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RESUMEN  

   

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión de calidad y la atención 

al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023. La investigación fue tipo 

cuantitativo, diseño no experimental, cuya población fue 326 clientes y muestra 175 clientes. La 

técnica de recolección la encuesta y como instrumento el cuestionario; la confiabilidad de gestión de 

calidad fue de 0,973 y la confiabilidad de atención al cliente fue de 0,958. Los resultados 

determinaron que el nivel de gestión de calidad tiene un nivel bajo del 26 %, nivel medio en 53 % y 

alto en 21 %, y el nivel de atención al cliente tiene un nivel bajo del 30 %, nivel medio en 50 % y 

alto en 20 %. Concluyendo que existe relación positiva muy alta y significativa entre la gestión de 

calidad y la atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023. Mediante 

el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 922 (correlación positiva muy 

alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación; además, 

solo el 85.00 % de dependencia entre variables.  

Palabras clave: atención, gestión, políticas.                                  
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ABSTRACT  

  

The objective of the research was to determine the relationship between quality management 

and customer service at Ferreteria Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023. The research 

was quantitative, non-experimental design, whose population was 326 clients and shows 175 

clients. The technique of collecting the survey and as an instrument the questionnaire; the 

reliability of quality management was 0.973 and the reliability of customer service was 

0.958. The results determined that the level of quality management has a low level of 26%, 

a medium level of 53% and a high level of 21%, and the level of customer service has a low 

level of 30%, a medium level of 50% and high at 20%. Concluding that there is a very high 

and significant positive relationship between quality management and customer service at 

Ferretería Núñez SAC. Bellavista-San Martin, 2023. Through the Rho Spearman statistical 

analysis, a coefficient of 0.922 (very high positive correlation) and a p-value equal to 0.000  

(p-value ≤ 0.01) were reached, thus accepting the research hypothesis.; In addition, only  

85.00% dependency between variables.  

Keywords: management, care, policies  
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I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN  

  

1.1 Planteamiento del problema  

  

A nivel internacional, producto de los estragos que ha causado la pandemia anterior, una gran 

cantidad de personas se han quedado sin empleo, lo cual representa al incremento de la población 

económicamente activa que se encuentran en proceso de búsqueda de trabajo, lo cual también 

sugiere la disminución de sus ingresos para puede cubrir sus necesidades, como también la 

desaceleración del crecimiento económico debido a que las empresas también han disminuido 

sus actividades producto de las deficiencias financieras que ha generado este trance; de esta 

manera, la presencia de estos dos factores relevantes, ha generado que la pobreza se vaya 

incrementando paulatinamente, teniendo en cuenta que gran parte de la población no tiene los 

recursos fundamentales para poder salir adelante.  

  

Asimismo, en el plano internacional, las pequeñas empresas son piezas fundamentales dentro 

del crecimiento económico de los países, debido a que no solamente se dedican a la prestación 

de servicios o brindar productos para satisfacer las necesidades sino que aparte de ello generan 

espacios de trabajo para qué las personas puedan generar ingresos, sin embargo, no todas están 

capacitadas para brindar una atención de calidad considerando los requerimientos y las 

características de las personas, siendo conscientes de que esta actividad debe realizarse bajo la 

aplicación de conocimientos de empatía, equidad e igualdad para poder brindar las 

oportunidades adecuadas a cada uno de los perfiles; es por ello que se requiere una gestión 

adecuada de la calidad considerando aspectos que no solamente tienen que ver con la calidad de 

los insumos, sino fundamentalmente, la etapa final que la entrega hacia el usuario, de modo que 

la calidad sea integral.  

  

La competencia es un factor determinante dentro del mercado de las empresas privadas, debido 

a que la presencia de una gran cantidad de empresas dedicadas al mismo rubro, genera que se 

implementen estrategias innovadoras para poder sobresalir dentro de este cúmulo de propuestas 

que buscan la atención del público; es por ello que se destaca a la calidad en la atención es como 

una estrategia representativa que podrá generar satisfacción y confianza en el público; sin 

embargo, la es lamentable que muchas de estas empresas no hayan comprendido el verdadero 

funcionamiento de esta herramienta para lograr el crecimiento, lo cual se te representada de una 

amplia cantidad de personas que ha expresado incomodidades respecto a la atención que ha sido 

extendía por parte de la empresa, por lo que esto más allá de generar insatisfacción, ha provocado 

que se transmita la imagen negativa hacia los demás.  
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En lo concerniente a la realidad en el entorno nacional, producto de la integración a la 

globalización que se viene realizando dentro de los mercados internacionales, la competencia se 

ha incrementado considerablemente, además de la aparición del personas emprendedoras que 

buscan generar ingresos a través de las actividades económicas, ha provocado una revolución 

dentro de los mercados, sin embargo, debido a la falta de capacitación y la orientación necesaria 

respecto a una gestión competitiva y la atención de los usuarios, la lucha por ganar a la mayor 

cantidad de clientes posibles ha amedrentado los intereses de los consumidores, quienes 

considera que si bien es cierto la competencia provoca que las empresas mejore sus propuestas, 

también provoca que muchas de ellas utilicen procedimientos fraudulentos para buscar un 

beneficio inapropiado.   

  

En la región San Martin, las pequeñas empresas, cada vez más están comprendiendo la 

importancia de brindar una atención de calidad a hacer cliente, lo cual ha provocado que se 

implementen las estrategias adecuadas para generar un impacto positivo en las personas, lo 

mismo que está provocando el crecimiento paulatino debido a la transmisión de una imagen 

competitiva.  

  

Por otro lado, existen diversas empresas que no están familiarizadas con la importancia de 

brindar una atención de calidad, por lo que esta variable no está siendo gestionada 

adecuadamente, lo mismo que provoca que estas pequeñas empresas tengan una visión 

equivocada sobre la importancia del cliente, poniéndolo en segundo plano, lo cual genera que 

las personas busquen otras propuestas para cubrir sus requerimientos, con llevando a poner en 

riesgo la subsistencia empresarial.  

  

En el Distrito de Bellavista, se ha podido visualizar la presencia de microempresas que se 

dedican a la venta de productos ferreteros, de los mismos que presenta falencias en diversos 

aspectos, dentro de los cuales se encuentra la atención al cliente, la cual no es de calidad debido 

a que no realizan una gestión adecuada de la misma, fundamentalmente debido a que los 

colaboradores no están capacitados para brindar una atención competitiva considerando las 

necesidades y la importancia del cliente, sumado a ello la falta de calidad en los productos, está 

provocando que los clientes se encuentran en incertidumbre buscando siempre nuevas 

propuestas para poder cubrir estas necesidades, por lo que se necesita una solución oportuna que 

ayude a disminuir esta problemática.  

