para comprar productos y luego transportarlos a su
local, es una inversion de tiempo y dinero. La propuesta esta disefiada para satisfacer
las necesidades logisticas de las ferreterias minoristas dedicadas a brindar transporte
de vivienda y tiempo. El impacto de estos centros de distribucion se considera
pequefio.

El poder de negociacion de los proveedores, hay dos grupos de proveedores,
importadores y fabricantes. EI primero es el principal grupo existente debido a la gran
cantidad de productos ofrecidos en China y otros paises / regiones. En cuanto a
fabricantes, contamos con empresas especializadas en productos, como INCORESA
para cepillos y rodillos, e INTRADEVCO para productos de limpieza e insecticidas.
Las empresas importadoras mas importantes que podemos mencionar son: Kamasa,
UlixPerUS.A, UyustoolsPerd, etc. Por las condiciones exigidas por el proveedor, su

impacto en la empresa se considera moderado.

Poder de negociacion con los clientes, los clientes son ferreterias minoristas
ubicadas en areas definidas por analisis geografico. Debido a la competencia de los
distribuidores, los clientes pueden solicitar concesiones de precio o financiacion. La
diversificacion de productos es uno de los requisitos clave para que los clientes
proporcionen productos a sus ferreterias; sin embargo, se pueden manejar diferentes

opciones al realizar pedidos. El impacto en el cliente se considera moderado.

Actualmente, todos en el mundo estan en casa, y las ferreterias o farmacias

para el hogar y los edificios deben estar abiertas para garantizar que los residentes

28



vivan en un entorno seguro y adecuado. El responsable de la ferreteria dijo que con la
apertura de la ferreteria se puede evitar cualquier problema de salud o de vivienda,
como fugas de agua, cafierias obstruidas, fugas de gas, y prevenir la propagacion de la
pandemia. Por lo tanto, ante la emergencia sanitaria, la industria ferretera es una de los
negocios mas afectados, sus ingresos se han agotado y no pueden sobrevivir. Estan
preparados para realizar una apertura controlada de acuerdo con todos los protocolos
de bioseguridad, y de esta forma proteger la salud de nuestros socios y clientes, y evitar
la propagacion del virus, ademas de formular protocolos especificos para la industria.
Confirmacién final. En Per, existen mas de 18.000 puntos de venta de ferreterias en
todo el pais, lo que representa aproximadamente 55.000 puestos de trabajo (Gonzélez,

2020).

Asimismo, Valls (2017) menciona que las actividades empresariales se
desarrollen con normalidad, debe existir una organizacion que realice todas las
funciones necesarias para el desarrollo de la actividad, al tiempo que permite a los
empleados realizar las funciones que les son asignadas. Si bien puede parecer sencillo
utilizar este método, para una ferreteria que quiere funcionar correctamente, es
fundamental contar con una organizacion y especificaciones para las funciones que
debe realizar cada empleado independientemente de su puesto. Para el punto de venta,
se requieren todas las ubicaciones, desde la recepcion, el reabastecimiento, el
etiquetado, el etiquetado hasta la venta, etc. Esta es toda la cadena de accion

indispensable, con un solo proposito: vender y atender correctamente a los clientes.

La ferreteria es una tienda especializada que vende herramientas manuales y
eléctricas, articulos utiles de bricolaje, articulos para la industria de la construccion,

articulos para el hogar, suministros eléctricos, productos de jardineria, candados,
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clavos, tornillos, pegamento, etc. Las organizaciones en esta industria son diversas,
desde grandes cadenas de tiendas y pequefias empresas hasta ferreterias en linea,
generalmente tiendas que se enfocan en vender a través de otro medio. La industria del
hardware est4d cambiando cada vez mas y es necesario actualizarse en cuestiones
técnicas. Debido a que el mercado es ferozmente competitivo, cada vez méas empresas
de hardware tradicionales estan estableciendo ferreterias en linea para aumentar las

ganancias (Moncada, 2020).

Las ferreterias suelen vender herramientas manuales y eléctricas, materiales
de construccidn, suministros eléctricos, suministros de plomeria, pintura, etc. Ademas,
la ferreteria local es también un lugar donde muchos expertos en construccion pueden
obtener la ayuda que necesitan al comprar materiales, o donde la gente comin compra

y recibe asesoramiento (Edén, 2021).

Hoy, el concepto de gestion de calidad es cada vez méas importante. La
igualdad entre las cotizaciones de los productos hizo que los clientes se confundieran
mas de una vez y obtuvieran productos similares, pero la gestion de calidad no era la
ideal. Esta mala experiencia de gastar dinero en comprar productos y no cumplir con
las expectativas perjudica tanto al fabricante como al punto de venta. Aungue es el mas
afectado por la baja calidad de los productos y el consiguiente descontento de los
clientes, este es sin duda el mas importante. Para evitar esto, siempre se deben

considerar muchas soluciones.

La organizacion no hizo mucho para satisfacer las necesidades de los clientes
y, por lo tanto, no hizo nada para mejorar sus servicios. Este tema cobra cada dia mas
importancia, sobre todo si crees que la esperanza de hacer un cambio hacia una

sociedad mas justa y humana se perpetla con un trabajo de calidad. Son muy
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eficientes en cuanto a procesos y gestion interna, pero solo cuando dan prioridad a los
clientes (y en altima instancia el motivo de su supervivencia y existencia), mejoraran

la eficiencia y la calidad de los productos o servicios.

Sin embargo, un factor pendiente de la organizacion a sus clientes es la calidad
de la atencidn relacionada con los servicios prestados, pues ain es posible observar el
grado de insatisfaccién con la calidad del servicio que reportan los ejecutivos de
las distintas empresas. muchas empresas lideres importantes en el mercado
internacional, se utiliza un gran presupuesto para la formacion y la investigacion del

personal, y busca reducir el nivel de reclamaciones y quejas de los clientes.

Para los investigadores, las estrategias de atencion al cliente han cambiado y
deben adaptarse a los constantes cambios en los consumidores; debido al nivel de
comunicacion que experimentan, la presion de la oferta de bienes o servicios, y el
impetu de la saturacién de la informacion que reciben los postulantes, a lo que esta
acostumbrado Para tener preferencias de compra, orientar a los clientes o compradores
para encontrar las mejores opciones, e incluso plantear requisitos méas altos para los
beneficios que puede obtener, y finalmente, si esta dispuesto a repetir compras hasta
alcanzar la lealtad, esto convertirse en una utopia Los competidores en el mercado solo
pueden ganar lealtad con éxito. Los gerentes de la empresa entienden que brindar un
buen servicio frente a las expectativas de los clientes no es suficiente, si no es obvio o
no se dan cuenta; por eso deben estar motivados para desarrollar estrategias
innovadoras de calidad en la atencion, porque satisfacen sus preferencias y permitales

La satisfaccion conducira a un aumento en sus ventas.
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Como todas las microempresas, la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
han encontrado algunos problemas en el area de ventas, el méas influyente es la
competencia, porque existen muchas ferreterias en la ciudad que atraen clientes a bajos
precios y brindan servicios diferentes a otro tipo de materiales. No existe en su
inventario. Sin una estrategia de atencion al cliente, la empresa sufrird pérdidas de

clientes, o no podré atraerlos en absoluto, y no habra rotacién de productos.

La falta de una estrategia de atencion a la cliente adecuada puede conducir a una
identificacion inadecuada de los mercados y segmentos de mercado actuales y
potenciales, debido a que la empresa no lo considera como la importancia del método
de estrategia de marketing requerido para alcanzar las metas establecidas. Otro
problema encontrado fue la falta de publicidad, razon por la cual el negocio no se
divulgd en el mercado, por lo que los clientes no conocian los beneficios de visitar

nuestro negocio, ni conocian sus actividades promocionales.

Actualmente, la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana no comprende la
tecnologia, lo que provoca que ignore los canales de comunicacion de atencion al
cliente que se deben realizar a través de ellos hoy, por lo que las relaciones de ventas
y fidelizacion con los clientes se han visto amenazadas. Como resultado, el nimero de
clientes de la empresa ha disminuido, lo que ha provocado una disminucién de las
ventas. Esta situacion despertd la atencion del propietario gerente y lo llevo a buscar
soluciones alternativas que permitieran la creacion de nuevos modelos de negocio o
servicios, aumentando asi las ventas. Sus ingresos, y asi despertaron nuestra atencion,
por lo anteriormente expresado el enunciado de investigacion es el siguiente: ¢Cuéales
son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de atencion al

cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020?, y para dar
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respuesta a la pregunta se plantea el objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestién de calidad y estrategias de atencion al cliente en la

ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: (a) Identificar los elementos de la gestion de calidad en la ferreteria
Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020; (b) Describir los principios de la gestion
de calidad en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020; (c) Conocer los
canales de comunicacion de atencion al cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC.
en Sullana afio 2020; (d) Especificar las fases de atencion al cliente en la ferreteria

Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020.

Por lo tanto, la presente investigacion se justifica tedricamente, porque
permitird investigar referencias bibliogréficas con diferentes tipos de autores, sobre los
distintos conceptos de las caracteristicas, elementos y principios de la gestion de
calidad, también se brindara definiciones a cerca de las caracteristicas, canales de
comunicacion y faces de atencion al cliente, el cual permitié que los lectores tengan
conocimiento acerca de estas dichas herramientas, y en qué momento llegar a utilizar

para brindar un mejor servicio.

En consecuencia, esta investigacion justifica en el aspecto practico porque,
existe la necesidad de mejorar el nivel de desempefio de la competencia en la ferreteria
Panchito HNOS SAC. en Sullana, en especial los sistemas de gestion de calidad y
atencion al cliente, ademas de mejor el desempefio de todo el personal administrativo,
ya que las exigencias de los clientes que ven la salud son altas, y con el uso de las
variables en investigacion, y dentro del cual se vera sus principios y beneficios, el cual

sera de suma importancia para la empresa en investigacion.
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Del mismo modo, se justifica metodoldégicamente porque, la elaboracion y
aplicacion de la técnica de encuesta, con el instrumento del cuestionario predisefiado,
por cada uno de las variables en investigacion; indagando mediante método
descriptivo, las situaciones que van ser investigadas, una vez que sean demostrados su
validez y confiabilidad podran ser utilizados en otros trabajos de investigacion y en
otras instituciones educativas, ademas de ser usado por la misma empresa en

investigacion, para el buen funcionamiento de la misma.

También, la investigacion se justifica en el aspecto social, porque brindd
informacion y definiciones correctas de acuerdo a las referencias bibliogréaficas de los
distintos autores, con el cual los lectores podran ampliar sus conocimientos acerca de
las variables en investigacion, también se beneficiaran los propietarios, personal y
clientes en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana, ya que tendran una base para

continuar con las mejoras de su empresa.

Y finalmente, la investigacion se justifica institucionalmente, porque es un
requisito de la institucion educativa Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
para obtener el titulo de Licenciatura en Administracion, mediante la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), a través de la Nueva Ley
Universitaria 30220 — 2014; que es la nueva ley que ampara a los universitarios, y con

el cual podra sustentar y luego de ser aprobada realizar el tramite para la licenciatura.

La metodologia que se empled en la presente investigacion fue de disefio no
experimenta-transversal-descriptivo. Para el recojo de la informacion se utilizo una
poblacion muestral de 68 clientes. A quienes se les aplico un cuestionario estructurado
de preguntas a través de la técnica de la encuesta, una vez realizada las encuestas se

colocé en el sistema SPSS version 27, para luego colocar las tablas y gréaficos en el
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Word, donde se realizé el andlisis de resultados para llegar a las conclusiones, con el

cual se elabor6 una propuesta de mejora.

Obteniendo los siguientes resultados se tiene que el 76,47% de los clientes
considera que una buena planificacion siempre permite el fortalecimiento de una
identidad propia de la empresa, el 63,24% de los clientes sefialan que la empresa
siempre aplica herramientas estratégicas en la toma de decisiones que ayudan al
crecimiento, el 73,53% de los clientes afirman que el personal siempre le brinda
cortesia y amabilidad al momento que realiza sus compras en el establecimiento, el
66,18% de los clientes sefialan que siempre esta satisfecho con la atencion
proporcionada por el personal en su primera compra, y concluyo que la mayoria de
clientes afirman que los canales de comunicacion de atencion al cliente es la atencion
personal ya que el personal le brinda cortesia y amabilidad al momento que realiza sus
compras en el establecimiento; asimismo satisfechos con los disefios y productos
brindado en la pagina web, y los principios de la gestién de calidad que se describen
en la empresa aplica herramientas estratégicas en la toma de decisiones que ayudan al

crecimiento.
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Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes

Antecedentes internacionales
Alfaro et al., (2020) en su trabajo de investigacion Incidencia de gestion de

la calidad en atencion al cliente en ferreteria Palace en Esteli, 11 semestre 2019,
teniendo como objetivo general: Determinar la incidencia de gestion de la calidad en
atencion al cliente en ferreteria Palace en la ciudad de Esteli, 11 Semestre del afio 2019,
los principales resultados fueron que un 66% de los clientes no es necesario mejorar
el servicio de atencion al cliente, 29% esperan rapidez por parte del personal que
atiende, 43% prefieren ser atendidos amablemente, 6% toman en cuenta la cortesia,

5% eficiencia y el 17% opinan que todos los criterios mencionados son necesario que
se implementen para ser atendidos, EI 97 % de los encuestados confirman que por parte
de los vendedores reciben respeto y amabilidad, aplica principios de gestion de calidad
como es: el liderazgo, la mejora continua, la orientacion al cliente, participacién del
personal, pero no se hace de forma especializada, la forma en que los implementas es
por la préctica y los conocimientos que ha desarrollado empiricamente. Los principios
de gestion de calidad que no aplica ferreteria Palace son: Enfoque de sistema para la
gestién, enfoque basado en hechos para la toma de decision, enfoque basado en
proceso. El Liderazgo: es débil en lo que respecta las responsabilidades debido a que
solo hay una persona que se encarga de realizar las actividades de caja, supervision,
control, contrato de personal; es decir que necesita organizacion por area y asignacion
de puesto para division de trabajo. La empresa tiene un personal de atencion al cliente
que transmite amabilidad, no obstante, se requiere que el personal al momento de que
se sature de clientes sea mas eficiente para brindar atencion agil y lograr atenderlos a

todos. En cuanto a los productos que el cliente desea tiene gran
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variedad, pero la mayoria de ellos estan saturados en el ordenamiento y algunos
necesitan limpieza (quitar el polvo). La infraestructura es bastante amplia lo que
pueden reordenar productos, el lugar es estratégico y la afluencia de clientes es muy

buena.

Guerra (2019) en su trabajo de investigacion Desarrollar un sistema de
gestion de calidad basado en procesos para la empresa Ferryauto S.A., teniendo como
objetivo general: Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos
para la empresa FerryAuto S.A., los principales resultados fueron que se logré
desarrollar el contexto de la empresa FerryAuto, en la cual se establecio: mision,
vision, valores, estructura organizacional, historia y catdlogo de productos y servicios;
los cuales son aspectos internos y externos que pueden afectar a nuestros objetivos
estraticos y a la planificacidn, siendo este un elemento clave para cualquier Sistema de
Gestion de Calidad permitiendo ademas el fortalecimiento de una identidad propia de
la compafiia. En el inventario de procesos se definieron por tipos de procesos:
gobernantes, productivos y apoyo, tres macroprocesos y veinte procesos, una politica
de atencion al cliente, un checklist de revision de servicios, siete instructivos de los
servicios, un formato de solicitud de crédito, un formato de solicitud de anticipos de
sueldo, un formato de roles de pago, un formato de cuadre de caja y un documento base
para levantamiento de procedimientos junto con sus tablas. Esta informacion
proporciona a todos los miembros de una empresa la guia e informacion que necesitan
para la eleccion de acciones adecuadas, eficientes y responsables. El personal de la
empresa debe saber qué rendimiento se espera de ellos, deben saber qué deben hacer
y qué no para alcanzar las metas y los objetivos propuestos. Se identifican y desarrollan

19 procedimientos, los cuales fueron desarrollados metddicamente tanto las acciones
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como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales de
la empresa FerryAuto S.A., ademés con los manuales podemos hacer un seguimiento
adecuado y secuencial de las actividades que se programan en orden l6gico y en un

tiempo definido.