 Asimismo, se tuvo como problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión de calidad y 

la atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023? y como 

problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de gestión de calidad en la Ferretería Núñez SAC. 
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Bellavista- San Martin, 2023?, ¿Cuál es el nivel de atención al cliente en la Ferretería Núñez 

SAC. Bellavista- San Martin, 2023? y ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la gestión 

de calidad y la atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023?  

  

En cuanto a los objetivos de la Investigación, se tuvo como objetivo general: determinar la 

relación entre la gestión de calidad y la atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. 

Bellavista- San Martin, 2023 y como objetivos específicos: identificar el nivel de gestión de 

calidad en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023, identificar el nivel de atención 

al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023 y establecer la relación entre 

las dimensiones de la gestión de calidad y la atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. 

Bellavista- San Martin, 2023.  

Respecto a la justificación de la Investigación, se tuvo las siguientes: Teórica. Es teórica debido 

a que la investigación se justifica en teorías, enfoques y aportes bibliográficos que ayudaran a 

describir cada una de las variables y con las que se desarrollará la investigación. Práctica. Es 

práctica, ya que se brindará alternativas de solución que permitirán ayudar a minimizar la 

problemática identificada en cada una de las variables. Metodológica. La investigación será de 

utilidad metodológica, puesto que a través de la misma se formulará dos instrumentos que se 

pueden aplicar en futuros estudios, como también la investigación puede ser un antecedente en 

posteriores investigaciones.  
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                                               II. MARCO TEÓRICO  

  

2.1.  Antecedentes  

  

Se garantizó el sustento del estudio fue integrado, las siguientes investigaciones abordadas con 

anterioridad por otros investigadores:  

  

En el plano internacional se tuvo a Pincay y Parra (2020) quienes en su estudio que buscó 

analizar la gestión de calidad en el servicio al cliente, fue de tipo básica, no experimental, con 

una población de 350 clientes y muestra de 115, utilizaron a la encuesta para aplicar el 

cuestionario. Concluyeron que, las pequeñas empresas son elementos fundamentales que ayudó 

a generar crecimiento dentro de la economía del país, sin embargo, estas debió trabajar de 

manera coordinada y con la orientación necesaria para cimentar las bases esenciales que 

permitió relacionarse adecuadamente con los clientes para a ganar una reputación positiva que 

facilitó la recepción de respaldo positivo para su crecimiento; se destacó también la importancia 

de aplicar mediciones concurrentes para conocer la satisfacción del público respecto a la 

atención recibida, de modo que se puedan sustentará mejoras representativas para incrementar 

la posibilidad de crecimiento.  

  

A su vez se tuvo a Palacios et al. (2021) con su estudio que tuvo como objetivo mejorar la gestión 

de calidad en la entidad, el mismo que fue de no experimental, descriptiva y transversal con una 

población de 479 pacientes y muestra de 127, utilizaron a la encuesta para aplicar el 

cuestionario. Concluyeron que, la determinación estadística logró comprobar que con respecto 

a la satisfacción de pacientes, el 59% lo evaluó como ineficiente, lo mismo que ha generado una 

insatisfacción que se sustentó en la falta de capacidad del personal para brindar una 

comunicación adecuada que conllevó a determinar los padecimientos, así como también la 

dificultad para generar un trato amable considerando las circunstancias críticas en la cual se 

encontró la persona, cuanto a ellos se encontró una  amplia cantidad de tiempo que se toman 

para poder brindar la atención a pesar de tratarse de situaciones complicadas de emergencia; 

mientras tanto, el 34% determinó encontrarse dentro de un nivel de satisfacción regular.  

  

Asimismo, se tuvo a Zavala y Vélez (2020) con su investigación que tuvo como objetivo analizar 

la gestión de calidad y su relación con el servicio, el mismo que fue de tipo básica, no 
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experimental, con una población de 439 pacientes y muestra de 107, utilizaron a la encuesta 

para aplicar el cuestionario. Concluyeron que, la importancia de gestionar la calidad está 

sostenida en el grado de participación que esta variable posee sobre la generación de satisfacción 

y fidelización en el público, por lo que fue necesario que los directivos todo el personal esté 

familiarizado con la realización de actividades de forma cuidadosa para lograr resultados 

competitivos y al mismo tiempo, facilitó que el personal de atención se encuentre capacitado 

con los conocimientos y habilidades respectivas para poder brindar una atención eficiente, no 

solamente en cuanto al entrega de datos o información sobre las prestaciones en sino 

precisamente para atender sus necesidades de manera clara, esto considerando que muchas veces 

la falta de empatía ha logrado que el cliente se sienta amedrentado y marginado.  

  

transversal con una población de 379 usuarios y muestra de 137, utilizaron a la encuesta para 

aplicar el cuestionario. Concluyeron que, la evaluación de la percepción de los usuarios respecto 

a la calidad de los servicios prestados por parte de la institución, conllevaron a conocer que el 

42% lo determinó como bajo, mientras que el 45% lo determinó dentro de una percepción 

regular, lo cual está sustentado principalmente en la parte de predisposición institucional para 

solucionar los impases generados que son de su competencia, asimismo, el personal que se 

dispone dentro de las áreas de atención no presenta la amabilidad necesaria para brindar el 

servicio estatal, eficiencia, el mismo que conlleva a generar incomodidad y desconfianza para 

conducir a un estado de insatisfacción generalizada.  

  

A su vez se tuvo a Huanca et al. (2021) con su investigación que tuvo como objetivo determinar 

la relación entre variables, fue de tipo básica, no experimental, descriptiva y transversal con una 

población y muestra de 680 usuarios, utilizaron a la encuesta para aplicar el cuestionario. 

Concluyeron que, la mayor parte de las municipalidades que se encuentran dentro de la 

jurisdicción regional, presentan deficiencias para abordar una gestión adecuada de los recursos 

que conlleven a prestar servicios competitivos y confiables para el beneficio del público, lo cual 

provoca que estos se encuentren insatisfechas en su gran mayoría, dentro del cual los usuarios 

generalmente ha explicado que este estado se debió a la insuficiencia del equipamiento necesario 

para prestar el servicio cuando realmente se necesita, así como también la falta de transparencia 

para informar sobre la utilización de los bienes estatales.  
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También se tuvo a Cervantes et al. (2020) con su investigación que tuvo como objetivo 

determinar la correlación entre variables, fue de tipo básica, no experimental, con una población 

y muestra de 60 clientes, utilizaron a la encuesta para aplicar el cuestionario. Concluyeron que, 

después de encuestada los clientes de la empresa, fue posible determinar que muchos de ellos 

han experimentado estados de insatisfacción, los cuales se han relacionado directamente con la 

falta de eficiencia del personal dedicado a la atención al momento de realizar las ventas al 

cliente, mientras que una parte de ellos también mencionaron que los tiempos que se demoran 

para realizar la entrega respectiva del servicio ha afectado considerablemente sus expectativas 

positivas; de esta manera se estableció en la necesidad de abordar la aplicación de estrategias y 

conocimientos técnicos para gestionar la calidad desde una perspectiva trascendental e integral 

que no solamente es necesaria para generar una imagen competitiva sino también para provocar 

la satisfacción.  