Villamar (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta para la mejora del
servicio al cliente en el &rea de servicio de la ferreteria Megaferretsa, teniendo como
objetivo general: Analizar el servicio de atencidn al cliente en el nivel de ventas de la
ferreteria “Megaferretsa”, mediante herramientas estadisticas e investigativas para la
mejora continua de satisfaccion al usuario, los principales resultados fueron que la
empresa no tiene mucho contacto con los clientes ya que no utiliza medios de
publicidad para que el cliente esté al tanto de las promociones que en periodos
especifico utiliza la empresa. Recalcar que el cliente si esta de acuerdo en la ubicacion
de la empresa ya que genera una facilidad para la compra de los productos. Utilizar
estrategias de comercializacién, en forma técnica, para asi tener un trafico de clientes
mas frecuentes e incrementar las ventas. Mantener un nivel estandarizado en sus
precios de ventas, tomando en cuenta alternativas de compra dentro del mercado que
se desemperfia la empresa. Satisfacer la necesidad de los clientes manejando lineas y

stock de productos.

Ariza & Flechas (2018) en su trabajo de investigacion Disefio del sistema de
gestion de calidad iso 9001:2015 para la comercializadora de ferreteria en Colombia
R.F.C. S.A.S., teniendo como objetivo general: Disefiar el sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2015 para la Comercializadora de Ferreteria en Colombia R.F.C. S.A.S., los
principales resultados por medio de cartillas y capacitaciones se establecio la

sensibilizacion de la norma para la compafiia, determinando un clima laboral favorable
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para las condiciones ideales para la implementacion del sistema de Gestion de Calidad.
Se establecid la documentacion de los procesos de la compafiia de acuerdo a las
directrices dadas por la norma 1SO 9001:2015 cumpliendo asi los requisitos minimos
exigidos por la norma con respecto a la documentacion. Asi mismo se garantizo,
mediante la disposicidon digital de documentos, la accesibilidad a la misma por parte de
cualquier usuario de la compafiia. Implementacion del sistema de indicadores por
medio de una herramienta de Ofimatica, la hoja en Excel se establecid para el continuo
mejoramiento y medicion de los indicadores. No obstante, los resultados obtenidos
permiten un analisis estadistico para determinar el estado, la eficacia y permite ser un
apoyo coherente bajo la toma de alguna decision. El personal tanto administrativo
como operativo vinculado al sistema de gestion de calidad es el principal factor a tener
en cuenta al momento de su implementacion, un buen programa de gestién del cambio
y divulgacion de estrategias y resultados resulta de gran apoyo para la consecucion de
los resultados esperados. Se prevé que la herramienta de gestion desarrollada, contara
con la posibilidad de tomar decisiones con un mayor grado de precision dado a que
cuentan con un mayor control de sus procesos internos, lo anterior se dara en la medida
en que se realice un mantenimiento apropiado al sistema y se planifiquen estrategias

alrededor del mismo.

Sotomayor (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de servicio al cliente
y sus efectos en el nivel de ventas de la ferreteria Sermantelec de la ciudad de
Riobamba periodo junio 2016 - junio 2017, teniendo como objetivo general:
Evidenciar cuales son los efectos en las ventas ocasionados por el servicio al cliente de
la ferreteria SERMANTELEC de la ciudad de Riobamba, periodo junio 2016- junio

2017, los principales resultados fueron que el 89% de los encuestados conoce y/o ha
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compra en la ferreteria, se analizan cuatro aspectos importantes relacionados a como
califica el servicio de atencion al cliente de los cuales se obtuvo que el 60% lo califica
como regular, al 34% les gusta que el personal le muestre atencion; el 76% cree que
no esta capacitado para satisfacer e incentivar la compra, la atencién por parte del
personal de ventas segln datos recolectados es lenta para el 65%; se evidencian
problemas de servicio de atencion al cliente puesto que las personas encuestadas han
calificado la atencion como regular situacién que afecta a la empresa ya que los
consumidores buscarian otras ferreterias y la empresa perderia clientes; también se
aduce que la atencion es lenta, siendo claros indicios que la empresa perderéd
participacion en el mercado y por los mismo las ventas han disminuido. El personal de
ventas no ha sido capacitado, por lo que se atiende a los compradores de manera
empirica y sin ningun tipo de bases para satisfacer e incentivar la compra por lo se
establecen serios problemas en este proceso, uno de los mas importantes, lo que
demuestra que el personal no esta capacitado y el cliente no esta satisfecho con la
atencion proporcionada por el personal, lo que conlleva a que en algunos casos no se
Ileven a cabo y ser pierdan las ventas y asi también los clientes. No se ha implementado
y establecido nuevas técnicas y estrategias de comercializacién para mejorar los
procesos de servicio y atencién al cliente lo cual ha influido en la disminucion de ventas
de la ferreteria y la participacién en el mercado. El servicio al cliente de la Ferreteria
SERMANTELEC ha tenido efectos negativos en el nivel de ventas realizadas durante
el periodo junio 2016 — junio 2017, pues estas muestran un decrecimiento del 16,72%
en relacion con las ventas de julio 2015 a junio 2016. Esta disminucién también ha
sido el resultado de los cambiantes factores econdmicos externos ya que se

comercializan productos importados y los nuevos aranceles e
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impuestos establecidos han incrementado los costos de los productos afectando el

precio final ofertado a los clientes.

Alaniz & Rocha (2016) en su trabajo de investigacion Estrategias de atencién
al cliente implementadas por la Ferreteria Franklin en la Ciudad de Esteli en el afio
2016., teniendo como objetivo general: Determinar la efectividad de las estrategias de
atencion al cliente utilizadas por Ferreteria Franklin en el 2016 a fin de dar sugerencias
sobre estrategias que potencién su capacidad de comercializacion, los principales
resultados fueron que Cuando el servicio es malo ,cuando se brinda un mal servicio
pierde todo el mundo; pierde el cliente, pierde la empresa ,pierde los empleados y los
proveedores .Por eso un buen servicio es mas rentable tanto para los cliente como para
los empleados y esto conduce a un buen futuro de la empresa. Por todo esto es
importante conocer al cliente para establecer una mejor estrategia y trabajar sobre los
requerimientos o fallas del servicio, toda esta informacion es creada por el alma de la
empresa que son los clientes. Con el presente documento de investigacion se llegé a la
conclusion que la hipdtesis planteada se acepta con 75.7% debido a que una correcta
aplicacion de las estrategias competitivas influye positivamente en los volumenes de
ventas en la ferreteria Franklin, ya que si las pone en practica lograra un
posicionamiento como empresa lider dentro del mercado ferretero. Las
implementaciones de estrategias son de mucha importancia para la satisfaccion de los
clientes y lograr su fidelizacion de igual manera contar con un plan de objetivos, metas
y politicas de la empresa de forma coherente para logra el posicionamiento y la
rentabilidad de la empresa. En Ferreteria Franklin se utilizan estrategias para vender
los productos que ofertan al mercado como son: precio menor que las demés

ferreterias, entrega inmediata del producto al cliente después de haber cancelado la
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factura del mismo, calidad de sus productos, sistema de apartado posee un lugar

accesible a los clientes.

Antecedentes nacionales
Aspilcueta (2020) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque en

atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio
2018, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion
de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente y propuesta de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, afio 2018, los principales resultados fueron que el 54%
tienen una edad entre 31 a 50 afios y el 54% tienen educacion superior no universitaria.
El 46% de las ferreterias tienen mas de 6 afios en el mercado y el 90% tienen entre 1 a
5 trabajadores. EI 56% si conocen el término de gestion de calidad, el 94% si conoce
el término de atencion al cliente y el 56% tiene como factor de calidad la rapidez en la
entrega de los productos, Yy conocen el término de la gestién de calidad, la técnica
moderna de la gestion de calidad que conocen es la atencidn al cliente, las dificultades
por las que no implementan la gestion de calidad es por el aprendizaje lento y la falta
de adaptacion de los trabajadores, conocen la técnica para medir el rendimiento de la
evaluacion, si creen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, si creen que la gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas por la empresa, conocen el termino de atencion al cliente, la totalidad creen
que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento , la
herramienta que utilizan para brindar un servicio de calidad es la comunicacion, si

creen que la empresa es eficiente cuando atiende y soluciona los reclamos de los
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clientes y si creen que una buena atencién al cliente permite el posicionamiento de la

empresa en el mercado.

Valdivieso (2020) en su investigacion Propuesta de mejora en atencion al
cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de
Huaral, 2019, quien tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras de atencion al
cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en los
micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del Distrito de
Huaral, 2019, los principales resultados fueron que el 100% de los encuestados, se
distribuyen en el 18% corresponde a la edad que oscila entre 18 a 30 afos, el 27% de
los representantes legales tiene edad entre 31 a 50 afio y el 55% oscilan en edad de 51
afios , el 45% son del género femenino, mientras que el 55% son del género masculino,
el 35% tienen grado de instruccién secundaria, mientras que el 18% tienen grado de
instruccion superior no universitaria, siendo el 55% el que tiene grado de instruccion
superior universitaria, el 82% es manejado por los duefios y 18% esta manejado por
administradores, 36 % promueve la calidad de servicio a través de la orientacion a la
satisfaccion al cliente, encontrando en su mayoria que son los planes estratégicos que
no presenta manuales para orientar a la satisfaccion al cliente. Asi mismo 18% casi
siempre oferta productos con precios adecuados al mercado y 46% aplica estandares
de limpieza y mantenimiento en el local. Los procedimientos de atencion de sus
clientes, son a veces considerados en las actividades programadas por la empresa y
estan dando resultados favorables, en donde 55 % casi siempre absuelve las dudas a
los clientes., teniendo muy poca la apreciacion de reconocimiento de sus clientes el

36%; vy se identifico factores relevantes de la atencion al cliente y sostenibilidad de
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emprendimientos, que no presenta manuales para orientar a la satisfaccion al cliente,
como también la poca importancia en la sostenibilidad, donde se refleja que en el sector
hay muy poco énfasis en la socializacion del trabajador, como empresa no se esta
tomado la sostenibilidad del emprendimiento, todo este factor hace que los clientes en
cierta forma se pueden intimidar con cualquier problema o falla que se hayan
identificado en la empresa, y se muestre vulnerables en cuanto al trato que reciben, y
encuentran la salida facil en la competencia abandonando la empresa, en cierta forma
se pudo apreciar que el cien por ciento de los clientes enjuician la atencidén que perciben
y esta depende préacticamente de su compra y atencion, y si en su totalidad no se sienten
satisfechos, no la visitaran nuevamente por lo tanto es importante aceptar que el cliente
puede medir su satisfaccion no solo por la calidad del producto, sino también por otros

valores como la atencion y servicios recibidos.

Mezones (2020) en su investigacion Gestion de calidad y atencion al cliente
en las MYPE rubro Ferreteria de Frias, afio 2020, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las
MY PE ferreteria de Frias, afio 2020, los principales resultados fueron que el 100% de
los encuestados considera que las MYPE cuentan con los recursos necesarios para
operar el negocio. Asi mismo a los beneficios de la gestion de calidad el 100% no
conoce el comportamiento del pablico objetivo. Del mismo modo a los factores en la
atencion al cliente se determind que el 100% de los encuestados considera que los
vendedores de las MYPE si ejercen su trabajo con total profesionalismo. Por otro lado,
a las estrategias de la atencion al cliente se observa que el 100% de los encuestados
considera que la atencion brindada por las MYPE es la adecuada, y los factores

relevantes en la atencion al cliente de las MYPE estd dado por la atencién
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personalizada se logr6 identificar que los vendedores ejercen su trabajo con
profesionalismo, del mismo modo se conocio que los propietarios no se preocupan por
conocer las necesidades de los clientes, seguido de las relaciones internas se evidencid
que el personal si trabaja en equipo, asi como también se identifico que los trabajadores
no estan motivados, respecto a la relacion con el cliente se identificé que la atencion
ofrecida si proporciona seguridad. Se recomienda enfocarse en conocer las necesidades
de los clientes, también emplear estrategias que motiven a los trabajadores para que
estos desempefien un buen trabajo. Objetivo describir las estrategias de las MYPE esta
dado por protocolo de atencion donde se identificé que la atencion brindada si es la
adecuada, seguido de estrategias de seguridad donde se conoci6 que las MYPE no han
implementado las medidas de seguridad en la atencion al cliente asi como también no
se evidencia que los trabajadores no portan equipo de seguridad, seguido de estrategias
de medicion de satisfaccion donde se logré identificar que los productos que ofrecen
las MYPE no satisfacen sus necesidades de los clientes asi como también no cubren los
costos de traslado de los materiales. Se recomienda que deben de implementar las
medidas de seguridad dentro de los establecimientos, asi como también el uso de

equipo de seguridad para los trabajadores.

Anco (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso de las cinco
fuerzas de Michael Porter en las MYPE del sector comercio rubro ferreterias de la Av.
Huancané de la ciudad de Juliaca — 2019, quien tuvo como objetivo general:
Determinar los niveles de cumplimiento de los nueve factores de éxito de TQM en el
sector de Estaciones de Servicios en Lima en el afio 2014, los principales resultados
fueron que 14 trabajadores opinan que nunca hacen uso de las cinco fuerzas de Porter

con un 27, 45%, en tanto 21 trabajadores con un 41,18% algunas veces emplean las 5
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fuerzas de Porter siendo la mayor cantidad de los encuestados y 16 trabajadores con
un 31,37% opinan que siempre recurren a las cinco fuerzas de Porter, y concluyo que
la gestion de la calidad con el uso de las cinco fuerzas de Porter en las MYPE del sector
comercio rubro de ferreterias se presentd este resultado que un 41,17% opinaron
algunas veces este resultado nos muestra que se encuentra en estandar regular. La
gestion de calidad con el uso del poder de negociacion de los clientes en las MYPE del
sector comercio rubro de ferreterias presentaron el siguiente resultado que un

41,2% opinaron que siempre usan utilizan el poder de la negociacién de los clientes,
esto indica que el poder de la negociacion de los clientes es regular. La gestion de
calidad con el uso del poder de negociacion de los proveedores presentd el siguiente
resultado que un 41,2% indicaron siempre al uso del poder de negociacion de los
proveedores este resultado nos indica que es regular. La gestién de calidad con el uso
de la amenaza de nuevos competidores se mostrd el siguiente resultado que un 47,1%
indicaron que algunas veces y este resultado nos muestra que se encuentra en un
estandar regular. La gestion de calidad con el uso de la amenaza de nuevos productos
sustitutos un 43,1% opinaron que siempre suelen tener nuevos productos sustitutos y
este resultado nos dice que se encuentra en un estan regular. La gestion de calidad con
el uso de las rivalidades entre los competidores un 52,9% indicaron que algunas veces
suelen tener rivalidad entre los competidores y este resultado nos muestra que se

encuentra en un estandar regular.

Avalos (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las mypes del sector comercio rubro ferreterias
en el centro de Tumbes, 2018, quien tuvo como objetivo general: Determinar la

caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las MYPES, sector
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comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes, 2018, los principales resultados
fueron que el 46% (31) clientes considera que la empresa ofrece productos a precios
inferiores a la competencia, el 46% (31) clientes considera que la empresa dirige sus
precios orientados al cliente, el 24% (16) clientes considera que la empresa ofrece
precios que superan la calidad de sus productos, el 74% (50) clientes considera que los
productos presentan una calidad aceptable, el 100% (68) clientes considera que
la empresa ofrece precios superiores a la competencia, las caracteristicas de los
productos competitivos que ofrecen las empresas de ferreteria son productos de
calidad; lo cual permite vender productos similares a la competencia; ademas que los
clientes considera que adquieren productos por experiencias pasadas. se concluye que
los precios competitivos la empresa ofrece precios superiores a la competencia, debido
a que la empresa ofrece precios altos para crear conciencia en el cliente de que los
productos son de mejor calidad y ademas la empresa aplica margenes de ganancia

considerables para la venta de sus productos.

Yacupoma (2017) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey;
caso: Ferreteria Santa Maria S.A.C, afio 2016, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en micro
y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria
S.A.C, aflo 2016, los principales resultados fueron que el 62,5 % de las MYPES han
aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad. EI 100 % brindan
una atencion de buena calidad a los clientes, la Gestion de calidad las micro y pequefias
empresas aplican una gestion de calidad para la atencion a los clientes, a la vez han

aplicado técnicas modernas para la mejora de gestion de calidad en sus micro y
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pequefias empresa, han capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente y todos
creen que con un buen servicio de calidad mejora la productividad en la empresa,
crearon sus empresas para generar ganancias, afirman que sus colaboradores brindan
una atencion de calidad y que su prioridad es la atencion con amabilidad Respecto a
las caracteristicas de la Gestion de calidad en la ferreteria Santa Maria S.A.C si aplican
una gestion de calidad para atencion a los clientes han aplicado técnicas modernas, han
capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente, si creen que un buen servicio
mejora la productividad en la empresa, creo esta empresa por motivo de generar
ganancias, afirma que sus colaboradores brindad una atencion de calidad y su prioridad

antes sus clientes para gestionar una atencién de calidad es la atencion con amabilidad.