Y finalmente en el plano local, se tiene a Rodríguez (2020) con su investigación que tuvo como 

objetivo determinar la relación entre la gestión de calidad en atención al cliente y la 

implementación de planes de mejora, el mismo que fue de tipo básica, no experimental, con una 

población y muestra de 12 MYEPs, utilizó a la encuesta para aplicar el cuestionario. Concluyó 

que, una gran cantidad de empresas que se dedican al rubro de la venta de calzados y ropa, no 

presentan los conocimientos técnicos adecuados sobre la gestión de la calidad, dentro del cual 

se pudo observar que no utilizan instrumentos adecuados para realizar la medición de la 

satisfacción y otros elementos fundamentales que ayudan a generar mejoras significativas dentro 

de la atención, por lo que tienden a perder clientes constantemente generando una fluctuante 

situación que no permite estimar un margen de ventas determinado; asimismo, a pesar de que 

los directivos tienen en cuenta la importancia de la atención para facilitar la satisfacción y la 

fidelización, no pueden aplicar estrategias concordantes a ello debido a que requieren de una 

orientación técnica.  

  

A su vez se tuvo a Ríos (2019) con su investigación que tuvo como objetivo determinar la 

relación entre variables, el mismo que fue de tipo básica, no experimental, con una población y 

muestra de 20 MYEPs, utilizó a la encuesta para aplicar el cuestionario. Concluyó que, todas 

las empresas tienen conocimiento sobre lo que consiste la gestión de la calidad, así como de la 

mejora continua de la calidad al momento de brindar la atención, sin embargo, lamentablemente 

los colaboradores no están siendo capacitados y su aprendizaje no es acelerado para aplicar estos 

conocimientos en su día a día, provocando que una gran cantidad de clientes se sientan 

insatisfechos y de presenten comportamientos negativos que posteriormente también afectan la 

reputación de las Mypes; aparte de ello se estableció que dentro de este contexto la gestión de 
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la calidad podrá contribuirá a incrementar el rendimiento de los negocios debido a que toma en 

cuenta la percepción de los clientes juntamente con su grado de satisfacción para determinar 

aquellas causas fundamentales que ayuden a diseñar las estrategias de mejora adecuadas.  

  

Asimismo, se tiene a Ramírez (2019) con su investigación que tuvo como objetivo determinar 

la relación entre las variables, fue de tipo básica, no experimental, con una población y muestra 

de 18 MYEPs, con la encuesta y cuestionario. Concluyó que, existe una insuficiencia clara 

respecto al equipamiento necesario de los materiales que se necesitan para poder brindar una 

atención de calidad juntamente con productos concordantes con las necesidades, junto a ello se 

determinó que la interacción entre la empresa y los clientes no es la adecuada provocando 

deficiencias en la comunicación de que provoca la aparición de comportamientos inadecuados 

que son transmitidos a hacia otras personas, facilitando que la imagen negativa sea generalizada 

provocando bajas leña rendimiento de la empresa a través de las ventas; también se detectó la 

necesidad de una supervisión adecuada de la calidad de los platos que se ofrecen a los clientes 

antes de realizar la entrega para disminuir la posibilidad de errores; así como también es 

necesario aplicar la gestión de la calidad en todo momento para lograr que el cliente este 

satisfecho en cada uno de los sentidos que se vinculan con la actividad empresarial y la entrega 

de los productos acompañado de una atención amable.  

2.2. Bases teóricas  

  

2.2.1. Gestión de calidad  

  

De acorde con Franco et al. (2020) es una herramienta compuesta por diferentes actividades 

que fue desarrollada con el enfoque principal de lograr la mejora respectiva en cada una de 

las prestaciones que ofrece la organización hacia el público. A su vez Abbas (2020) considera 

que la aplicación de esta herramienta es fundamental para lograr el mejoramiento de la 

imagen organizacional a través de la prestación de servicios y productos acompañados de 

elementos fundamentales para garantizar el rendimiento adecuado concordante con las 

expectativas. Para Ghani (2020) permitió la aplicación de cada actividad centralizada en 

fortalecer la calidad de los entregables, lo que conllevó a mejorar la capacidad organizacional 

para generar una satisfacción competitiva.   
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Asimismo, de acorde con Brusch et al. (2019) considera que para abordar una gestión de la 

calidad adecuada, es necesario que todas las actividades estén cohesionadas de acuerdo a los 

objetivos de la organización para facilitar la creación de productos o servicios a la medida 

del perfil del cliente; a su vez Onyike y Binti (2021) consideró que los componentes 

principales de este proceso son la aplicación de planificaciones concurrentes y 

procedimientos de control para facilitar una supervisión continua que ayude a cumplir las 

expectativas respecto a la calidad.  

  

2.2.1.1 Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001-2015:   

De acorde con la Jyh et al. (2018) fue necesario que se aplique actualizaciones 

concurrentes a los términos de calidad, de vida que éste constantemente va 

cambiando de acuerdo a las nuevas normativas y las exigencias del público. A su vez 

Konadu et al. (2020) señaló que la norma ISO 9001, buscó a generar mejoras 

respecto a la calidad de las prestaciones para provocar una satisfacción adecuada en 

los clientes, es decir, protegiendo a sus derechos al mismo tiempo que entrego las 

bases necesarias para que las organizaciones fueran capaces de brindar los elementos 

necesarios que faciliten el logro de una satisfacción generalizada. De acorde con 

Franco et al. (2020) la aplicación de una perspectiva filosófica que se enfoque en la 

calidad, permite que esta norma sea aplicada de forma contundente, debido a que 

todo ello facilitará la identificación de aquellos riesgos que pueden afectar la calidad 

que se presenta hacer público.   

  

También Abbas (2020) lo consideró como una norma importante dentro de las 

actividades comerciales debido a que no solamente incrementa los estándares de 

calidad, sino que al mismo tiempo entregar las herramientas estratégicas necesarias 

para que las organizaciones sean mucho más competitivas. De acorde con 

Shokouhyar et al (2020) quienes señalan que, facilitó la administración correcta de 

los recursos y elementos que son necesarios para generar el mejoramiento de la 

calidad continuamente.  