Antecedentes regionales
Neyra (2020) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la

formalizacion y atencion al cliente en las MYPE, rubro ferreterias ubicadas en la
urbanizacién Felipe Cossio del Pomar Il Etapa, Castilla Piura — 2018, el cual tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene la formalizacion y
atencion al cliente en las MYPE rubro ferreterias ubicadas en la urbanizacion Felipe
Cossio del Pomar 11 etapa Castilla, Piura — 2018, los principales resultados fueron que
los factores de Atencion al Cliente se pudo identificar que mas de la mitad si muestran
respeto, comunicacién y compromiso ante sus clientes, los cuales se preocupan para
cubrir sus expectativas, como tambien para conocer a sus cliente. Con respecto a las
estrategias de atencion al cliente un poco més de la mitad de clientes manifestaron que
las Mypes en estudio no brindan la seguridad adecuada, tampoco tienen registro de
clientes fidelizados; si, pero si se sentian satisfechos con los productos que adquiere

en estas ferreterias porque logran cubrian sus expectativas.
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Dominguez (2019) en su trabajo de investigacion Caracteristicas de la
gestion de calidad y el Endomarketing de MYPE rubro Ferreterias en el cercado de
Piura, afio 2019, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las Caracteristicas
de la gestion de calidad y el Endomarketing de MYPE rubro ferreterias en el cercado
de Piura, aflo 2019, los principales resultados fueron que los elementos el 80%
consideran el liderazgo, las estrategias, comunicacion y los procesos; los requisitos el
80% consideraron la documentacion, las politicas de calidad y mejora continua; el 75%
dijeron que los elementos del Endomarketing son la motivacion, los recursos humanos
y los productos; Un 83% manifestaron que entre los requisitos de la calidad se centra
el aprovechamiento de oportunidades, los elementos de la gestion de calidad del rubro
ferretero del centro de Piura en la investigacion se describieron los elementos de: El
liderazgo, las estrategias, la comunicacion, y los procesos, dado que la gerencia lideran
directamente el logro de los planes. Aplican herramientas estratégicas en la toma de
decisiones que ayudan al crecimiento del negocio. Conservan una comunicacion
integradora con el personal. Tienen desarrollo de procesos que ayudan al trabajador a
desarrollar sus actividades. Ademas, los materiales, y recursos, aplican procedimientos
para el desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el
aprovisionamiento de productos para sus clientes. Respecto a los requisitos de la
calidad en las ferreterias del centro de Piura, se describe la documentacion, las politicas
de calidad y mejora continua. Los productos presentan adecuadamente las
especificaciones técnicas, guias que son evaluadas de manera permanente y actualizan
el desempefio de los trabajadores asegurando que los productos tengan la informacién
actualizada. Los gerentes de las ferreterias en el marco de la mejora continua,

consideran de manera especial al cliente interno, lo ven como lo mas importante dentro
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de la organizacion, por ello capacitan al personal para que conjuntamente con los

gerentes lideran la mejora continua dinamicamente.

Castillo (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de gestion de
calidad e innovacion de servicios en las MYPE, rubro Ferreterias Piura centro, afio
2017, quien tuvo como como objetivo general: Determinar las Caracteristicas que tiene
la Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios de las MYPE, rubro Ferreteria Piura
Centro, afio 2017, los principales resultados fueron que el 100% de los clientes si se
les brinda productos sustitutos de distintas marcas a menor precio en las ferreterias que
acuden. Por otro lado, se conocié que respecto al segundo objetivo especifico, la
importancia de la gestidn de calidad el 100% de clientes si consideran que es de mucha
utilidad las ferreterias en el centro de Piura. También se identificd que con respecto al
tercer objetivo especifico, cualidades que tiene la innovacion de servicios el 97,06%
de los clientes encuestados respondieron que los trabajadores si logran detallar las
caracteristicas del producto. Asi mismo se conocio que con respecto al cuarto objetivo
especifico, los tipos de innovacion de servicios el 82,35% de los clientes encuestados
respondieron que las ferreterias si les brindan catalogos para observar la variedad de
productos, en las MYPE rubro ferreterias, se ha identificd los beneficios que tiene la
gestién de calidad considerando que los indicadores tales como: lo econdémico,
confiable y satisfaccion en su mayoria son de gran importancia porque permite
fidelizar a los clientes a través de los productos que se brindan de primera calidad de
esta manera genera rentabilidad para los negocios enfocados en el rubro de ferreterias
ubicadas en el centro de Piura. Respecto a la importancia que tiene la gestion de calidad
en las MYPE rubro ferreterias, se conocié que los indicadores tales como: Productos

resistentes, necesidades y ceros defectos en su mayoria compensan las expectativas de
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los clientes generando total satisfaccion de tal forma contribuye en el crecimiento de
estas MYPE rubro ferreterias ya que salen ser mas competitivas en el mercado por sus
productos de calidad. En cuanto a las cualidades que tiene la innovacion de servicios
en las MYPE rubro ferreterias, se identifico que los indicadores tales como: la
comunicacion y la buena atencion en su mayoria proyecta empatia entre los
trabajadores y los clientes permitiendo una buena relacion en ambos estas cualidades
generan un buen clima en el trabajo dando como resultado el ingreso consecutivo de

antiguos y nuevos clientes por medio de las recomendaciones.

Icanaque (2018) en su trabajo de investigacion Caracteristicas de la gestion
de calidad y atencion al cliente en la ferreteria y negocios generales arcadio S.A.C del
distrito de Sullana, afio 2018, tuvo como como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad y atencion al cliente de la Ferreteria y Negocios
Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio 2018, los principales resultados
fueron que el 60% de los trabajadores manifestd que la empresa siempre tiene sus
metas definidas, el 60% de los trabajadores sefialo que en la ferreteria siempre realiza
inspecciones para evitar que productos defectuosos lleguen al cliente. Por otro lado,
del total de clientes encuestados el 72,1 % sefial6 que siempre considera que el servicio
es apropiado y en tanto que el 38,2% sefialé que casi nunca se considera un cliente leal,
en cuanto a los elementos del proceso administrativo, la Ferreteria y Negocios
Generales Arcadio S.A.C, tiene sus metas definidas, en cada jerarquia existente se fija
autoridad y responsabilidad, se orienta a los trabajadores al cambio para lograr los
resultados esperados; sin embargo se debe estudiar mas el ambiente externo, realizar
evaluacion de los resultados de forma permanente. Se identificd que en cuanto a los

enfoques de la gestion de calidad, se realiza inspecciones para evitar que productos
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defectuosos lleguen al cliente, realiza constantemente el control de los procesos
verificando la conformidad de calidad, tiene en cuenta que los productos sean de muy
buena calidad; sin embargo algunos creen que no es tan importante el aseguramiento
de la calidad.

Racho (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente en las Mype rubro Ferreterias en Cossio del
Pomar — Piura, afio 2017, el cual tuvo como objetivo general: Describir las variables:
competitividad atencion al cliente en las MYPE rubro Ferreterias en cosié del pomar
durante el afio académico 2017, los principales resultados fueron que el 100% de los
propietarios encuestados respondieron que la atencién que les brindan es buena, el
100% de los propietarios encuestados manifestaron que los clientes que mas acuden
son de zona rural. el 36% de los clientes encuestados respondié que, la generacion
deempleo por otro lado, el 79% de los clientes encuestados respondié que, las
instalaciones de la MYPE son eficientes, si en algin momento habian tenido algin
percance con los trabajadores. Los clientes encuestados respondieron que si habia
surgido un percance por demora en la entrega de sus productos. Y finalmente para el
cuarto objetivo especifico: que esta relacionado a los factores de atencion al cliente, se
les formulo la siguiente interrogante. como percibe la atencion que les brindan, en la

que sostuvieron que es buena la atencion.
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2.2.Bases tedricas

Gestioén de calidad

Definicidn de gestion de calidad

Segun, Cortés (2017) indica que la administracion de la calidad hace
referencia al grupo de reglas que pertenecientes a una empresa, las cuales estan
interaccionadas y que permiten que la compafiia controle adecuadamente su calidad.

El objetivo se orienta en la optimizacion constante.

El proceso se establece con el objetivo de complacer a los usuarios y de
establecer un fuerte vinculo con ellos, relacionado con el bien o servicio que ofrecen,
y esto resultara efectivo cuando estos cumplen los requerimientos de los usuarios. Si
como comprador quedas conforme con un bien o servicio, es muy probable que vuelvas

a comprar.

Para, Balague, Nuria & Saarti (2014) menciona que el control de la calidad
corresponde a un conjunto de procesos que posibiliten la planeacion, realizacion y
control de los procedimientos. Esto asegura el equilibrio y solidez en el desarrollo de
actividades para crear bienes que en realidad necesiten los consumidores. Este tipo de
gestién cambia dependiendo del rubro al que pertenezca el negocio, pues cada una de

ellas fija sus propios modelos y estrategias.

Hoy en dia las compafiias procuran fabricar productos con altos niveles de
calidad. Este aspecto no solo implica la obtencion de bienes fabricados eficazmente,
sino que fuera de todo ello, se necesita una administracién de calidad global. Nos

referimos al conjunto de procesos que desarrolla una empresa excelente, también a la
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determinacion de una cultura de optimizacion constante. Para lograr resultados

eficientes se necesita del compromiso de todos los miembros en general.

Pero, Gonzalez (2017) sefiala que el manejo de la calidad hace referencia a la
serie de procedimientos, bien ordenados y planificados. Los grandes clientes han caido
en la cuenta de que para garantizar que sus distribuidores les den bienes conforme a
sus indicaciones, se requiere que gestionen y pongan por escrito todos los factores que
pueden impactar en la calidad del bien que se les provee. Todo esto debe estar
estructurado y documentado, y por esa razon exigiran la provision de calidad. Un SGC,

necesita estar determinado y certificado y debe ser supervisado.

El trabajo de control de calidad debe ser ordenado y organizado, para que se
ejecuten los elementos que repercuten en la empresa, tales como las pautas, estrategias
y métodos para lograr la eficiencia de distintos servicios o bienes, por lo tanto, manejar,
proyectar y guiar son aspectos esenciales dentro de una compafiia para que estas logren

los fines trazados.

Asimismo, Duréan (2015) se conoce como administracion de la calidad global
a un método organizacional que se basa en el andlisis y apreciacion de la definicion de
calidad en cada uno de los periodos del proceso de produccion. La meta que se persigue
es obtener el contentamiento de las personas que lleguen a comprar. Otra forma de
comprender este concepto es como un instrumento de analisis y supervision. Tambiéen
es llamado como sistema de calidad. Por otro lado, es conocido como control total
porque agrupa a los resultados efectivos de los diferentes niveles y componentes
empresariales, como al personal que labora dentro de la misma. Dicho de otro modo,

se mantiene la busqueda de la calidad.
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Cuando nos referimos a SGC aparece una etapa Ilamada obtencién de la
complacencia de los usuarios. Dentro de las ventajas que ofrece este sistema se
encuentra la optimizacion del negocio en, asi como el manejo de los procesos. Por otra
parte, significa la correcta formacion del personal, logrando que esos desempefien
eficientemente sus responsabilidades y las actividades empresariales. Asi pues, la
esencialidad de contar con un Sistema de Calidad esta en que por medio de ellos se
mejoran los procedimientos y, por ende, los bienes y servicios. Los recursos, el
personal, y todos los deméas miembros hacen que el alcance de metas resulte efectivo.
Elementos de la Gestion de Calidad

Segun, Pradana & Garcia (2018) sefiala que un sistema de calidad es aquel que
contiene un grupo de procedimientos relacionados entre si, los cuales se ejecutan sobre
un grupo de componentes para alcanzar la calidad de los bienes y servicios que se
proveen al usuario, dicho de otro modo, es planificar, dirigir, y optimizar ciertos
componentes de un negocio que repercuten en el cumplimiento de las necesidades del
consumidor y en la consecucion del contentamiento del mismo. Entre los elementos de
un SGC, tenemos los siguientes:

La Estructura Organizacional: es el orden de tareas y obligaciones que fija una
empresa para conseguir las metas. Es la forma en que la compafiia organiza a sus
trabajadores, segun sus responsabilidades, estableciendo de esa forma el papel que esos
desempefian en la misma (Repullo, 2014).

De esta forma, un Sistema de Gestion es la sistematizacion operacional, bien
certificada y unificada a las actividades técnicas y administrativas, para dirigir los
procedimientos, los recursos y el personal de forma éptima y que garantice la

complacencia del comprador (Lépez, 2015).
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La Planificacion: Pradana & Garcia (2018) expresa que conforma la serie de acciones
que posibilitan la determinacion de un camino a seguir para alcanzar las metas
trazadas. Una planeacién excelente permite dar respuestas a las siguientes preguntas
en una empresa:

> (A dbénde deseamos ir?

> ¢ Qué haremos para alcanzar los objetivos?
> /Como lo haremos?

> Qué recursos necesitaremos?

Repullo (2014) sefiala que son acciones para determinar las condiciones y los fines de
calidad. La correcta planificacion de la calidad se basa en los siguientes pasos:

> Determinar el plan.

> |dentificar el mercado objetivo.

> Reconocer las necesidades y requerimientos de los compradores.
> Fabricar el bien.

> Ejecutar el proceso

> Desarrollar las operaciones

El Recurso: es todo lo que se requiere para lograr los fines empresariales. Hace
referencia al personal, material, instrumentos, infraestructura, dinero, entre otros
(Lopez, 2015)

Pradana & Garcia (2018) menciona que la suministracion de recursos es esencial para

toda empresa. Pero no en todo momento recibe la importancia que se merece. Es
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frecuente que este problema se presente, cuando la carencia de recursos impacta en la
produccion y en la calidad de la misma. Es crucial que los recursos que se van a utilizar
Se pongan por escrito.

Los Procesos: son el grupo de procedimientos que cambian las materias primas en
bienes y servicios. Todas las empresas cuentan con procesos, sin embargo, muchas no
los tienen bien reconocidos. Los procesos necesitan de recursos, actividades,
proyecciones y la intervencion de las partes involucradas (Repullo, 2014).

La corporacién necesita mantener datos e informacion documentada con el fin de
contribuir al buen desarrollo de procesos. Realizar esta accion garantiza el
cumplimiento adecuado de objetivos (Lopez, 2015).

Los Procedimientos: Pradana & Garcia (2018) menciona que es la manea de realizar
un proceso. Es la serie de acciones especificadas que se deben ejecutar para convertir
componentes de entrada en productos o servicios. Considerando lo dificil que resulte
documentar los procedimientos, la compafiia decide si hacerlo o no.

Si la compafiia no cuenta con procedimientos, debera hacerlo cuando lleve a cabo su
Sistema de Calidad. Cuando nos referimos a este elemento, es fundamental considerar
que puede que se necesite una gran cantidad de los mismos para documentar una sola
actividad, o, en otro caso, puede que varios de esos elementos ayuden a dar respuesta
a distintas actividades. Entre el nimero de documentos que produce el SGC
encontramos los registros de hechos pasados, los cuales se deben tener muy en cuenta
(Repullo, 2014).

Principios de la Gestion de Calidad

Segun, Gullo & Nardulli (2018) menciona que un modelo de servicio de calidad

requiere la invencion de varios elementos que permitiran controlar adecuadamente los
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procesos. Un principio de administracion de calidad es un elemento primordial para
conducir un negocio enfocado en la optimizacion continua, pero para ello, se necesita
reconocer las necesidades y expectativas de todas las partes involucradas. A
continuaciéon, mencionaremos y hablaremos de ocho principios que se deben

considerar. Estos son:

Enfoque al Cliente: La razén de ser de las empresas son los usuarios, y por ello
necesitan identificar y entender sus necesidades. La corporacion debe comprender que
tales requerimientos cambian constantemente, y los compradores se vuelven mas
exigentes con el paso del tiempo. Por tal motivo, la compafiia debe procurar conocer

los requerimientos de los usuarios (Pefia, 2017).

Ramirez (2016) sefiala que las compafiias no son nada sin los compradores y, por ello
resulta esencial comprender sus requisitos y cumplir e incluso sobrepasar sus

expectativas. Los beneficios que se obtienen son:

< Incremento de ganancias.
e Optimiza la eficacia en la utilizacion de herramientas y otros recursos.

» Mejora la fidelizacion del usuario.

Liderazgo: Gullo & Nardulli (2018) indica que los lideres fijan los fines y el enfoque
empresarial. Ellos tienen la obligacion de generar y mantener un entorno laboral en
que se pueda trabajar eficientemente y los empleados puedan comprometerse en el

alcance de metas comunes. Un buen liderazgo debe mantenerse firme.

Pefia (2017) detalla que un lider tiene la tarea de establecer los objetivos empresariales.
Ademas, se encargan de producir un ambiente favorable, en el que los empleados

ejecuten actividades beneficiosas. Los resultados obtenidos, son:
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< Los trabajadores se sentirdn mas involucrados.
< Las actividades son estudiadas y desarrolladas integramente.

- La falta de comunicacién disminuira.

Participacion del personal: Ramirez (2016) explica que los empleados son una parte
primordial dentro de cualquier compafiia y su total involucracion permite que sus
capacidades se usen provechosamente. La motivacion del trabajador es crucial para

un mejor desarrollo de las actividades.

Gullo & Nardulli (2018) indica que los trabajadores son la esencia de una empresa y

su compromiso beneficia de la siguiente forma a la empresa:

Se obtiene la implicacién del personal.

Innovacion y fomento para alcanza los fines empresariales.

Personal complacido.

Todos los miembros desearan participar.

Enfoque basado en procesos: Los fines organizacionales se logran eficazmente
cuando las actividades y herramientas se controlan a manera de procesos. Deja de ser

una compafiia por areas funcionales y se convierte en una por procesos (Pefa, 2017).

Ramirez (2016) sefiala que los resultados requeridos se consiguen de una mejor manera

cuando todos los elementos se gestionan como un proceso. Ventajas clave:

» Capacidad para disminuir costes y mejor aprovechamiento del tiempo.
« Resultados optimizados.

< Posibilita la centralizacion y priorizacion de oportunidades.

Enfoque de sistema para la gestion: Gullo & Nardulli (2018) indica que reconocer,

comprender y maneja procesos como un sistema, ayuda a la eficiencia empresarial en
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el cumplimiento de metas. Para esto, es importante que la empresa identifique y

gestione adecuadamente los procesos.

Pefia (2017) determina que reconocer, entender y controlar un sistema de procesos

garantiza la obtencidn de mejores resultados, entre ellos se encuentra:

< Integracidn de los procesos que conseguiran de manera 6ptima los objetivos
« Capacidad para orientar los esfuerzos en los procesos principales.

= Brindar a las partes involucradas confianza.

Mejora continua: Ramirez (2016) menciona que la optimizacion constante del trabajo
general de una empresa debe ser un fin constante. Esta optimizacion se logra

planeando, desarrollando, gestionando y actuando para mejorar.

Gullo & Nardulli (2018) menciona que la mejora constante tiene que ser una meta

permanente de la compafiia. Beneficios clave:

e Aumenta la capacidad de competir.
« Alineacion de las actividades de los procedimientos.

< Adaptabilidad a las oportunidades que ofrece el mercado.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones se basan en el
estudio de informacion. Las decisiones tomadas en base a lo ya mencionado permiten

medir o tener una idea de los resultados que se van a obtener (Pefia, 2017).

Ramirez (2016) sefiala que las decisiones eficaces se logran estudiando datos. Los

resultados provechosos:

e Decisiones informadas.

- Mayor eficacia y efectividad en los resultados
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« Capacidad de tomar decisiones correctas.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Gullo & Nardulli (2018)
indica que una empresa y sus distribuidores trabajan individualmente ,y un vinculo
entre ellos dos incrementa la capacidad para generar valor. Es esencial desarrollar
medidas de estrategia con los distribuidores para tener mas capacidad de competir y
mejorar la produccion y ser de beneficio. En estas relaciones sacan provecho las dos

partes.

Pefia (2017) expresa que una compafiia y sus distribuidores son autbnomos y tienen
una relacion integra, la cual es aprovechada por ambos para crear valor. Los provechos

que se obtienen de estos principios son:

< Aumenta el desempefio de generar beneficios para ambas.
e Garantiza la capacidad de adaptarse a los cambios del mercado y a los
compradores.

Mejora los precios y herramientas que se utilizan.

Atencion al Cliente

Definicion de Atencidn al Cliente

Para, Torres (2018) detalla que una técnica de servicio es una herramienta
fundamental . Es un método que utilizan las compafiias para sobresalir entre las demés
empresas, entre todo esto, para lograr la excelencia. Las ventajas que ofrece una tactica

de servicio son muy variadas.

Una tactica de servicio es una manera buscar superar a la competencia poniendo
énfasis en la interaccidn con los usuarios. El requerimiento de diferenciacion surge por

el simple servicio de que estas proveyendo un servicio y necesita ser eficiente y
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efectivo. Sin embargo, debes procurar ofrecer un servicio de calidad que produzca la
satisfaccion de los clientes de manera que estos se fidelicen con tu marca. En
conclusién, un negocio que ejecuta este tipo de estrategias, desea crear un vinculo
eficaz con sus consumidores.

Del mismo modo, Vargas (2016) especifico que la tactica de atencion e
interaccion debe ser permanente. Por ejemplo, si una empresa proveedora de bienes de
consumo, cuya meta es ser la mas destacada del pais y el distribuidor elegido de los
usuarios. Para alcanzar este objetivo se necesita contar con diversos métodos:
disminucion de precios, aumento de ventas y conocer méas de cerca al comprador.
Ahora, en caso de que el area de atencion al cliente no cumpla con este fin, es muy
probable, que las personas que llegan con el fin de adquirir un bien o servicio, se alejen
y no vuelvan més. Si se empleara una solucion efectiva, como brindar atencién por
medios virtuales, los consumidores permaneceran fieles a la compafiia porque se les
da la importancia que se merecen

Las tacticas de calidad necesitan orientarse en lograr el contento de los clientes
a través de la capacitacion de los trabajadores. Las ideas u opiniones de los usuarios no
deben ser menospreciados pue esto nos ayudara a crear bienes y servicios que vayan
acorde con sus requerimientos. Por otro lado, cabe resaltar que estas ideas tienden a
cambiar contantemente y eso es algo que debemos considerar. Estos métodos no solo
estudian la manera de conseguir datos e informacion de la clientela, sino que buscan
la manera de conseguir estas opiniones y para ello no hay nada mejor que la ejecucion
de encuestas.

Morales & Acosta (2017) expresa que la atencién al consumidor se da con las

medidas acondicionadas para los clientes durante la compra. El servicio se lleva a cabo
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para lograr el contentamiento de los clientes. Este proceso constituye diversos periodos
y aspectos. El servicio en si hace referencia a todo el proceso de la compra y venta. Un
servicio de calidad implica dar solucion a los problemas de los usuarios incluso cuando
ellos no lo han solicitado. Se trata de cumplir e incluso exceder sus expectativas
eficientemente. Hay otros factores como la cortesia amabilidad y calidad que

repercuten en el servicio brindado.

Un excelente servicio puede servir como factor diferenciador, con este se puede
obtener reconocimiento y diferenciacion asimismo resulta ser una herramienta mas
eficaz que las que brinda la mercadotecnia estratégica. Teniendo en cuenta que
conseguir un nuevo cliente es mucho mas complejo que mantener a uno. La calidad
del servicio resulta crucial. Con un mercado cada vez mas exigente y competitivo se
requiere del ofrecimiento de una atencion eficaz que contribuya a la fidelizacién de los

compradores. Por tal motivo es importante contar con un servicio de calidad.

Canales de comunicacion de la Atencion del cliente

Izquierdo (2018) Expresa que interactuar con los clientes es clave para negociar
efectivamente. Asi pues, con la necesidad de comunicarse con los consumidores de
manera eficiente, y con el conocimiento de que tal vez no se conozcan todos los medios
de comunicacion, a continuacion, daremos a conocer algunos de los més utilizados,

como.

El chat: No es muy empleado sin embargo tiene muchos beneficios. Hay individuos
que prefieren este medio ya que se les facilita este medio y el pedido de bienes y
servicios. Hay algunas empresas que también lo utilizan y lo han convertido en su

prioridad (Vera, 2017).
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Se basa en la comunicacion a través de mensajes en el momento correcto y necesario.
Este canal es particular en los medios en linea y, por la facilidad y comodidad que

ofrece, es cada vez mas utilizado (Dalongaro & Froemming, 2012).

Una pégina web: lzquierdo (2018) Nos dice que no contar con tecnologia como
pagina web podria resultar dudoso para el comprador. Ya que esta es importante
porque es una buena via de comunicacion. A través de ello puedes proporcionar

informacion necesaria ya sea por correo etc.

Si se trata de una compafiia que ofrezca su producto, necesitara modificar el contenido
de sus paginas en relacion a la apreciacion y opinidn de sus consumidores (Vera,

2017).

El teléfono: Es uno de los mas reconocidos y utilizados medios de comunicacion.
Desde hace ya muchos afios sigue siendo una tendencia a utilizarse. El teléfono brinda
diversidad de resultados provechosos con pocos inconvenientes. Hay gran cantidad de
establecimientos que cuentan con este medio para atender a sus clientes. Teniendo en
cuenta que realizar una atencién por esta via no es facil. Pero si lo logras sera muy

ventajoso (Dalongaro & Froemming, 2012).

Izquierdo (2018) expresa que es primordial contar con una pagina web que brinde

informacion necesaria a los usuarios.

. Ademas, se pueden emplear otras herramientas tecnoldgicas para adaptarlas a las

necesidades de los compradores y hacer del ofrecimiento algo mas eficiente y efectivo.

Un blog: este medio no es muy eficaz para atender a los clientes ya que este no
proporcionara informacion Util para los clientes, es muy diferente a una pagina web.

Por medio de este canal podras brindar informacion interesante a tus compradores.
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También, la interaccion por medio de comentarios los beneficiara en gran manera

(Vera, 2017).

Un blog es una pagina web en la que se afiade informacion y datos constantemente.

Ademas, todo este contenido esta agrupado en orden, segun las fechas de publicacion.

El correo electrdnico: lzquierdo (2018) expresa que este medio es el que nos sigue
sirviendo y es de mucha ya que hasta ahora lo seguimos utilizando y mas ain los
clientes y entidades, por medio de este canal podemos mantener contacto con los
compradores. Asimismo, cabe resaltar que, en los ultimos tiempos, ya no es tan
utilizados por las personas, ya que existen otros medios de comunicacion mas rapidos

y efectivos. Pero, aun asi, sigue siendo un instrumento clave (Vera, 2017).

Apps: A través de una app se puede conocer méas de cerca de una compafia. Las
aplicaciones brindan diversas ventajas y beneficios, por ejemplo, permiten dar a
conocer la diversidad de bienes y servicios con los que cuenta el negocio. Del mismo
modo, resultan efectivos como medio de interaccion entre consumidor - suministrador

(Dalongaro & Froemming, 2012).

Izquierdo (2018) indica que las aplicaciones moviles dan respuesta a personas que
buscan una via de interaccion rapida con la empresa. Son seguidores constantes y
usuarios espontaneos de los medios sociales. Utilizan este medio para realizar dudas,

opiniones y reclamos.

Redes sociales: Este medio ya lleva un poco mas de una década funcionando, y se ha
venido empleando para mejorar la comunicacion. El uso de las redes trae variedad de

oportunidades. El ofrecimiento de servicio por este canal permite resultados 6ptimos.
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Si deseas conocer mas sobre ese tema puedes ir investigando sus ventajas y sus

desventajas (Vera, 2017).

Las Redes Sociales posibilitan prestar atencion a los usuarios y conocer sus opiniones
sobre los bienes y servicios que se le ofrecen por medio de una comunicacion continua.
Su compafiia puede usar este medio para responder a los compradores eficientemente

(Dalongaro & Froemming, 2012).

Atencion presencial: Izquierdo (2018) indica que si tienes un local abierto al publico
vas a tener que prestarla. El servicio presencial es muy complejo, sin embargo, puede
ofrecer grandes beneficios. Asimismo, si vas a proveer este tipo de atencion debes dejar

ver una buena presentacion.

Hace referencia a la atencién mas directa con el comprador. Esta atencion es frecuente

en negocios fisicos. En donde el consumidor puede llegar y pedir que lo atienden.

Fases de atencion al cliente

Para, Patifio (2019) indica que el estudio de periodos del servicio al usuario
es un factor esencial para dar una respuesta eficaz cuando asi se requiera. Asi, los
datos que consigues en cada fase te permiten conocer mas de cerca los requerimientos
de los clientes y actuar segun los mismos. Las etapas de ese proceso muchas veces no
son tomadas en cuenta. Optimizar este servicio requiere de la involucracion de todas
las partes. Adoptar una solucion para el control y seguimiento del comprador impacta
en la empresa en general. Podriamos resumir las diversas fases de atencion en los

siguientes pasos:

Contacto: Sin lugar a dudas, el primer contacto es importantisimo. EI consumidor

Ilega a tu empresa con ciertas expectativas, una de ellas es recibir un servicio amable
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y cortes, répido y efectivo que resuelva sus inconvenientes, dudas y quejas. La

realizacion del resto de fases depende principalmente de esta (Gomez, 2017).

Aqui se debe procurar establecer un primer contacto de manera eficiente y efectiva,
para ello se necesita que antes del inicio del proceso de compra y venta le hagamos
saber un poco al cliente cuales son las caracteristicas de la compafiia. A partir de ello,
podemos luego ir conociéndolo mas a fondo y entender cuéles son sus gustos y

necesidades para satisfacerlos de una mejor manera (Cano et al., 2015).

Obtencion de informacion: Patifio (2019) menciona que la organizacion siempre debe
escuchar atentamente lo que el cliente tiene que decir, solo asi conseguiremos conocer

y comprender cuéles son sus requisitos de compra.

Cabe la posibilidad de que los clientes ya conozcan alguna informacion sobre tu
negocio, pero cuando acudan a ti, es necesario hacerle saber el mensaje de tu compafiia.
Quiza se requiera de bienes en especifico, resefias u otras cosas. Aqui, se busca

impresionar al consumidor (Gémez, 2017).

Resolucion: Sea cual sea el origen del problema, como una empresa que ofrece un
servicio de calidad debes procurar, sobre todo, dan una respuesta o solucion eficaz. De
esta forma, no solo debemos considerar resolver la circunstancia, sino tambien buscar
la forma de hacerlo posible. El usuario valorard aquello como una excelente atencion
y te comprenderd cuando surjan fallas en el proceso, porque sabe que le das la

importancia que se merece y buscas ofrecerle lo mejor (Cano et al., 2015).

Patifio (2019) indica que a lo largo de este periodo se debe fomentar la campafia y, hay
una gran necesidad de orientarse en incrementar las ventas y modificar los métodos

organizacionales. Aqui los usuarios ya se han relacionado con la organizacién. Pero
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para seguir interactuando con él de manera eficiente y efectiva se necesita la activacion

de tacticas por diversos medios o canales.

Finalizacion: En esta Gltima fase, es esencial verificar que el cliente se siente
satisfecho. Ademaés, podemos realizar encuestas para saber qué es lo que piensan los

clientes de todo lo brindado (Gomez, 2017)

Es una etapa crucial, pese a que no se le da la importancia que se merece. En este
periodo, las acciones van enfocadas en las personas que han mostrado lealtad para con
la compafiia. Estos individuos se convierten en embajadores de nuestra marca, y el
deseo primordial es lograr su permanente complacencia. Para generar aln mas su
contentamiento, se puede establecer una comunicacion con los mismos, incluso
después de la venta, por medio de mensajes u otros canales. Lo importante es lograr

su fidelizacion y no dejarlo ir (Cano et al., 2015)-
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I1l.  HIPOTESIS

Hernandez & Mendoza (2018) mencionan que las hipotesis indican lo que
tratamos de experimentar y se definen como explicaciones tentativas del fenémeno
investigado. Se derivan de la teoria existente y deben formularse a manera de
proposiciones. Asimismo, manifiestan que, para la investigacién cualitativa con
aspecto descriptivo, solo se formulan hipotesis cuando se pronostica un hecho o dato.
Es asi que, en la presente investigacidon no se realizara algin pronostico, no se busca
relacionar una incidencia con otros factores, sino que se recolectaran datos sobre las
diferentes caracteristicas de las variables tanto para la gestion de calidad y clima

organizacional en las MYPE objeto de estudio, por tanto, no se registrd hipotesis.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion
Segun Santiesteban (2017) indica la investigacion no experimental es
sistematica y empirica; en la que las variables independientes no se manipulan porque
ya han sucedido. Esta investigacion es de disefio no experimental, porque no se
manipulan las variables, ya que los datos reunidos fueron registrados tal y como lo
manifestaron los clientes, el personal de las Mype en estudio, y es de corte transversal

porque, la informacion se recopila en un momento determinado, en un dnico tiempo.