  

La ISO 9001 es considerada como una de las normativas más importantes dentro de 

la gestión de la calidad de vida que fue reconocida mundialmente por la integración 

de estrategias y conceptos a relevantes para incrementar la calidad de las 
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prestaciones por parte de las organizaciones, de modo que cada uno de ellos ayuden 

a satisfacer los requerimientos presentados por parte del público, generando así un 

beneficios bilateral tanto para la comodidad de los clientes y también para 

crecimiento organizacional (Ching et al. 2021)  

  

2.2.1.2. Beneficios de ISO 9001 de Gestión de Calidad  

De acorde con Yu (2019) en líneas generales, permitió mejorar la calidad de las 

prestaciones a hacia el público, la cual posteriormente ayudó a incrementar la 

posibilidad de crecimiento o rentabilidad dentro del mercado a partir del respaldo del 

público a través de las ventas quienes se sentirán satisfechos con la calidad y la 

atención brindada; asimismo también facilitó a que desea un referente dentro del 

mercado competitivo en el que opera, acceder a mejores oportunidades del mercado 

para el crecimiento, acceder a beneficios por parte del sector estatal para incrementar 

su crecimiento, fidelizar al público, entre otros.  

  

2.2.1.3. Componentes de Gestión de Calidad   

  

De acorde con Nunkoo et al. (2020) se compone así:   

1. Estructura organizacional: fue posiblemente la más importante dentro de este 

proceso debido a que fue la encargada de determinar la distribución de las 

responsabilidades de los colaboradores para lograr una calidad competitiva que 

ayudó a generar los resultados para alcanzar los objetivos.   

2. Planificación: fue el elemento que permitió la identificación de deficiencias 

y posteriormente facilitar aquellas herramientas estratégicas para la solución 

contundente.   

3. Recursos: fueron los insumos que facilitan la realización de las tareas dentro 

de la organización para dar como resultado los entregables que se ponen a 

disposición del público.   

4. Procesos: fue la sistematización de una gran cantidad de actividades que 

facilita la utilización de los insumos y recursos para generar como resultado los 
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productos y demás propuestas que serán utilizadas por el público. Este componente 

requiere la cohesión adecuada para trabajar de forma coordinada hacia un mismo fin.  

5. Procedimientos: se trató de la manera en cómo deben llevarse a cabo los 

procesos implementado dentro de la organización para hacer posible la 

transformación respectiva de los recursos para la generación de los entregables, los 

cuales tienen variaciones en concordancia con la envergadura organizacional.  

  

2.2.1.4. Beneficios de Gestión de Calidad   

Para Hossain et al. (2021) cuando una organización realiza adecuadamente la gestión 

de la calidad, no solamente genera mejoras en su nivel competitivo, sino que también 

permitió la proyección de una imagen confiable y positiva para más evitar la elección 

del público al momento de buscar propuestas para solucionar sus requerimientos.   

1. Facilitó que el cliente encuentra mejores oportunidades para satisfacer sus 

necesidades, provocando que sus expectativas sean llenadas en su totalidad.   

2. Accedió hacia nuevos segmentos de mercado y nichos para captar una mayor 

cantidad de clientes que facilitará a la recaudación de mejores ganancias para 

mejorar su rentabilidad y posibilidades de crecimiento dentro de su mercado, e 

incluso expandirse hacia nuevos rubros (Prentice et al. 2020)   

3. Facilitó que la organización sea un referente de diferenciación, gracias a la 

implementación de nuevos procedimientos estratégicos para facilitar la calidad con 

la cual podrá diferenciarse del resto de competidores.   

4. Facilitó la disminución de costos innecesarios que muchas veces son 

ocasionados por la falta de un análisis adecuado de procedimientos innecesarios 

dentro de la organización, haciendo posible que las ganancias sean mucho más 

elevadas y al mismo tiempo presentando un servicio adecuado y dinámico para 

atender los requerimientos.  

  

De acorde con Franco et al. (2020), la gestión de calidad presenta estas dimensiones:   

Dimensión 1: Actividad. -  hace referencia a todas aquellas actividades ejecutadas por los 

responsables, coordinadores, colaboradores de una determina empresa, que busco el desarrollo 

de sus labores bajo ciertos estándares de calidad.   
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Dimensión 2: Beneficios. - representó aquellas mejoras percibidas por los colaboradores 

respecto a las buenas acciones que realizan o ejecutan.   

2.2.2. Atención al cliente  

Para Chapilliquen (2019) quien lo señaló como la incorporación de una amplia diversidad de 

actividades que facilitó la generación de los aspectos necesarios para atender los 

requerimientos del cliente en tiempo y forma, considerando sus características o limitaciones 

que necesitan muchas veces un trato especial. A su vez Acha (2019), no se trató de un 

elemento complementario sino de algo fundamental para cerrar el proceso productivo 

organizacional debido a que, transmitió la impresión principal de la competitividad 

organizacional y su grado de compromiso para generar una satisfacción adecuada en el 

público, por lo que sea la atención no fue adecuada, las personas entendieron que no existió 

un compromiso contundente. A su vez También Castillo (2019), sostuvo que la atención 

necesitó que sea realizada por personas capacitadas que entienda la importancia de entender  



 

12   
  

las necesidades de los clientes, así como también tener el conocimiento o información sobre 

lo que se está poniendo a disposición de ellos para poder brindar una solución contundente 

al problema presentado.  

2.2.2.1. Importancia de la Atención al Cliente:   

Para Corrales (2019), su importancia radica en la posibilidad de transmitir la 

competitividad y responsabilidad de la organización para generar una satisfacción 

adecuada atendiendo las necesidades del público, como también hizo posible 

fomentar las posibilidades de posicionamiento empresarial. Para Rita et al. (2019), 

cuando la atención fue adecuada, se pudo establecer vínculos emocionales 

importantes con el cliente de para interactuar de manera positiva brindando 

información que ayudó al mejoramiento continuo. Para Asyhikin y Binti (2022) 

radica en la posibilidad de acrecentar el conocimiento respecto a las necesidades del 

público para crearon mejorar propuestas que se ajusten a ello.  

2.2.2.2. Factores de la Atención al Cliente   

Para Acha (2019), se resumió en los siguientes:   

• Fomenta mejores relaciones con los clientes para tener un contacto más 

cercano que ayudó a generar no solamente satisfacción sino también la recopilación 

de datos que ayuden al mejoramiento contundente.   

  

• Fue necesario que la relación interna con los colaboradores sea eficiente para 

poder determinar las actividades fundamentales y la cohesión entre cada uno de 

ellos para hacer posible que la atención presentada hace el público sea adecuada, 

la misma que será resultado de un clima interno adecuado.   

• Prestación de una atención personalizada que facilite extender actividades 

de atención diferenciadas de acuerdo a las necesidades o condiciones que presenta 

el cliente, lo cual permitirá transmitir un panorama empático y de compromiso.   