Ducoing (2018) considera que el nivel descriptivo “se trata de describir las
principales caracteristicas, especificar propiedades de estructuracion o de cambio de
cualquier fendmeno que se someta a un analisis”, Ademas “proporcionan hechos, datos
y preparan el camino para la configuracion de nuevas investigaciones”. Es por ello que
esta investigacion se catalogara como descriptiva porque se enumera las caracteristicas

y se especifica los aspectos mas relevantes de las variables.

La investigacion de tipo cuantitativo se basa en técnicas mucho mas
estructuradas, ya que busca la medicion de las variables previamente establecidas,
ademas procede a la recoleccion de los datos, asi lo definen Ducoing (2018). Por tanto,
el presente estudio es de tipo cuantitativo, porque se recogieron los datos de las
variables en estudio, para ser examinados de manera cientifica, se mide o cuantifica
numéricamente apoyandose en la estadistica, para posteriormente analizar los

resultados.
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4.2. Poblacién y muestra

Paoblacion:

Segun Gértrudix, Rojas & Alvarez (2017) la define a la poblacion como el
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes. La poblacion
de la investigacion estd conformada por 1 Mype del rubro ferreteria Panchito
HNOS SAC. en Sullana, y para la variable gestion de calidad y atencién al cliente
se acudid a los clientes, que consta de una poblacion infinita que concurren a la
Mype antes mencionadas, por lo tanto, la poblacion infinita trata de aquella
poblacion que no tiene fin. Ya que el nimero es tan grande y desconocido que
estadisticamente se asume como infinito, y de acuerdo a la formula estadistica se

encuesto un total de 68 clientes.

Muestra:

Segun Gértrudix, Rojas & Alvarez (2017) sefiala que “una muestra es una
parte representativa de una poblacion, cuyas caracteristicas deben producirse en
ella, lo mas exactamente posible”, por lo tanto, la poblacion de esta investigacion
es infinita, y es 68 clientes segun el desarrollo de la formula, ya que es imposible
tener un registro identificable de los elementos a estudiar, en este caso los
elementos de la investigacion seran los clientes. Para el calculo de esta muestra se

aplicaran los siguientes datos:

n = %224
Donde:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
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g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

3 1.6452%x 0.50x 0.50
n= 0.102

_ 2.706025x 0.50x 0.50
n= 0.01

_ 0.67650625
"= T001
n = 67.650625

n= 68 personas.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
La Estructura | ¢Ha visualizado que la empresa tiene su mision, vision, valores
Organizacional |colgados en su pared o en su pagina web?
.. .. [¢Considera que una buena planificacion permite el
Segun, Cortés EaRlanincacion fortalecimiento de una identidad propia de la empresa?
(2017) |:1d|ca ¢Esta de acuerdo que los materiales y recursos tienen el
q _qu_et a Elementos El Recurso desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el
administracion aprovisionamiento de productos?
de la calidad - - -
hace referencia ¢Conoce si la empresa ha implementado y establecido nuevas
al grupo de Los Procesos | técnicas y estrategias de comercializacién para mejorar los
» reglas que procesos de servicio?
Gestion . — — S
de pertenecientes Los ¢Esta de acuerdo con los procedimientos de atencion brindado por Clientes | Nominal
Calidad | & Una empresa, Procedimientos |el personal de la ferreteria?
las cuales estan Enfoque al | ¢Considera que el personal de atencion realiza con eficiencia las
interaccionadas Cliente estrategias de la atencion al cliente?
y que permiten - - - - -
| . ¢La cajera mantiene su liderazgo durante el tiempo que realiza la
que la Liderazgo b 5
compafiia . cobranza® _
controle Participacion del | ¢El personal de atencion al cliente transmite amabilidad y se nota
adecuadamente |  Principios personal que esta involucrado con la empresa?
su calidad.

Enfoque basado
en procesos

¢Conoce si la empresa realiza constantemente el control de los
procesos verificando la conformidad de calidad de los productos?

Enfoque de
sistema para la
gestion

¢Considera que la empresa tiene un sistema que permite la
entrega inmediata del producto al cliente después de haber
cancelado la factura del mismo?
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Mejora continua

¢Estéa de acuerdo que la capacitacion al personal permite que
lideran la mejora continua dindAmicamente?

Enfoque basado
en hechos para la
toma de decision

¢Considera que la empresa aplica herramientas estratégicas en la
toma de decisiones que ayudan al crecimiento?

Relaciones
mutuamente
beneficiosas con
el proveedor

¢Esta de acuerdo que la empresa tiene un contrato de mutuo
acuerdo con los proveedores?
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Definicion

Variable Conceptual Dimensiones Indicadores Items Fuente Nivel
¢El personal le brinda buena comunicacion y atencion mediante los
El chat .
mensajes?
Para, Torres Una padina web ¢Usted esta satisfecho con los disefios y productos brindado en la
(2018) Pag pagina web?
detalla que . ;El personal tiene amabilidad para brindarle atencién telefénica el
i El teléfono | ¢ o :
una tecnica cual le inspira confianza?
de servicio L - o 6n Gtil sobre | duct
o5 Una Canales de Un blog ¢L.a empresa proporciona informacion (til sobre los productos
. O mediante su pagina web?
herramienta | comunicacion — —
fundamental El correo ¢La empresa le envia informacidn sobre sus facturas a su correo
. 7 - 7 - ?
Es un electronico electrénico?
.. | método que ; Usted se comunica con el personal mediante aplicaciones mdviles
Atencion | | cr: Apps ¢
. utilizan las donde le resuelven sus consultas y dudas acerca de los productos? Clientes | Nominal
al cliente compafiias . 8 — - -
P Redes sociales | ¢Usted ha visto publicidad en las redes sociales sobre la ferreteria?
ara — - - — -
para Atencion ;El personal le brinda cortesia y amabilidad al momento que realiza
sobresalir . ¢ o
entre las presencial sus compras en el establecimiento?
demas Contacto ¢Usted esta satisfecho con la atencion proporcionada por el personal
empresas, en su primera compra?
entre todo Obtencion de | ¢Los trabajadores brindan informacion actualizada y correcta sobre
esto, para Fases informaciéon | los productos ferreteros?
lograr |r'_31 Resolucién ¢El personal esta capacitado para resolver sus inquietudes al
excelencia. momento que tiene dudas sobre el producto?
Einalizacion ¢Usted esta satisfecho con el trato que recibe por parte del personal

al momento que se despide?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccién de datos

Segun Nolazco & Carhuancho (2019) indica que las técnicas e instrumentos de
investigacion se refiere al tipo de recurso que emplea el investigador, para recolectar
informacién y datos relacionados con el tema que se estudia. Por tanto, para el
desarrollo de la presente investigacion, se emple6 la encuesta como técnica de recojo
de datos. Asimismo, Lopez & Fachelli (2018) sefialan que el cuestionario es el
instrumento mas utilizado para recolectar informacion y ha trascendido notablemente
en la investigacion cientifica. Ademas, que través de estos instrumentos, se obtiene
informacidn sintetizada que se utilizo e interpretd de acuerdo con el Marco Tedrico.
En tal sentido, para la investigacion se emple6 como instrumento, el cuestionario pre

— disefado de escala nominal.

Es asi que se elabord 2 cuestionarios aplicado a clientes, gerentes y
colaboradores, constan de 13 y 12 preguntas respectivamente, los cuales sirvid para
medir las variables gestion de calidad y atencion al cliente. Dichos cuestionarios suman
un total de 25 preguntas cerradas y se especifica de la siguiente manera: de la pregunta
1 a la pregunta 13, el cuestionario esta enfocado al indicador gestion al cliente, de la
pregunta 14 a la 25, en el segundo cuestionario se busca conocer e identificar los
canales de comunicacion y fases de la atencion al cliente. Estos fueron validados por
tres expertos, y con ello se busca dar respuesta a los objetivos de la investigacion. Los
cuestionarios se obtuvieron a partir de la matriz de operacionalizacién en donde se
determina cuéles son las dimensiones e indicadores que mediran a cada variable segln
los objetivos. La variable gestion de calidad esta dividida por las dimensiones:

Elementos y principios, a la vez estas dimensiones seran
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medidas por sus indicadores. De igual manera la variable atencion al cliente esta

dividida por sus dimensiones: canales de comunicacion y fases.

Ademas, se recurrio al marco tedrico, asi como a los cuestionarios de los
antecedentes, los cuales sirvieron de guia para disefiar los cuestionarios del
presente estudio. Antes de la recoleccion de datos, se acudio a la clinica Santa
Rosa, con la finalidad de coordinar con el administrador, el momento oportuno
para realizar los cuestionarios, es asi que para la aplicacion de los mismos se fijo

un tiempo determinado, siendo un dia de semana.

4.5. Plan de analisis

Segln Escudero (2017) describe las distintas operaciones a las que fueron
sometidos los datos que se obtengan segun su: clasificacion, registro, tabulacion y
codificacion si fuere el caso, y en el analisis se definieron las técnicas logicas que
fueron empleadas para descifrar lo que revelan los datos recolectados, estableciendo
que en el presente estudio de investigacion se realizo a través de la recopilacion de

datos haciendo uso de diferentes técnicas, tales como: La encuesta.

En la presente investigacion se usé la técnica de la encuesta que permitio
recoger los datos mediante dos cuestionarios estructurados de preguntas, aplicados
a los trabajadores y clientes de la Clinica Santa Rosa Sullana SAC. en Sullana, los
cuales han sido seleccionados por el investigador. La informacion recopilada se

proceso a través del programa estadistico SPSS V25, haciendo uso de la estadistica
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descriptiva de cada una de las variables utilizando el programa Excel de Windows

2018, representando las frecuencias y porcentajes a través de tablas y gréaficos.
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4.6. Matriz de consistencia
Enunciado
Titulo del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Tipo de investigacion:
Descriptiva Nivel de
investigacion:
¢ Cuéles son Cuantitativa Disefio:
las . a) ldentificar los elementos de la gestion de B No experimental, corte
Gestion de principales Determinar las | calidad en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Gestion de | transversal
calidady | caracteristicas principales 4o [ Sullana afio 2020 Calidad
estrategias de | de la gestidn calractengt,lcas € Unidades Economicas
atencion al | de calidad y a gestion de - Lo L . de la investigacion: 01
cliente en la | estrategias de callda_d y b) Describir Ips principios de la gestion de calidad MYPE
ferreteria atencion al est(e}teglas _de en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
Panchito cliente en la atencion al cllgnte afio 2020 _ _
HNOS SAC. ferreteria en la ferreterla . Poblamo_n; Inf'n'ta.‘
en Sullanaafio | Panchito Panchito HNOS | c) Co_npcer Io:s canales de comunicacion _de para ge_spon de_calldad
2020 HNOS SAC. SAC; en Sullana | atencion al cliente en la fgrreterla Panchito y atencion al cll_ente.
en Sullana afo 2020. HNOS SAC. en Sullana afio 2020 Atencién al M,ues_tra: 68 clientes
afio 20207 Cliente | Técnica: Encuesta

d) Especificar las fases de atencion al cliente en
la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
afio 2020

Instrumento:
Cuestionario
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4.7.  Principios éticos

En la presente investigacion se respeta la propiedad intelectual, ya que se
guarda la debida confidencialidad, considerando las consecuencias de la realizacion y
difusion de los datos obtenidos de los individuos que participan en el estudio. Ademas,
la investigacion se realiza con rigor cientifico asegurando la validez, la fiabilidad y
credibilidad de los métodos, fuentes y datos. Se garantiza la veracidad de la
investigacion en todas las etapas del proceso. Es asi, que las fuentes bibliogréaficas
utilizadas en el trabajo de investigacion se citan cumpliendo las normas APA;
respetando los derechos de autor, segin el Codigo de Etica para la Investigacion
(version 002) de la (ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se tendra

en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccidn a las personas. - Se respeto a las personas, y no se obligo a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyeron a las personas
que estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgo su
identidad.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
se solicitdé permiso al administrador de la Clinica Santa Rosa Sullana SAC. en
Sullana, para realizar la presente investigacion, con la finalidad que brinden la
informacién adecuada y poder tener conclusiones especificas de acuerdo a las
variables en investigacion.

Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligo, ni
maltratd en forma verbal al administrador, colaboradores y clientes de las empresas

en investigacion, se trato de la mejor manera y con palabras adecuadas.
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Justicia. - A los propietarios y colaboradores se les tratd con equidad y justicia, no
se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipulé ni se cambid los datos
adquiridos durante la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetd los derechos de autor, colocando las citas

bibliograficas de acuerdo con las Normas APA.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultado

Tabla 1

Elementos de la gestion de calidad en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
afno 2020

Elementos de la gestion de calidad N %
Mision, vision, valores
Siempre 44 64.71
Casi siempre 12 17.65
Algunas veces 5 7.35
Casi nunca 4 5.88
Nunca 3 4.41
Total , 68 100.00
Fortalecimiento de una identidad
Siempre 52 76.47
Casi siempre 16 23.53
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Materiales y recursos
Siempre 41 60.29
Casi siempre 23 33.82
Algunas veces 4 5.88
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Técnicas V estrategias
Siempre 36 52.94
Casi siempre 17 25.00
Algunas veces 11 16.18
Casi nunca 1 1.47
Nunca 3 441
Total 68 100.00

Continua...
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Tabla 1

Elementos de la gestion de calidad en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
afo 2020
Elementos de la gestion de calidad N %
Procedimientos de atencion
Siempre 44 64.71
Casi siempre 19 27.94
Algunas veces 5 7.35
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a de los clientes de la ferreteria Panchito HNOS SAC. en

Sullana afio 2020.
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Tabla 2

Principios de la gestion de calidad en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
afno 2020

Principios de la gestion de calidad N %
Estrategias de la atencién
Siempre 40 58.82
Casi siempre 20 29.41
Algunas veces 8 11.76
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total , 68 100.00
La cajera mantiene su liderazgo
Siempre 42 61.76
Casi siempre 15 22.06
Algunas veces 9 13.24
Casi nunca 1 1.47
Nunca 1 1.47
Total 68 100.00
Transmite amabilidad
Siempre 41 60.29
Casi siempre 22 32.35
Algunas veces 5 7.35
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Control de los procesos
Siempre 35 51.47
Casi siempre 20 29.41
Algunas veces 8 11.76
Casi nunca 2 2.94
Nunca 3 441
Total 68 100.00

Continua...
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Tabla 2

Principios de la gestion de calidad en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
afno 2020

Principios de la gestion de calidad N %
Entrega inmediata del producto
Siempre 38 55.88
Casi siempre 21 30.88
Algunas veces 8 11.76
Casi nunca 1 1.47
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Capacitacion al personal
Siempre 40 58.82
Casi siempre 21 30.88
Algunas veces 6 8.82
Casi nunca 1 1.47
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Herramientas estratégicas
Siempre 43 63.24
Casi siempre 14 20.59
Algunas veces 9 13.24
Casi nunca 2 2.94
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Contrato de mutuo acuerdo
Siempre 40 58.82
Casi siempre 21 30.88
Algunas veces 5 7.35
Casi nunca 2 2.94
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
afio 2020.
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Tabla 3

Canales de comunicacion de atencion al cliente en la ferreteria Panchito HNOS

SAC. en Sullana afio 2020

Canales de comunicacion al cliente N %
Buena comunicacion y atencion
Siempre 39 57.35
Casi siempre 18 26.47
Algunas veces 10 14.71
Casi nunca 0 0.00
Nunca 1 1.47
Total 68 100.00
Disefios y productos
Siempre 42 61.76
Casi siempre 16 23.53
Algunas veces 7 10.29
Casi nunca 0 0.00
Nunca 3 441
Total 68 100.00
Atencidn telefonica
Siempre 41 60.29
Casi siempre 17 25.00
Algunas veces 8 11.76
Casi nunca 0 0.00
Nunca 2 2.94
Total 68 100.00
Informacion util
Siempre 37 54.41
Casi siempre 16 23.53
Algunas veces 10 14.71
Casi nunca 1 1.47
Nunca 4 5.88
Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 3

Canales de comunicacion de atencion al cliente en la ferreteria Panchito HNOS

SAC. en Sullana afio 2020

Canales de comunicacion al cliente N %
Correo electronico
Siempre 25 36.76
Casi siempre 12 17.65
Algunas veces 13 19.12
Casi nunca 6 8.82
Nunca 12 17.65
Total 68 100.00
Aplicaciones mdviles
Siempre 35 51.47
Casi siempre 15 22.06
Algunas veces 10 14.71
Casi nunca 1 1.47
Nunca 7 10.29
Total 68 100.00
Publicidad en las redes sociales
Siempre 39 57.35
Casi siempre 14 20.59
Algunas veces 10 14.71
Casi nunca 2 2.94
Nunca 3 441
Total 68 100.00
Cortesia y amabilidad
Siempre 50 73.53
Casi siempre 13 19.12
Algunas veces 5 7.35
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana

afio 2020
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Tabla 4

Fases de atencidn al cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio

2020
Fases de la atencién al cliente N %
Satisfecho con la atencion
Siempre 45 66.18
Casi siempre 18 26.47
Algunas veces 5 7.35
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Informacién actualizada
Siempre 41 60.29
Casi siempre 19 27.94
Algunas veces 7 10.29
Casi nunca 1 1.47
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Resolver sus inquietudes
Siempre 42 61.76
Casi siempre 19 27.94
Algunas veces 5 7.35
Casi nunca 2 2.94
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Satisfecho con el trato
Siempre 35 51.47
Casi siempre 17 25.00
Algunas veces 15 22.06
Casi nunca 1 1.47
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana

afio 2020
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5.2.  Analisis de Resultados
Tabla 1 Elementos de la gestion de calidad en la ferreteria Panchito HNOS

SAC. en Sullana afio 2020

Misidn, vision, valores: El 64,71% de los clientes afirman que siempre ha
visualizado que la empresa tiene su mision, vision, valores colgados en su pared o en
su pagina web (Tabla 1); estos resultados coincide con Guerra (2019) quien determina
que logro desarrollar el contexto de la empresa FerryAuto, en la cual se establecio:
mision, vision, valores, estructura organizacional. Asimismo por Repullo (2014) quien
afirma que es el orden de tareas y obligaciones que fija una empresa para conseguir
las metas. Es la forma en que la compafia organiza a sus trabajadores, segun sus
responsabilidades, estableciendo de esa forma el papel que esos desempefian en la
misma. Esto demuestra que el propietario de la empresa tiene bien establecido tiene su
mision, visién, valores colgados en su pared o en su pagina web, donde los clientes
pueden ver, y de esa manera colocan su confianza y recomiendan la empresa entre sus

familiares y conocidos, incrementando sus ventas y por ende su rentabilidad.