  

2.2.2.3. Estrategias de Atención al Cliente:   

De acorde con Gunasekaran et al. (2019), fue posible utilizar las siguientes para 

provocar mejoras:   
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• Mejorar la seguridad del público a través de actividades orientadas a 

garantizar los aspectos de calidad en cada una de las prestaciones juntamente con 

el cumplimiento de las disposiciones legales interpuestas por parte del gobierno de 

acuerdo a la actividad realizada, así como también de acondicionar las 

instalaciones para que el cliente esté seguro metas permanece en la organización 

(Melo, 2018)  

• Desarrolló un protocolo de atención, este permitió establecer las pautas 

estratégicas para brindar una atención adecuada, de modo que el personal conozca 

la forma en cómo proceder para posibilitar una atención competitiva (Solis, 2018)  

  

• Aplicar procedimientos para conocer la satisfacción de los clientes, lo cual 

permitirá recopilar datos para generar un entendimiento adecuado de sus 

necesidades (Velásquez, 2020)  

2.2.2.4. Fases del proceso de Atención al Cliente:   

De acorde con Abiodun et al. (2019) el proceso de atención al cliente se divide en 

4 fases:  

  

- Contacto: fue considerado como la etapa de entrada de que genera la primera 

impresión de la organización a hacia el cliente, por lo que fue necesario a que 

desee realizar la capacitación contundente del personal de ventas o atención 

para extender un trato amable que se relacione con la esencia organizacional, 

para lo cual fue necesario que el colaborador a entienda dos factores claves que 

el cliente espera (Leyva, 2019)   

   

1) Un acto de bienvenida caluroso y afectivo que muestre la predisposición del 

colaborador para atender sus requerimientos.   

2) Facilidad para extender una solución adecuada que reduzca sus dificultades a 

través de la prestación de productos o servicios de acuerdo al problema 

presentado.   
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- Escucha y obtención de información: fue una etapa en la cual los 

colaboradores dedicados a la atención debe ser capaces de escuchar 

atentamente los requerimientos del cliente juntamente con cada uno de los 

gestos involuntarios que puedan darse durante ello para posteriormente 

determinar lo que él realmente necesita para poder ponerle fin a sus 

necesidades; esta fase hace posible la obtención de la mayor cantidad de datos 

posibles para construir una propuesta centrada en el perfil de mostrado por 

parte de la persona, lo cual también pudo ser implementado a través de 

preguntas para conocer con mayor precisión los requerimientos (Li et al. 2021)  

  

- Solución del problema: fue considerado como la fase fundamental que hace 

posible la entrega de la propuesta formulada anteriormente para solucionar los 

requerimientos presentados por el cliente, los cuales deben garantizar una 

solución contundente al problema expuesto (García, 2020)  

  

- Finalización y despedida: se trató de la etapa de cierre en la cual se da por 

finalizado el proceso de atención, el mismo que no significó que el personal 

debió buscar deshacerse de clientes sino seguir con el trato amable para lograr 

que este se sienta satisfecho y confianza para volver a repetir su compra y hacer 

posible también que se transmita esta experiencia positiva hacia su círculo de 

confianza (Jiménez & Quezada, 2019)  

  

2.2.2.5. Características del servicio de Atención al Cliente:   

  

Según Gómez (2014) puso en evidencia los siguientes:   

- Fue realizado de forma continua a medida que los clientes se acercan a la 

organización a requerir las propuestas para solucionar sus necesidades.   

- Toda la estructura organizacional está involucrada   

- Fue brindado una fiabilidad competitiva para cumplir con aquello que se ha 

prometido.  

- Estuvo centrado en facilitar una satisfacción plena de los clientes.  

- Integra elementos diferenciadores para que el servicio sea positivamente 

diferente.  
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De acorde con Chapilliquen (2019), la atención al cliente se dividió en dos dimensiones: 

Dimensión 1: Factores, fue la unión de diversas acciones condicionadas a la obtención de un 

resultado en específico.   

Dimensión 2: Estrategias, fueron los planes estratégicamente configurados para la obtención 

de los resultados esperados.   

2.3. Hipótesis  

Hi.- Existe relación entre la gestión de calidad y el atención al cliente en la Ferretería Núñez 

SAC. Bellavista- San Martin, 2023.  

  

H1.- El nivel de gestión de calidad en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023., 

es alta.   

H2.- El nivel de atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023., 

es alta.   

H3: Existe relación significativa entre las dimensiones de la gestión de calidad y la atención al 

cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 



 

16   
  

                                                  III. METODOLOGÍA  

  

3.1. Tipo de Investigación  

Fue cuantitativo, que según el autor Arias (2021) consistió en que se recopilan datos a través 

de instrumentos de medición estandarizados, como cuestionarios, escalas de calificación o 

instrumentos de observación estructurada. (p. 4).  

  

3.2 Nivel de investigación  

Nivel correlacional, porque abordó la recopilación de información para convertirlo en 

resultados estadísticos que ayuden a determinar la relación entre variables (Cohen y Gómez, 

2019, p. 66).  

  

3.3 Diseño de investigación  

  

Fue no experimental, pues según Ramos (2020) ya que fue un enfoque de investigación en el 

que no se manipuló variables ni se controlan las condiciones del estudio y su comportamiento 

natural en su propio espacio, y Descriptivos, porque abordó la recopilación de datos relevantes 

que fomenten el conocimiento de las variables a través de sus características, comportamientos, 

entre otros.  

 

El diseño fue esquematizado de la siguiente manera:  

  

 

  

Donde:  

 

M   =   Muestra  

𝐕𝟏   =   Gestión de calidad  

𝐕𝟐  =  Atención al cliente  

r   =   Relación  
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3.4 Población y muestra  

3.4.1 Población  

Fue el conjunto completo de factores o individuos que participaron en una 

particularidad específica y sobre los cuales se deseó obtener información en el contexto 

respectivo (Villegas, 2022). En este estudio, la población fue de 326 clientes de la 

Ferretería Núñez SAC., Bellavista.   

  

Criterios de Inclusión:   

• Clientes mayores de 20 años y menores de 55 años  

• Clientes con mas de tres compras al mes.   

  

Criterios de Exclusión:   

• Clientes mayores de 18 y menores de 20 años, a su vez lo mayores a 55 años  

• Clientes con menos de tres compras al mes.  

  

3.4.2 Muestra (Tamaño de muestra y Muestreo)  

Representa a los elementos que finalmente fueron establecidos para el sometimiento a 

los instrumentos para recopilar los datos que facilitaron el análisis para los resultados 

(Arias, 2020).   