Fortalecimiento de una identidad: El 76,47% de los clientes considera que una
buena planificacion siempre permite el fortalecimiento de una identidad propia de la
empresa (Tabla 1); estos resultados coinciden con Guerra (2019) quien menciona que
pueden afectar a los objetivos estraticos y a la planificacion, siendo este un elemento
clave para cualquier sistema de gestion de calidad permitiendo ademas el
fortalecimiento de una identidad propia de la compafiia. Asimismo coincide con los
resultados encontrados por Pradana & Garcia (2018) expresa que conforma la serie de
acciones que posibilitan la determinacidn de un camino a seguir para alcanzar las metas

trazadas. Esto demuestra que el propietario tiene una buena planificacion que le
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permite el fortalecimiento de una identidad propia de la empresa, ya que los clientes
cogen identidad, y se sienten identificados con la empresa, y tienen preferencia por

acudir a realizar sus compras en la misma ferreteria.

Materiales y recursos: El 60,29% que los clientes siempre estan de acuerdo que
los materiales y recursos tienen el desplazamiento de los materiales en tiempo real y
garantizan el aprovisionamiento de productos (Tabla 1); estos resultados coinciden con
Dominguez (2019) quien manifiesta que los materiales, y recursos, aplican
procedimientos para el desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan
el aprovisionamiento de productos para sus clientes, ademas coincide, con Lépez
(2015) quien indica que es todo lo que se requiere para lograr los fines empresariales.
Hace referencia al personal, material, instrumentos, infraestructura, dinero, entre otros.
Esto demuestra que en la empresa siempre estan de acuerdo que los materiales y
recursos tienen el desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el
aprovisionamiento de productos, ya que cuentan con procesos y funciones bien
establecidas, y cada personal conoce sobre actividades a realizar y sobre todo saben

cémo hacer la entrega de cada producto.

Técnicas y estrategias: El 52,94% de los clientes afirman que la empresa
siempre ha implementado y establecido nuevas tecnicas y estrategias de
comercializacion para mejorar los procesos de servicio (Tabla 1); este resultado
contrasta con Neyra (2019) quien manifiesta que no se ha implementado y establecido
nuevas técnicas y estrategias de comercializacion para mejorar los procesos de servicio
y atencion al cliente, sin embargo coincide con Repullo (2014) quien afirma que son
el grupo de procedimientos que cambian las materias primas en bienes y servicios.

Todas las empresas cuentan con procesos, sin embargo, muchas no los tienen bien
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reconocidos. Los procesos necesitan de recursos, actividades, proyecciones y la
intervencion de las partes involucradas. Esto demuestra que la empresa siempre ha
implementado y establecido nuevas técnicas y estrategias de comercializacion para
mejorar los procesos de servicio, y productos a los clientes, brindando una mejor

atencion y brindando satisfaccion y cumpliendo con sus expectativas.

Procedimientos de atencién: El 64,71% de los clientes sefialan que estd de
acuerdo con los procedimientos de atencién brindado por el personal de la ferreteria
(Tabla 1), dichos resultados contrasta con Valdivieso (2020) quien afirma que los
procedimientos de atencion de sus clientes, son a veces considerados en las actividades
programadas por la empresa y estdn dando resultados favorables, por otro lado
coincide con Pradana & Garcia (2018) menciona que es la manea de realizar un
proceso. Es la serie de acciones especificadas que se deben ejecutar para convertir
componentes de entrada en productos o servicios. Considerando lo dificil que resulte
documentar los procedimientos, la compafiia decide si hacerlo o no. Esto demuestra
que el propietario tiene establecido los procedimientos de atencion brindado por el
personal de la ferreteria, ya que necesita tener todo en orden debido a que existe cambio

de personal y necesita tener documentado los procedimientos a realizar.

Tabla 2 Principios de la gestion de calidad en la ferreteria Panchito HNOS

SAC. en Sullana afio 2020

Estrategias de la atencion: El 58,82% de los clientes afirman que el personal
de atencion siempre realiza con eficiencia las estrategias de la atencion al cliente (Tabla
2), esto coincide con los resultados encontrados por Mezones (2020) quien manifiesta
que las estrategias de la atencion al cliente se observa que el 100% de los encuestados

considera que la atencién brindada por las MYPE es la adecuada;
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asimismo con Pefia (2017) quien afirma que la razén de ser de las empresas son los
usuarios, y por ello necesitan identificar y entender sus necesidades. La corporacion
debe comprender que tales requerimientos cambian constantemente, y los compradores
se vuelven mas exigentes con el paso del tiempo. Por tal motivo, la compafiia debe
procurar conocer los requerimientos de los usuarios. Esto demuestra que el personal
de atencion siempre realiza con eficiencia las estrategias de la atencion al cliente, con
el cual los clientes se sienten totalmente satisfechos, por la atencion brindada, el cual

permite tener clientes potenciales.

La cajera mantiene su liderazgo: El 61,76% de los clientes sefialan que la cajera
siempre mantiene su liderazgo durante el tiempo que realiza la cobranza (Tabla 2) esto
contrasta con los resultados encontrados por Alfaro et al., (2020) quien determina que
el Liderazgo: es débil en lo que respecta las responsabilidades debido a que solo hay
una persona que se encarga de realizar las actividades de caja; sin embargo coincide
con Gullo & Nardulli (2018) indica que los lideres fijan los fines y el enfoque
empresarial. Ellos tienen la obligacion de generar y mantener un entorno laboral en
que se pueda trabajar eficientemente y los empleados puedan comprometerse en el
alcance de metas comunes. Un buen liderazgo debe mantenerse firme. Esto demuestra
que la cajera siempre mantiene su liderazgo durante el tiempo que realiza la cobranza,
ya gque mantiene su personalidad, y su caracter, cuando realiza sus funciones, y sus

actividades, el cual permite un trato amable y cortes a los clientes.

Transmite amabilidad: El 60,29% de los clientes consideran que el personal de
atencion al cliente siempre transmite amabilidad y se nota que esta involucrado con la
empresa (Tabla 2), esto coincide con los resultados encontrados por Alfaro et al.,

(2020) quien determina que la empresa tiene un personal de atencion al cliente que
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transmite amabilidad, no obstante; asimismo coincide con Ramirez (2016) explica que
los empleados son una parte primordial dentro de cualquier compafiia y su total
involucracion permite que sus capacidades se usen provechosamente. La motivacion
del trabajador es crucial para un mejor desarrollo de las actividades. Esto demuestra
que el personal de atencion al cliente siempre transmite amabilidad y se nota que esta
involucrado con la empresa; para brindar un servicio de calidad, ya que conocen que
de ello depende que la empresa siga en el rubro, y sigan obteniendo mayor cantidad de

clientes.

Control de los procesos: El 51,47% de los clientes sefialan que la empresa
siempre realiza constantemente el control de los procesos verificando la conformidad
de calidad de los productos (Tabla 2), esto coincide con los resultados encontrados con
Icanaque (2018) quien afirma que se realiza inspecciones para evitar que productos
defectuosos lleguen al cliente, realiza constantemente el control de los procesos
verificando la conformidad de calidad, asimismo coincide por Pefia (2017) quien
manifiesta que los fines organizacionales se logran eficazmente cuando las actividades
y herramientas se controlan a manera de procesos. Deja de ser una compafiia por areas
funcionales y se convierte en una por procesos. Esto demuestra que la empresa realiza
constantemente el control de los procesos verificando la conformidad de calidad de los
productos, y los servicios, ya que son productos ferreteros y necesitan ser verificados

para que nos exista complicacion y devoluciones, (reclamos por parte los clientes).

Entrega inmediata del producto: El 55,88% de los clientes sefialan que la
empresa siempre tiene un sistema que permite la entrega inmediata del producto al
cliente después de haber cancelado la factura del mismo (Tabla 2) esto coincide con

los resultados encontrados con Alaniz & Rocha (2016) quien afirma que los precios es
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menor que las demas ferreterias, con entrega inmediata del producto al cliente después
de haber cancelado la factura del mismo, asimismo por Gullo & Nardulli (2018)
indican que reconocer, comprender y maneja procesos como un sistema, ayuda a la
eficiencia empresarial en el cumplimiento de metas. Para esto, es importante que la
empresa identifique y gestione adecuadamente los procesos. Esto demuestra que la
empresa siempre tiene un sistema que permite la entrega inmediata del producto al
cliente después de haber cancelado la factura del mismo, ya que tienen establecidos
procesos y procedimientos, y el personal cumple con todo lo establecido, el cual

permite la eficiencia de las actividades y satisfaccion de los clientes.

Capacitacion al personal: El 58,82% de los clientes sefialan que siempre esta
de acuerdo que la capacitacion al personal permite que lideran la mejora continua
dinamicamente (Tabla 2) esto coincide con los resultados encontrados con Dominguez
(2019) quien afirma que por ello capacitan al personal para que conjuntamente con los
gerentes lideran la mejora continua dindmicamente, asimismo por Ramirez (2016)
menciona que la optimizacion constante del trabajo general de una empresa debe ser
un fin constante. Esta optimizacion se logra planeando, desarrollando, gestionando y
actuando para mejorar. Esto demuestra que siempre esta de acuerdo que la capacitacion
al personal permite que lideran la mejora continua dinamicamente, ya que les ayuda a
relacionarse de la mejor manera, y con paciencia, y entusiasmo para hacer sus

actividades, permitiendo ser eficientes y efectivos.

Herramientas estratégicas: El 63,24% de los clientes sefialan que la empresa
siempre aplica herramientas estratégicas en la toma de decisiones que ayudan al
crecimiento (Tabla 2) esto coincide con los resultados encontrados con Dominguez

(2019) quien afirma que aplican herramientas estratégicas en la toma de decisiones
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que ayudan al crecimiento del negocio, asimismo por Pefia (2017) quien manifiesta que
las decisiones se basan en el estudio de informacidn. Las decisiones tomadas en base
a lo ya mencionado permiten medir o tener una idea de los resultados que se van a
obtener. Esto demuestra que la empresa siempre aplica herramientas estratégicas en la
toma de decisiones que ayudan al crecimiento empresarial, ya que el propietario tiene
conocimientos béasicos y ha adquirido experiencia con el pasar del tiempo, pasa

administrar la ferreteria y saber como guiar a su empresa.

Contrato de mutuo acuerdo: EI 58,82% de los clientes sefialan que esta de
acuerdo que la empresa tiene un contrato de mutuo acuerdo con los proveedores (Tabla
2) esto coincide con los resultados encontrados con Gullo & Nardulli (2018) indica
que una empresa Y sus distribuidores trabajan individualmente ,y un vinculo entre ellos
dos incrementa la capacidad para generar valor. Es esencial desarrollar medidas de
estrategia con los distribuidores para tener mas capacidad de competir y mejorar la
produccion y ser de beneficio. En estas relaciones sacan provecho las dos partes. Esto
demuestra que los clientes estan de acuerdo que la empresa tiene un contrato de mutuo
acuerdo con los proveedores, ya que el propietario tiene su stand de proveedores, donde
adquiere sus productos, y han sido elegidos debido a la calidad del producto, precios,

y tiempo de entrega del producto.

Tabla 3 Canales de comunicacion de atencion al cliente en la ferreteria

Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020

Buena comunicacion y atencion: El 57,36 % de los clientes sefialan que el
personal siempre le brinda buena comunicaciéon y atencién mediante los mensajes
(Tabla 3), esto coincide con los resultados de Castillo (2019) en donde expresa que, la

comunicacion y la buena atencion en su mayoria proyecta empatia entre los
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trabajadores, del misma manera con Vera (2017) define que no es muy empleado sin
embargo tiene muchos beneficios. Hay individuos que prefieren este medio ya que se
les facilita este medio y el pedido de bienes y servicios. Hay algunas empresas que
también lo utilizan y lo han convertido en su prioridad. Esto demuestra que la los
clientes sefialan que el personal siempre le brinda buena comunicacion y atencion
mediante los mensajes, enviados a su chat, 0 mensajes de textos, el cual permite una
buena comunicacion hacia los clientes, permitiendo garantia y efectividad en la

comunicacion a tiempo.

Disefios y productos: El 61,76% de los clientes afirman que siempre esta
satisfecho con los disefios y productos brindado en la pagina web (Tabla 3), esto
coincide con los resultados de Izquierdo (2018) nos dice que no contar con tecnologia
como pagina web podria resultar dudoso para el comprador. Ya que esta es importante
porque es una buena via de comunicacion. A través de ello puedes proporcionar
informacidn necesaria ya sea por correo etc. Esto demuestra que los clientes afirman
que siempre estan satisfecho con los disefios y productos brindado en la pagina web,
ya que las fotos colgadas sobre el producto, son nitidas y con las medidas exactas,
también brindan informacion asertiva, el cual permite al cliente realizar sus compras

sin ningln inconveniente.

Atencion telefonica: El 60,29% de los clientes afirman que el personal siempre
tiene amabilidad para brindarle atencion telefonica el cual le inspira confianza (Tabla
3), esto coincide con los resultados de Alfaro et al., (2020) en donde expresan que, que
el 97% de los encuestados confirman que por parte de los vendedores reciben respeto
y amabilidad, y también con Dalongaro & Froemming (2012) sefialan que es uno de

los més reconocidos y utilizados medios de comunicacion. Desde hace ya muchos afios
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sigue siendo una tendencia a utilizarse. El teléefono brinda diversidad de resultados
provechosos con pocos inconvenientes. Hay gran cantidad de establecimientos que
cuentan con este medio para atender a sus clientes. Teniendo en cuenta que realizar
una atencién por esta via no es facil. Pero si lo logras serd& muy ventajoso. Esto
demuestra que el personal siempre tiene amabilidad para brindarle atencion telefonica
el cual le inspira confianza, porque brinda informacion correcta y asertiva, al momento

que el cliente solicita informacién sobre los productos, precios, calidad, entre otros.

Informacidn atil: EI 54,41% de los clientes afirman que la empresa siempre
proporciona informacion util sobre los productos mediante su pagina web (Tabla 3),
esto coincide con los resultados de Vera (2017) en donde expresa que este medio no
es muy eficaz para atender a los clientes ya que este no proporcionara informacion Gtil
para los clientes, es muy diferente a una pagina web. Por medio de este canal podras
brindar informacion interesante a tus compradores. También, la interaccién por medio
de comentarios los beneficiara en gran manera. Esto demuestra que la empresa siempre
proporciona informacion til sobre los productos mediante su pagina web, ya que
brinda videos exclusivos sobre los productos, también brinda tallares, de cémo realizar
conexiones de agua, luz, o como utilizar ciertos productos, el cual permite al cliente

aprender sobre cosas bésicas.