Debido a que fue trabajado con una población relativamente amplia, se realizó el cálculo 

respectivo:  

Z =  1.96 E =  0.05 p =  0.5 q =  0.5 N =  320  

           

                   

                

 3.8416  *  0.25  *  320     

n =   

 0.0025  *  319  +  0.9604     

                

307.328  

n =   

1.76  

175  

Es decir, la muestra fue de 175 clientes de la Ferretería Núñez SAC., Bellavista.  

3.5 Variables, Definición y Operacionalización  
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Variable 1.- Gestión de calidad  

Definición conceptual, de acorde con Franco et al. (2020) fue una herramienta compuesta 

por diferentes actividades que fue desarrollado con el enfoque principal de lograr la mejora 

respectiva en cada una de las prestaciones que ofrece la organización hacia el público.  

  

Variable 2.- Atención al cliente  

Definición conceptual, para Chapilliquen (2019) fue la incorporación de una amplia 

diversidad de actividades que facilitan la generación de los aspectos necesarios para atender 

los requerimientos del cliente en tiempo y forma, considerando sus características o 

limitaciones que necesitan muchas veces un trato especial.  

  

 

Categoría  

 Definición  Escala De  

 Variable  Dimensiones  Indicadores  Y  

 Operativa  Medición  

Valoración  

 
 La  variable  - Necesidades  Nunca= 1  

 gestión  de  - Expectativas  Casi nunca=  

 calidad  se  Actividad  - Atención  2  

 medirá  en  -  A veces= 3  

Gestión de  

 función a sus  Insatisfacción   Likert  Casi  

calidad  

 dimensiones e  - Estrategias   siempre= 4  

 indicadores.   - Sistema  Siempre= 5  

Beneficios  

- Información  

- Beneficios   

 La  variable  - Capacidad   Nunca= 1  

 atención  al  - Amabilidad y  Casi nunca=  
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 cliente  se  cordialidad  2  

 Atención al  medirá  en  - Desempeño  A veces= 3  

 Factores  Likert  

 cliente  función a sus  del personal  Casi  

 dimensiones e  -Atención  siempre= 4  

indicadores.  

-Ejecución del 

servicio  -

Políticas   

-Canales  

 Estrategias  digitales  

-Operaciones  

-Seguimiento   

 
  

  

3.6 Técnicas e instrumentos de recolección de información  

3.6.1 Descripción de técnicas  

Se tuvo en cuenta la utilización de la encuesta para recopilar la información respecto 

a cada una de las variables, de acorde con Quintana (2018) facilitó el acceso a datos 

interesantes que concuerden con el objetivo para agenciarse de ellos y posibilitar su 

análisis.  

  

3.6.2 Descripción de instrumentos  

De igual forma, para el instrumento de recolección de datos se utilizó el cuestionario, 

el cual se complementó por una serie de preguntas que se harán de acuerdo a las 

variables a estudiar, lo que hizo posible el proceso de recopilación de los datos (Bernal, 

2016), los mismos que se encontrarán dividas de la siguiente manera:  

  

El instrumento para medir la gestión de calidad, estuvo integrado por 16 ítems 

distribuidos de acuerdo sus dimensiones, asimismo cuenta con una escala ordinal: 1 = 

Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre, la variable se midió 

entres niveles o rangos: Bajo (16-37), Medio (38-59) Alto (60-80).  

personalizada   

- Orientación    

Siempre= 5   
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En cuanto al instrumento para recopilar información sobre la atención al cliente, estuvo 

integrado por 16 ítems distribuidos de acuerdo sus dimensiones, con una escala ordinal: 

1 = Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre, la variable se 

midió entres niveles o rangos: Bajo (16-37), Medio (38-59) Alto (60-80).  

3.6.3 Validación  

El cuestionario fue  aceptado mediante la decisión de 5 profesionales, se identificó a 

personas que tengan el conocimiento en el tema en investigación.  

 

Fue determinado la puntuación promedio de los expertos se usó la V de Aiken. En cuanto 

a la primera variable, su resultado arrojó un promedio de 0….. (…. %), a la segunda 

variable, arrojó un promedio de 0….. (…… %) de concordancia entre jueces; lo que 

indico, que tienen alta validez; reuniendo las condiciones metodológicas para aplicarlo.  

  

3.6.4 Confiabilidad  

Se realizó el cálculo por medio del alfa de Cronbach, cuyos resultados fueron aceptados 

solamente si se encontraron en un rango desde 0.7 hasta 1 (Hernández et al, 2014).  

Según los resultados obtenidos se calculó la confiabilidad de gestión de calidad, la cual 

da como resultado 0,973, la confiabilidad de atención al cliente, la cual da como resultado 

0,958 al ser superior a 0,70 estos resultan significativos; por lo que tienen una fuerte 

confiabilidad.   

 

3.7 Plan de análisis y procesamiento de información  

En primer lugar fue realizado el análisis para estipular la problemática que rigió la investigación, 

posteriormente fue llevado a cabo la recopilación de información relevante para consignarla en 

el marco teórico, asimismo fue integrado los antecedentes pertinentes; posteriormente fue 

realizado la construcción de los instrumentos respectivos, los cuales fueron aplicados a la 

muestra luego de acreditar la validez y la confiabilidad necesaria, de esta manera fue recopilado 

la información para el procesamiento estadístico respectivo y obtuvo los resultados que 

posteriormente pasarán a ser comparados; finalmente fue realizado la determinación de cada 

uno de las conclusiones acompañado de su recomendaciones teniendo en cuenta los objetivos 

establecidos.  
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Fue determinado la puntuación promedio de los expertos se usó la V de Aiken. En cuanto a la 

primera variable, su resultado arrojó un promedio de 0….. (…. %), a la segunda variable, arrojó 

un promedio de 0….. (…… %) de concordancia entre jueces; lo que indico, que tienen alta 

validez; reuniendo las condiciones metodológicas para aplicarlo.  

  

3.6.4 Confiabilidad  

Se realizó el cálculo por medio del alfa de Cronbach, cuyos resultados fueron aceptados 

solamente si se encontraron en un rango desde 0.7 hasta 1 (Hernández et al, 2014).  

Según los resultados obtenidos se calculó la confiabilidad de gestión de calidad, la cual 

da como resultado 0,973, la confiabilidad de atención al cliente, la cual da como resultado 

0,958 al ser superior a 0,70 estos resultan significativos; por lo que tienen una fuerte 

confiabilidad.   

  

3.7 Plan de análisis y procesamiento de información  

En primer lugar fue realizado el análisis para estipular la problemática que rigió la investigación, 

posteriormente fue llevado a cabo la recopilación de información relevante para consignarla en 

el marco teórico, asimismo fue integrado los antecedentes pertinentes; posteriormente fue 

realizado la construcción de los instrumentos respectivos, los cuales fueron aplicados a la 

muestra luego de acreditar la validez y la confiabilidad necesaria, de esta manera fue recopilado 

la información para el procesamiento estadístico respectivo y obtuvo los resultados que 

posteriormente pasarán a ser comparados; finalmente fue realizado la determinación de cada 

uno de las conclusiones acompañado de su recomendaciones teniendo en cuenta los objetivos 

establecidos.  