Correo electrénico: El 36,76% de los clientes afirman que la empresa siempre
le envia informacion sobre sus facturas a su correo electronico, esto coincide con los
resultados de Guerra (2019) en donde expresa que, la informacion proporciona a todos
los miembros de una empresa la guia e informacion que necesitan para la eleccion de
acciones adecuadas, eficientes y responsables, y también con Izquierdo (2018) expresa

que este medio es el que nos sigue sirviendo y es de mucha ya que hasta ahora lo

97



seguimos utilizando y mas aun los clientes y entidades, por medio de este canal
podemos mantener contacto con los compradores. Esto demuestra que la empresa
siempre le envia informacidn sobre sus facturas a su correo electronico, ya que la
informacion hoy en dia es virtual por motivos de seguridad, y por el cuidado del medio
ambiente, permitiendo facilidad y garantizando la eficiencia de entrega de documentos

contables.

Aplicaciones moviles: El 51,47% de los clientes afirman que siempre se
comunica con el personal mediante aplicaciones moviles donde le resuelven sus
consultas y dudas acerca de los productos (Tabla 3), esto coincide con los resultados
de Valdivieso (2020) en donde expresa que, en donde 55 % casi siempre absuelve las
dudas a los clientes, y también con Dalongaro & Froemming (2012) explica que a
través de una app se puede conocer méas de cerca de una compafiia. Las aplicaciones
brindan diversas ventajas y beneficios, por ejemplo, permiten dar a conocer la
diversidad de bienes y servicios con los que cuenta el negocio. Del mismo modo,
resultan efectivos como medio de interaccién entre consumidor - suministrador. Esto
demuestra que siempre se comunica con el personal mediante aplicaciones moviles
donde le resuelven sus consultas y dudas acerca de los productos, las entregas y precios

del producto que necesita adquirir, permitiendo rapidez y agilidad en la compra.

Publicidad en las redes sociales: El 57,35% de los clientes afirma que siempre
ha visto publicidad en las redes sociales sobre la ferreteria (Tabla 3), esto contrasta
con los resultados de Villamar (2019) en donde expresan que, la empresa no tiene
mucho contacto con los clientes ya que no utiliza medios de publicidad para que el
cliente esté al tanto de las promociones que en periodos especifico utiliza la empresa,

y por otra parte coincide con Vera (2017) define que este medio ya lleva un poco mas
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de una década funcionando, y se ha venido empleando para mejorar la comunicacion.
El uso de las redes trae variedad de oportunidades. El ofrecimiento de servicio por este
canal permite resultados dptimos. Si deseas conocer méas sobre ese tema puedes ir
investigando sus ventajas y sus desventajas. Esto demuestra que siempre ha visto
publicidad en las redes sociales sobre la ferreteria, mediante el Facebook, o el Twitter
de la empresa, ya que ahi publican sus promociones o cuando incorporan un producto

nuevo, permitiendo realizar mas ventas.

Cortesia y amabilidad: El 73,53% de los clientes afirman que el personal
siempre le brinda cortesia y amabilidad al momento que realiza sus compras en el
establecimiento (Tabla 3), esto contrasta con los resultados de Alfaro et al., (2020) en
donde expresa que, 29% esperan rapidez por parte del personal que atiende, 43%
prefieren ser atendidos amablemente, 6% toman en cuenta la cortesia, de la misma
manera con lzquierdo (2018) indica que si tienes un local abierto al publico vas a tener
que prestarla. El servicio presencial es muy complejo, sin embargo, puede ofrecer
grandes beneficios. Asimismo, si vas a proveer este tipo de atencion debes dejar ver
una buena presentacion. Esto demuestra que el personal siempre le brinda cortesia y
amabilidad al momento que realiza sus compras en el establecimiento, y siempre
muestra profesionalismo y es amistoso al momento de atender, cuando hace su pedido,

0 cuando hace el recojo de sus pedidos.

Tabla 4 Fases de atencion al cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC.

en Sullana afio 2020

Satisfecho con la atencion: El 66,18% de los clientes sefialan que siempre esta
satisfecho con la atencion proporcionada por el personal en su primera compra (Tabla

4), esto coincide con los resultados de Sotomayor (2018) en donde expresa que, esta

99



satisfecho con la atencion proporcionada por el personal, o que conlleva a que en
algunos casos no se lleven a cabo y ser pierdan las ventas y asi también los clientes,
ademas coincide con Gomez (2017) explica que sin lugar a dudas, el primer contacto
es importantisimo. El consumidor llega a tu empresa con ciertas expectativas, una de
ellas es recibir un servicio amable y cortes, rapido y efectivo que resuelva sus
inconvenientes, dudas y quejas. La realizacion del resto de fases depende
principalmente de esta. Esto demuestra que siempre esta satisfecho con la atencion
proporcionada por el personal en su primera compra, y en todas las compras que
realiza, ya el personal brinda un trato amable y cordial, permitiendo que el cliente quede

satisfecho y contento con la calidad de atencion.

Informacion actualizada: EI 60,29% de los clientes afirman que los trabajadores
siempre brindan informacion actualizada y correcta sobre los productos ferreteros
(Tabla 4), esto coincide con los resultados de Dominguez (2019) en donde expresa
que, las especificaciones técnicas, guias que son evaluadas de manera permanente y
actualizan el desempefio de los trabajadores asegurando que los productos tengan la
informacién actualizada, ademas coincide con Patifio (2019) menciona que la
organizacion siempre debe escuchar atentamente lo que el cliente tiene que decir, solo
asi conseguiremos conocer y comprender cuales son sus requisitos de compra. Esto
demuestra que los trabajadores siempre brindan informacion actualizada y correcta
sobre los productos ferreteros, cada vez que solicitan mediante teléfono, virtual o de
forma presencial, ya que el personal en todo momento atiende de forma profesional y

sincera, demostrando credibilidad y honestidad.
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Resolver sus inquietudes: El 61,76% de los clientes sefialan que el personal
siempre esti capacitado para resolver sus inquietudes al momento que tiene dudas
sobre el producto (Tabla 4), esto contrasta con los resultados de Sotomayor (2018) en
donde expresa que, establecen serios problemas en este proceso, uno de los mas
importantes, lo que demuestra que el personal no esta capacitado y el cliente no esta,
por el contrario coincide con Cano et al., (2015) explican que no solo debemos
considerar resolver la circunstancia, sino también buscar la forma de hacerlo posible.
El usuario valorara aquello como una excelente atencion y te comprendera cuando
surjan fallas en el proceso, porque sabe que le das la importancia que se merece y
buscas ofrecerle lo mejor. Esto demuestra que el personal siempre esta capacitado para
resolver sus inquietudes al momento gue tiene dudas sobre el producto, ya que en su
mayoria de veces contestan de forma correcta, sobre beneficios del producto o alguna

inquietud que tengan.

Satisfecho con el trato: El 51,47% de los clientes sefialan que siempre esta
satisfecho con el trato que recibe por parte del personal al momento que se despide
(Tabla 4), esto coinciden con los resultados de Valdivieso (2020) donde explica que
todo este factor hace que los clientes en cierta forma se pueden intimidar con cualquier
problema o falla que se hayan identificado en la empresa, y se muestre vulnerables en
cuanto al trato que reciben. Ademas coincide con el libro de Gémez (2017) en donde
expresa que, en esta Ultima fase, es esencial verificar que el cliente se siente satisfecho.
Ademas, podemos realizar encuestas para saber qué es lo que piensan los clientes de
todo lo brindado. Esto demuestra que siempre esta satisfecho con el trato que recibe

por parte del personal al momento que se despide, ya que les apoyan para sacar el
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producto de forma ordena y adecuada, permitiendo que no se dafien 0 se pongan en

peligro los productos.
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VI. CONCLUSIONES
Los elementos de la gestion de calidad que se identifica en la ferreteria
Panchito HNOS SAC. es planificacion porque permite el fortalecimiento de una
identidad propia; el cual tiene su mision, vision, valores colgados en su pared o en su
pagina web; cuenta con los procedimientos de atencion brindado por el personal;
permitiendo que los materiales y recursos tengan el desplazamiento en tiempo real y
garantizan el aprovisionamiento de productos; y ha implementado y establecido nuevas

técnicas y estrategias de comercializacion para mejorar los procesos de servicio.

Los principios de la gestion de calidad que se describen en la ferreteria Panchito
HNOS SAC. es la aplicacion de herramientas estratégicas en la toma de decisiones que
ayudan al crecimiento; la cajera mantiene su liderazgo durante el tiempo que realiza la
cobranza; el personal de atencion al cliente transmite amabilidad y se nota que esta
involucrado; realiza con eficiencia las estrategias de atencion; la capacitacion al
personal permite que lideran la mejora continua dinamicamente; para el cual tiene un
contrato de mutuo acuerdo con los proveedores; tiene un sistema que permite la
entrega inmediata del producto después de haber cancelado la factura; y, a veces
realiza el control de los procesos verificando la conformidad de calidad de los

productos.

La mayoria de clientes afirman que los canales de comunicacion de atencién al
cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC. es la atencion personal ya que brindan
cortesia y amabilidad al momento que realiza sus compras; satisfaccion con los disefios
y productos brindado en la pagina web; son amables al brindar atencion telefonica el

cual le inspira confianza; buena comunicacion y atenciéon mediante los mensajes;
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publicidad en las redes sociales; proporciona informacion (til sobre los productos
mediante su pagina web; comunicacion mediante aplicaciones moviles donde le
resuelven sus consultas y dudas acerca de los productos; pero en pocas ocasiones envia

facturas al correo electronico.

La totalidad de clientes sefialan que las fases de atencion al cliente en la
ferreteria Panchito HNOS SAC. es contacto ya que estan satisfecho con la atencion
proporcionada por el personal en su primera compra; resolucion porque el personal
estd capacitado para resolver sus inquietudes al momento que tiene dudas sobre el
producto; brindan informacidn actualizada y correcta sobre los productos ferreteros; y

estan satisfechos con el trato que reciben al momento que se despiden.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones
Implementar y establecer nuevas técnicas y estrategias de comercializacion
para mejorar los procesos de servicio de atencion al cliente, y compartirlo con el

personal, mediante charlas o brindandoles la informacion en forma de capacitaciones.

Analizar y verificar constantemente el control de los procesos verificando la
conformidad de calidad de los productos, al momento de recibir los productos
adquiridos en cada compra de mercaderia, el cual va permitir credibilidad con los

clientes.

Disefar e implementar un sistema el cual permita enviar informacion sobre
sus facturas al correo electronico de los clientes, asimismo el sistema debe permitir
guardar informacién sobre la base de datos de los clientes, el cual va permitir jalar
informacién y automaticamente enviar los documentos contables solicitados por los

clientes.

Elaborar y brindar capacitaciones y charlas motivacionales a todo el personal,
sobre técnicas de atencion al cliente, o la forma de trato que brinda por parte del
personal al momento que se despide, con el cual el cliente va quedar totalmente

satisfecho.
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ANexos

Anexo 1: Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Afo

Afo

2020

2021

Actividades

Semestre | Semestre 11 | Semestre |

Semestre 11

Mes Mes Mes

Mes

1 2| 3| 4] 1] 2] 3| 4| 1| 2

3

2

3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al
Jurado de
Investigacion

Mejora del
marco tedrico

Redaccién de la
revision de la X
literatura.

Elaboracion del
consentimiento X
informado (*)

Ejecucion de la X
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccién del

pre informe de X [X X

Investigacion.
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12

Reaccion del
informe final

13

Aprobacion del
informe final por
el Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en

jornadas de
investigacion

15

Redaccién de
articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)

Suministros (*)

Impresiones 0.5 500 S/250.00
Fotocopias 0.1 300 S/30.00
Empastado 2 35 S/70.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 S/34.00
S/0.00
Servicios
Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00

Gastos de viaje

Pasajes para recolectar

informacion S/500.00
Sub total S/984.00
Total de presupuesto

desembolsable

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)
i % 6 Total
Categoria Base i
Numero (/)
Servicios
. Uso de Internet (Laboratorio
de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 $/120.00
Busqueda de informacion en 35 2 S/70.00
base de datos '
Soporte informatico
(Mddulo de Investigacion del ERP University - 40 4 $/160.00
MOIC)
Publicacion de articulo en 50 1 $/50.00

repositorio institucional
Sub total S/400.00

Recurso humano
Asesoria personalizada (5

horas por 63 4 S/252.00
semana)

Sub total S/252.00

Total de presupuesto no S/652.00

desembolsable '

Total (S/.) S/1,636.00
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Anexo 3: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Gestidn de calidad y estrategias de atencion al cliente en la ferreteria
Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de
averiguar sobre Gestion de calidad y estrategias de atencion al
cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020

Participacién

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted
acepta, quiere decir que el investigador le ha indicado a usted de
forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los pasos a seguir,
riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Proposito del estudio

El propdsito del estudio es determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de atencion al
cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020.

¢En queé consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a
usted si conoce y aplica o no la Gestion de calidad y estrategias de
atencion al cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana
afio 2020.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su
empresa no pasara por riesgos identificados, por lo que se ha
planteado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo que la
poblacién general. El estudio no tendra costo para usted. En todo
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momento se evaluara si usted se encuentra en posiciéon de poder
hacer uso de la palabra, su negativa a no participar en el estudio,
sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la
aplicacion de Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente
en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione serd totalmente
confidencial, los nombres y apellidos de cada participante quedara
a custodia del investigador, por un periodo de 5 afios,
posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el
investigador  principal de la Universidad Sede Central-
ULADECH-Catolica-EPADM. Al celular 980 259211 si tienes
dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Escuela Profesional de
Administracion, Telf: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de
investigacion. Sé que mis respuestas a las preguntas seran
utilizadas para fines de investigacion y no se me identificara.
También se me informd que, si participo 0 no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que
el resultado de la investigacion sera presentado a la comunidad
cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacidn escrita en estas hojas y
firmo este documento autorizando mi participacion en el estudio,
con esto no renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firma
indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.
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Nombre y firma del DTI Nombre y Firma del
Participante
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las microy

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de

calidad y estrategias de atencién al cliente en la ferreteria Panchito HNOS SAC. en

Sullana afio 2020. Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

CASI |ALGUNAS| CASI
N PREGUNTA SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA
GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

¢Ha visualizado que la empresa
tiene su misidn, vision, valores
colgados en su pared o0 en su
pagina web?

¢Considera que una buena
planificacion permite el
fortalecimiento de una
identidad propia de la empresa?

¢Esta de acuerdo que los
materiales y recursos tienen el
desplazamiento de los
materiales en tiempo real y
garantizan el aprovisionamiento
de productos?
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¢Conoce si la empresa ha
implementado y establecido
nuevas técnicas y estrategias de
comercializacion para mejorar
los procesos de servicio?

¢ Esta de acuerdo con los
procedimientos de atencidn
brindado por el personal de la
ferreteria?

¢Considera que el personal de
atencion realiza con eficiencia
las estrategias de la atencion al
cliente?

¢La cajera mantiene su
liderazgo durante el tiempo que
realiza la cobranza?

¢El personal de atencion al
cliente transmite amabilidad y
se nota que esté involucrado
con la empresa?

¢Conoce si la empresa realiza
constantemente el control de los
procesos verificando la
conformidad de calidad de los
productos?

10

¢Considera que la empresa
tiene un sistema que permite la
entrega inmediata del producto
al cliente después de haber
cancelado la factura del mismo?

11

¢Esta de acuerdo que la
capacitacion al personal
permite que lideran la mejora
continua dinamicamente?

12

¢Considera que la empresa
aplica herramientas estratégicas
en la toma de decisiones que
ayudan al crecimiento?

13

¢Esta de acuerdo que la
empresa tiene un contrato de
mutuo acuerdo con los
proveedores?

14

¢El personal le brinda buena
comunicacién y atencion
mediante los mensajes?

15

¢Usted esta satisfecho con los
disefios y productos brindado
en la pagina web?

16

¢El personal tiene amabilidad
para brindarle atencion
telefonica el cual le inspira
confianza?
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17

¢La empresa proporciona
informacién til sobre los
productos mediante su pagina
web?

18

¢La empresa le envia
informacion sobre sus facturas
a su correo electrénico?

19

¢Usted se comunica con el
personal mediante aplicaciones
moviles donde le resuelven sus
consultas y dudas acerca de los
productos?

20

¢Usted ha visto publicidad en
las redes sociales sobre la
ferreteria?