  

  

  

3.8 Aspectos Éticos  

Fue puntualizado los sucesivos principios éticos internacionales: Beneficencia: fue importante 

asegurarse de que la investigación tenga un propósito legítimo y contribuya al bienestar general. 

No maleficencia: Fue fundamental garantizar que los procedimientos de investigación sean 

éticos y no tengan efectos negativos significativos. Justicia: evitó cualquier forma de 

discriminación y asegurar que los beneficiarios fueran tratados de forma igualitaria. 

Autonomía: implicó obtener el consentimiento informado de los participantes y respetar su 

autonomía en todas las etapas de la investigación.  
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IV. RESULTADOS  

  

 4.1.  Identificar el nivel de gestión de calidad en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San 

Martin, 2023.   

Tabla 1 Nivel de la gestión de calidad.  

Nivel  Rango  n  %  

Bajo  16-37  45  26%  

Medio  38-59  93  53%  

Alto  60-80  37  21%  

Total     175  100%  

Nota: Cuestionario aplicado a clientes de la Ferretería Núñez SAC., Bellavista.  

Interpretación  

Según la tabla, el nivel de gestión de calidad tiene un nivel bajo del 26 %, nivel medio en 53 

% y alto en 21 %.   

  

4.2. Identificar el nivel de atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San 

Martin, 2023.  

Tabla 2 Nivel de atención al cliente.  

Nivel  Rango  n  %  

Bajo  16-37  52  30%  

Medio  38-59  87  50%  

Alto  60-80  36  20%  

Total     175  100%  
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Nota: Cuestionario aplicado a clientes de la Ferretería Núñez SAC., Bellavista.  

Interpretación  

Según la tabla, el nivel de atención al cliente tiene un nivel bajo del 30 %, nivel medio en 50 

% y alto en 20 %.   

4.3.  Establecer la relación entre las dimensiones de la gestión de calidad y la atención al 

cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023.  

Tabla 3 Prueba de normalidad  

  

 Kolmogorov-Smirnova  Shapiro-Wilk   

  Estadístico  gl  Sig.  Estadístico  gl  Sig.  

Gestión de calidad    ,153  175  ,000   ,954  175  ,000  

Atención al cliente    ,110  175  ,000   ,950  175  ,000  

a. Corrección de significación de Lilliefors  

  

Dado que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se utilizó la estadística de 

KolmogorovSmirnova. Siendo p = 0.000 siendo las variables menores al nivel de significancia 

de 0.05, de tal manera, se demuestra que existe una distribución no normal; en tal sentido para 

contrastar la hipótesis se empleó el estadístico de correlación de Rho de Spearman.  

  

Tabla 4 Relación entre las dimensiones de la gestión de calidad y la atención al 

cliente.  

 

Atención al  

   Actividad  Beneficios  cliente  

 

Rho de  

Spearman  

Actividad   Coeficiente de 

correlación  

1,000  ,820**  ,970**  

  
Sig. (bilateral)  .  ,000  ,000  

  
N  175  175  175  
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 Beneficios   
Coeficiente de 

correlación  

,820**  1,000  ,789**  

 Sig. (bilateral)  ,000  .  ,000  

 
N  175  175  175  

Atención al 

cliente   

Coeficiente de 

correlación  

,970**  ,789**  1,000  

 
Sig. (bilateral)  ,000  ,000  .  

 
N  175  175  175  

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25  

  

Interpretación  

  

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva alta, muy alta y significativa 

entre las dimensiones de la gestión de calidad y atención al cliente. Mediante el análisis 

estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.789, (correlación positiva alta) y  

0.970 (correlación positiva muy alta) y un p-valor igual a 0.000 un (p-valor ≤ 0.01), aceptando 

así la hipótesis de investigación.  

  

4.4. Determinar la relación entre la gestión de calidad y la atención al cliente en la Ferretería 

Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023.  

Tabla 5 Relación entre la gestión de calidad y atención al cliente.  

  

 

 Gestión de  Atención al  

   calidad  cliente  

 

Rho de  

Spearman  

Gestión de calidad   Coeficiente de 

correlación  

1,000  ,922**  

  
Sig. (bilateral)  .  ,000  
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N  175  175  

 Atención al cliente   
Coeficiente de 

correlación  

,922**  1,000  

Sig. (bilateral)  ,000  .  

N  175  175  

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25  

Interpretación   

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva muy alta y significativa 

entre la gestión de calidad y la atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San 

Martin, 2023. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de  

0. 922 (correlación positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando 

así la hipótesis de investigación.   

Figura 1 Gráfico de dispersión entre gestión de calidad y atención al cliente.  

 

Fuente: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.  

De acuerdo a la figura de dispersión se observa que el coeficiente determinación (R2= 0.8500), 

indica que la atención al cliente depende en 85.00 % de la gestión de la calidad.  
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V. DISCUSIÓN  

  

En ese capítulo se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes, tendiendo como 

primer resultado que el nivel de gestión de calidad tiene un nivel bajo del 26 %, nivel 

medio en 53 % y alto en 21 %, debido a la falta de calidad en los productos, está 

provocando que los clientes se encuentran en incertidumbre buscando siempre nuevas 

propuestas para poder cubrir estas necesidades, por lo que se necesita una solución 

oportuna que ayude a disminuir esta problemática, dichos resultados coinciden con lo 

expuesto por Palacios et al. (2021) indica que, la determinación estadística logró 

comprobar que con respecto a la satisfacción de pacientes, el 59% lo evaluó como 

ineficiente, lo mismo que ha generado una insatisfacción que se sustentó en la falta de 

capacidad del personal para brindar una comunicación adecuada que conllevó a determinar 

los padecimientos, así como también la dificultad para generar un trato amable 

considerando las circunstancias críticas en la cual se encontró la persona, cuanto a ellos se 

encontró una  amplia cantidad de tiempo que se toman para poder brindar la atención a 

pesar de tratarse de situaciones complicadas de emergencia; mientras tanto, el 34% 

determinó encontrarse dentro de un nivel de satisfacción regular.  

  

En tanto, Zavala y Vélez (2020) deducen que, la importancia de gestionar la calidad está 

sostenida en el grado de participación que esta variable posee sobre la generación de 

satisfacción y fidelización en el público, por lo que fue necesario que los directivos todo 

el personal esté familiarizado con la realización de actividades de forma cuidadosa para 

lograr resultados competitivos y al mismo tiempo, facilitó que el personal de atención se 

encuentre capacitado con los conocimientos y habilidades respectivas para poder brindar 

una atención eficiente, no solamente en cuanto al entrega de datos o información sobre las 

prestaciones en sino precisamente para atender sus necesidades de manera clara, esto 

considerando que muchas veces la falta de empatía ha logrado que el cliente se sienta 

amedrentado y marginado.  