21

¢El personal le brinda cortesia y
amabilidad al momento que
realiza sus compras en el
establecimiento?

22

¢ Usted estéa satisfecho con la
atencion proporcionada por el
personal en su primera compra?

23

¢ Los trabajadores brindan
informacidn actualizada y
correcta sobre los productos
ferreteros?

24

¢El personal esta capacitado
para resolver sus inquietudes al
momento que tiene dudas sobre
el producto?

25

¢Usted esta satisfecho con el
trato que recibe por parte del
personal al momento que se
despide?

Muchas Gracias por su colaboracion...
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Anexo 5: Validaciones

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Zapata Castro Elizabeth Diamina
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Administradora
1.4. Institucion donde labora:
1.5. Cargo que desempeiia:
1.6. Denominacion del instrumento: GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS
DE ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA PANCHITO HNOS
SAC. EN SULLANA ANO 2020.
1.7. Autor del instrumento: More Velasco, Sarai Abigail
1.8. Carrera: Administracion
1. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
N° de item corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna dimensiéon | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
si | No sl NO sl [ no |

Dimension 1: Elementos de la gestion de calidad |
(Ha visualizado que la empresa
tiene su mision, visién, valores

. X X X
colgados en su pared o en su
pagina web?
(Considera que wuna buena
planificacion permite el X X X

fortalecimiento de una identidad
propia de la empresa?

(Estd de acuerdo que los
materiales y recursos tienen el
desplazamiento de los materiales X X X
en tiempo real y garantizan el
aprovisionamiento de productos?
(Conoce si la empresa ha
implementado y  establecido
nuevas técnicas y estrategias de X X X
comercializaciéon para mejorar los
procesos de servicio?

(Esta  de acuerdo con los
procedimientos de  atencion
brindado por el personal de la
ferreteria?

Dimensidn 2: Principios de la gestion de calidad |

X X X
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(Considera que el personal de
atencion realiza con eficiencia las
estrategias de la atencion al
cliente?

¢La cajera mantiene su liderazgo
durante el tiempo que realiza la
cobranza?

(El personal de atencion al cliente
transmite amabilidad y se nota que
esta involucrado con la empresa?

(Conoce si la empresa realiza
constantemente el control de los

procesos verificando la
conformidad de calidad de los
productos?

(Considera que la empresa tiene
un sistema que permite la entrega
inmediata del producto al cliente
después de haber cancelado la
factura del mismo?

(Estd de acuerdo que la
capacitacion al personal permite
que lideran la mejora continua
dinamicamente?

(Considera que la empresa aplica
herramientas estratégicas en la
toma de decisiones que ayudan al
crecimiento?

(Esta de acuerdo que la empresa
tiene un contrato de mutuo
acuerdo con los proveedores?
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items correspondientes al Instrumento 2: ESTRATEGIAS DE ATENCION AL

CLIENTE

N° de ltem

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimensién
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

S| NO

Sl NO

sl [ nNo

Dimension 1: Canales de comunicacién

(El personal le brinda buena
comunicacion y atencion mediante
los mensajes?

X

(Usted esta satisfecho con los
disenos y productos brindado en la
pagina web?

(El personal tiene amabilidad para
brindarle atencién telefonica el
cual le inspira confianza?

(La empresa proporciona
informacién  util  sobre  los
productos mediante su pagina
web?

(La empresa le envia informacion
sobre sus facturas a su correo
electroénico?

(Usted se comunica con el
personal mediante aplicaciones
moviles donde le resuelven sus
consultas y dudas acerca de los
productos?

(Usted ha visto publicidad en las
redes sociales sobre la ferreteria?

(El personal le brinda cortesia y
amabilidad al momento que
realiza sus compras en el
establecimiento?

X

Dimensidn 2: Fases de atencion del cliente

(Usted esta satisfecho con la
atencién proporcionada por el
personal en su primera compra?

X

(Los trabajadores brindan
informacién actualizada y correcta
sobre los productos ferreteros?

(El personal esta capacitado para
resolver sus inquietudes al
momento que tiene dudas sobre el
producto?

(Usted esta satisfecho con el trato
que recibe por parte del personal al
momento que se despide?
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Otras observaciones generales:

Firma
Nombre: Elizabeth Diamina Zapata Castro

DNI N°® 03561030

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Zurita Ramos, Gustavo Alfonso.
1.2. Grado Académico: Magister.
1.3. Profesion: Administrador.
1.4. Institucion donde labora: Sociedad de Beneficencia Sullana.
1.5. Cargo que desempefa: Administrador.
1.6. Denominacion del instrumento: GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS
DE ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA PANCHITO HNOS
SAC. EN SULLANA ANO 2020.
1.7. Autor del instrumento: More Velasco, Sarai Abigail
1.8. Carrera: Administracion
1. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
El item El item El item permite
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones

alguna dimensiéon | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias

establecidas

si | NO sl NO sl NO |

Dimension 1: Elementos de la gestion de calidad |

(Ha visualizado que la empresa
tiene su mision, vision, valores

colgados en su pared o en su X X X
pagina web?

(Considera que wuna buena

planificacion permite el X X X

fortalecimiento de una identidad
propia de la empresa?

(Esta de acuerdo que los
materiales y recursos tienen el
desplazamiento de los materiales X X X
en tiempo real y garantizan el
aprovisionamiento de productos?

(Conoce si la empresa ha
implementado y  establecido
nuevas técnicas y estrategias de X X X
comercializacion para mejorar los
procesos de servicio?

(Esta de acuerdo con los
procedimientos de  atencién
brindado por el personal de la
ferreteria?

X X X

Dimensidn 2: Principios de la gestion de calidad
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(Considera que el personal de
atencion realiza con eficiencia las
estrategias de la atencion al
cliente?

¢La cajera mantiene su liderazgo
durante el tiempo que realiza la
cobranza?

(El personal de atencion al cliente
transmite amabilidad y se nota que
esta involucrado con la empresa?

(Conoce si la empresa realiza
constantemente el control de los

procesos verificando la
conformidad de calidad de los
productos?

(Considera que la empresa tiene
un sistema que permite la entrega
inmediata del producto al cliente
después de haber cancelado la
factura del mismo?

(Estd de acuerdo que la
capacitacion al personal permite
que lideran la mejora continua
dinamicamente?

(Considera que la empresa aplica
herramientas estratégicas en la
toma de decisiones que ayudan al
crecimiento?

(Esta de acuerdo que la empresa
tiene un contrato de mutuo
acuerdo con los proveedores?
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items correspondientes al Instrumento 2: ESTRATEGIAS DE ATENCION AL

CLIENTE

N° de ltem

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimensién
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los Observaciones
sujetos en las

categorias
establecidas

S| NO

Sl NO

sl [ nNo

Dimension 1: Canales de comunicacién

(El personal le brinda buena
comunicacion y atencion mediante
los mensajes?

X

(Usted esta satisfecho con los
disenos y productos brindado en la
pagina web?

(El personal tiene amabilidad para
brindarle atencién telefonica el
cual le inspira confianza?

(La empresa proporciona
informacién  util  sobre  los
productos mediante su pagina
web?

(La empresa le envia informacion
sobre sus facturas a su correo
electroénico?

(Usted se comunica con el
personal mediante aplicaciones
moviles donde le resuelven sus
consultas y dudas acerca de los
productos?

(Usted ha visto publicidad en las
redes sociales sobre la ferreteria?

(El personal le brinda cortesia y
amabilidad al momento que
realiza sus compras en el
establecimiento?

X

Dimensidn 2: Fases de atencion del cliente

(Usted esta satisfecho con la
atencién proporcionada por el
personal en su primera compra?

X

(Los trabajadores brindan
informacién actualizada y correcta
sobre los productos ferreteros?

(El personal esta capacitado para
resolver sus inquietudes al
momento que tiene dudas sobre el
producto?

(Usted esta satisfecho con el trato
que recibe por parte del personal al
momento que se despide?
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Otras observaciones generales:

hasaspsseenshsens—
AdrGUSTIVOA. ZURITA RAIKS
REG. UNIC. COLEG. N 05861

RUC N° #0036649441

Firma
Zurita Ramos, Gustavo Alfonso
DNI N° 03664944

Nota: se adjunta el proyecto de investigacidén
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Alvarez Reategui, Milagros del Pilar.
1.2. Grado Académico: Magister.
1.3. Profesion: Administrador.
1.4. Institucion donde labora: Independiente.
1.5. Cargo que desempeia: Metoddloga.
1.6. Denominacién del instrumento: GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS
DE ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA PANCHITO HNOS
SAC. EN SULLANA ANO 2020.
1.7. Autor del instrumento: More Velasco, Sarai Abigail
1.8. Carrera: Administracion
1I. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item Elitem El item permite
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar alos Observaciones
alguna dimensién | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
s [ No sl NO sl NO

Dimension 1: Elementos de la gestién de calidad

(Ha visualizado que la empresa
tiene su mision, vision, valores

colgados en su pared o en su X X X
pagina web?

(Considera que wuna buena

planificacion permite el X X X

fortalecimiento de una identidad
propia de la empresa?

(Esta de acuerdo que los
materiales y recursos tienen el
desplazamiento de los materiales X X X
en tiempo real y garantizan el
aprovisionamiento de productos?

(Conoce si la empresa ha
implementado y  establecido
nuevas técnicas y estrategias de X X X
comercializacioén para mejorar los
procesos de servicio?

(Esta de acuerdo con los
procedimientos de  atencion

brindado por el personal de la X X X
ferreteria?
Dir i6n 2: Principios de la gestion de calidad
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(Considera que el personal de
atencion realiza con eficiencia las
estrategias de la atencién al
cliente?

(La cajera mantiene su liderazgo
durante el tiempo que realiza la
cobranza?

(El personal de atencion al cliente
transmite amabilidad y se nota que
esta involucrado con la empresa?

(Conoce si la empresa realiza
constantemente el control de los

procesos verificando la
conformidad de calidad de los
productos?

(Considera que la empresa tiene
un sistema que permite la entrega
inmediata del producto al cliente
después de haber cancelado la
factura del mismo?

(Esta de acuerdo que la
capacitacion al personal permite
que lideran la mejora continua
dinamicamente?

(Considera que la empresa aplica
herramientas estratégicas en la
toma de decisiones que ayudan al
crecimiento?

(Esta de acuerdo que la empresa
tiene un contrato de mutuo
acuerdo con los proveedores?
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items correspondientes al Instrumento 2: ESTRATEGIAS DE ATENCION AL

CLIENTE

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

Elitem
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

S| NO

Sl NO

sl [ No

Dimensién 1: Canales de comunicacién

(El personal le brinda buena
comunicacion y atencion mediante
los mensajes?

X

(Usted esta satisfecho con los
disefios y productos brindado en la
pagina web?

(El personal tiene amabilidad para
brindarle atencién telefonica el
cual le inspira confianza?

(La empresa proporciona
informacion  1til  sobre  los
productos mediante su pagina
web?

(La empresa le envia informacién
sobre sus facturas a su correo
electroénico?

(Usted se comunica con el
personal mediante aplicaciones
moviles donde le resuelven sus
consultas y dudas acerca de los
productos?

(Usted ha visto publicidad en las
redes sociales sobre la ferreteria?

(El personal le brinda cortesia y
amabilidad al momento que
realiza sus compras en el
establecimiento?

X

Dir i6n 2: Fases de atencidn del cliente

(Usted esta satisfecho con la
atencién proporcionada por el
personal en su primera compra?

X

(Los trabajadores brindan
informacién actualizada y cormrecta
sobre los productos ferreteros?

(El personal esta capacitado para
resolver sus inquietudes al
momento que tiene dudas sobre el
producto?

(Usted esta satisfecho con el trato
que recibe por parte del personal al
momento que se despide?

133




Otras observaciones generales:

Firma
Alvarez Reategui, Milagros del Pilar
DNI N° 43546029

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 6: Figuras

1. Respecto a los elementos de la gestion de calidad en la ferreteria Panchito

HNOS SAC. en Sullana afio 2020.

5.88% 4.41%

7.35%

= Siempre = Casi siempre ® Algunas veces ® Casi nunca ® Nunca
Figura 1. Mision, vision, valores

Fuente: Tabla 1

0.00% 0.00% 0.00%

i Siempre H Casi siempre H Algunas veces B Casi nunca B Nunca
Figura 2. Fortalecimiento de una identidad

Fuente: Tabla 1
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5.88% 0.00% 0.00%

Siempre Casisiempre Algunasveces Casinunca Nunca
] [ .= [ | [ | [ |
Figura 3. Materiales y recursos

Fuente: Tabla 1

= = = ] [
Siempre Casi siempre Algunasveces Casinunca Nunca

Figura 4. Técnicas y estrategias

Fuente: Tabla 1

7.35% 0.00%

i Siempre B Casi siempre B Algunas veces

M Casi nunca B Nunca

Figura 5. Procedimientos de atencion

Fuente: tabla
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2. Respecto a los principios de la gestion de calidad en la ferreteria

Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020.

i Siempre M Casi siempre B Algunas veces M Casi nunca B Nunca
Figura 6. Estrategias de la atencion

Fuente: Tabla 2
1.47%  1.47%

Siempre Casisiempre Algunasveces Casinunca Nunca
[ [ ] [ ] ]

Figura 7. La cajera mantiene su liderazgo

Fuente: Tabla 2
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7.35% 0.00% 0.00%

Siempre Casisiempre Algunasveces Casinunca Nunca
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Figura 8. Transmite amabilidad

Fuente: tabla 2

11.76% 2.94% 4.41%
. (4

] | ] | ] ]
Siempre Casisiempre Algunasveces Casinunca Nunca

Figura 9. Control de los procesos

Fuente: Tabla 2

11.76% 0.00%

i Siempre W Casi siempre H Algunas veces M Casi nunca B Nunca
Figura 10. Entrega inmediata del producto

Fuente: Tabla 2
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8.82% 1.47% 0.00%

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

. ] L [ ] ] [ ]
Figura 11: Capacitacion al personal

Fuente: Tabla 2

H Siempre H Casi siempre H Algunas veces M Casinunca ™ Nunca
Figura 12. Herramientas estratégicas

Fuente: Tabla 2

m Siempre m Casisiempre mAlgunasveces B Casinunca B Nunca
Figura 13. Contrato de mutuo acuerdo

Fuente: Tabla 2
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3. Respecto a los canales de comunicacion de atencién al cliente en la

ferreteria Panchito HNOS SAC. en Sullana afio 2020.

0.00% 1.47%

Siempre  Casi siempre _ Algunas veces _ Casinunca _ Nunca
[ [ ] [ ] [ ] [ |
Figura 14. Buena comunicacion y atencion

Fuente: Tabla 3

10.29% 0.00% 4.41%
. (J

i Siempre M Casi siempre H Algunas veces B Casi nunca B Nunca
Figura 15. Disefios y productos

Fuente: Tabla 3
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11.76% 0-00% 2.94%

Siempre  Casisiempre Algunasveces Casinunca Nunca

. u . , . [ | | ] | ]
Figura 16. Atencion telefonica

Fuente: Tabla 3

1.47% 5-88%

14.71%

[ ] [ ] ]
Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Figura 17. Informacién dtil

Fuente: Tabla 3

8.82%

i Siempre M Casisiempre B Algunas veces M Casinunca B Nunca
Figura 18. Correo electronico

Fuente: Tabla 3
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10.29%

1.47%

= Siempre g Casi siempre g Algunas veces g Casinunca g Nunca
Figura 19. Aplicaciones moviles

Fuente: Tabla 3

= Siempre ¥ casi siempre . Algunas veces ¥ casinunca ™ Nunca
Figura 20. Publicidad en las redes sociales

Fuente: tabla 3

7.35% 0.00% 0.00%

m Siempre @ Casisiempre g Algunasveces mCasinunca g Nunca
Figura 21. Cortesia y amabilidad
Fuente: Tabla 3
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4. Respecto a las fases de atencion al cliente en la ferreteria Panchito HNOS

SAC. en Sullana afio 2020.

7.35% 0.00% 0.00%

= Siempre _ Casisiempre g Algunasveces g Casinunca g Nunca
Figura 22. Satisfecho con la atencion

Fuente: Tabla 4

m Siempre ® Casi siempre m Algunas veces ® Casinunca = Nunca
Figura 23: Informacién actualizada

Fuente: Tabla 3
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7.35% 2.94%  0.00%

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Figura 24. Resolver sus inquietﬁdes

Fuente: tabla 4
1.47%

[ ] [ ] [ ] [ | [ ]
Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Figura 25. Satisfecho con el trato

Fuente: Tabla 4
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