  

En tanto, Franco et al. (2020) indican que, es una herramienta compuesta por diferentes 

actividades que fue desarrollada con el enfoque principal de lograr la mejora respectiva en 

cada una de las prestaciones que ofrece la organización hacia el público. A su vez Abbas 

(2020) considera que la aplicación de esta herramienta es fundamental para lograr el 

mejoramiento de la imagen organizacional a través de la prestación de servicios y 

productos acompañados de elementos fundamentales para garantizar el rendimiento 
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adecuado concordante con las expectativas. Para Ghani (2020) permitió la aplicación de 

cada actividad centralizada en fortalecer la calidad de los entregables, lo que conllevó a 

mejorar la capacidad organizacional para generar una satisfacción competitiva.   

  

Asimismo, el nivel de atención al cliente tiene un nivel bajo del 30 %, nivel medio en 50 

% y alto en 20 %, debido a que no realizan una gestión adecuada de la misma, 

fundamentalmente debido a que los colaboradores no están capacitados para brindar una 

atención competitiva considerando las necesidades y la importancia del cliente, dichos 

resultados concuerdan con lo expuesto por Pincay y Parra (2020) que, las pequeñas 

empresas son elementos fundamentales que ayudó a generar crecimiento dentro de la 

economía del país, sin embargo, estas debió trabajar de manera coordinada y con la 

orientación necesaria para cimentar las bases esenciales que permitió relacionarse 

adecuadamente con los clientes para a ganar una reputación positiva que facilitó la 

recepción de respaldo positivo para su crecimiento; se destacó también la importancia de 

aplicar mediciones concurrentes para conocer la satisfacción del público respecto a la 

atención recibida, de modo que se puedan sustentará mejoras representativas para 

incrementar la posibilidad de crecimiento.  

  

En esa misma línea Cervantes et al. (2020) mencionan que, después de encuestada los 

clientes de la empresa, fue posible determinar que muchos de ellos han experimentado 

estados de insatisfacción, los cuales se han relacionado directamente con la falta de 

eficiencia del personal dedicado a la atención al momento de realizar las ventas al cliente, 

mientras que una parte de ellos también mencionaron que los tiempos que se demoran para 

realizar la entrega respectiva del servicio ha afectado considerablemente sus expectativas 

positivas; de esta manera se estableció en la necesidad de abordar la aplicación de 

estrategias y conocimientos técnicos para gestionar la calidad desde una perspectiva 

trascendental e integral que no solamente es necesaria para generar una imagen 

competitiva sino también para provocar la satisfacción.  

  

Además, Chapilliquen (2019) quien lo señaló como la incorporación de una amplia 

diversidad de actividades que facilitó la generación de los aspectos necesarios para atender 

los requerimientos del cliente en tiempo y forma, considerando sus características o 

limitaciones que necesitan muchas veces un trato especial. A su vez Acha (2019), indica 

que, no se trató de un elemento complementario sino de algo fundamental para cerrar el 

proceso productivo organizacional debido a que, transmitió la impresión principal de la 

competitividad organizacional y su grado de compromiso para generar una satisfacción 
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adecuada en el público, por lo que sea la atención no fue adecuada, las personas 

entendieron que no existió un compromiso contundente. A su vez También Castillo (2019), 

sostuvo que la atención necesitó que sea realizada por personas capacitadas que entienda 

la importancia de entender las necesidades de los clientes, así como también tener el 

conocimiento o información sobre lo que se está poniendo a disposición de ellos para 

poder brindar una solución contundente al problema presentado.  

  

Además, existe relación positiva alta, muy alta y significativa entre las dimensiones de la 

gestión de calidad y atención al cliente, ya que el Rho Spearman se alcanzó un coeficiente 

de 0.789, (correlación positiva alta) y 0.970 (correlación positiva muy alta) y un p-valor 

igual a 0.000 un (p-valor ≤ 0.01), indicando que, a mejor desarrollo de las dimensiones de 

la gestión de calidad, mejor será la atención al cliente, dichos resultados coinciden con lo 

expuesto por Rodríguez (2020) indican que, una gran cantidad de empresas que se dedican 

al rubro de la venta de calzados y ropa, no presentan los conocimientos técnicos adecuados 

sobre la gestión de la calidad, dentro del cual se pudo observar que no utilizan instrumentos 

adecuados para realizar la medición de la satisfacción y otros elementos fundamentales 

que ayudan a generar mejoras significativas dentro de la atención, por lo que tienden a 

perder clientes constantemente generando una fluctuante situación que no permite estimar 

un margen de ventas determinado; asimismo, a pesar de que los directivos tienen en cuenta 

la importancia de la atención para facilitar la satisfacción y la fidelización, no pueden 

aplicar estrategias concordantes a ello debido a que requieren de una orientación técnica.  

  

Aunado a ello, Ríos (2019) mencionan que, todas las empresas tienen conocimiento sobre 

lo que consiste la gestión de la calidad, así como de la mejora continua de la calidad al 

momento de brindar la atención, sin embargo, lamentablemente los colaboradores no están 

siendo capacitados y su aprendizaje no es acelerado para aplicar estos conocimientos en 

su día a día, provocando que una gran cantidad de clientes se sientan insatisfechos y de 

presenten comportamientos negativos que posteriormente también afectan la reputación 

de las Mypes; aparte de ello se estableció que dentro de este contexto la gestión de la 

calidad podrá contribuirá a incrementar el rendimiento de los negocios debido a que toma 

en cuenta la percepción de los clientes juntamente con su grado de satisfacción para 

determinar aquellas causas fundamentales que ayuden a diseñar las estrategias de mejora 

adecuadas.  

  



29  

  

Asimismo, de acorde con la Jyh et al. (2018) fue necesario que se aplique actualizaciones 

concurrentes a los términos de calidad, de vida que éste constantemente va cambiando de  

acuerdo a las nuevas normativas y las exigencias del público. A su vez Konadu et al. (2020) 

señaló que la norma ISO 9001, buscó a generar mejoras respecto a la calidad de las 

prestaciones para provocar una satisfacción adecuada en los clientes, es decir, protegiendo 

a sus derechos al mismo tiempo que entrego las bases necesarias para que las 

organizaciones fueran capaces de brindar los elementos necesarios que faciliten el logro 

de una satisfacción generalizada. Además, la aplicación de una perspectiva filosófica que 

se enfoque en la calidad, permite que esta norma sea aplicada de forma contundente, 

debido a que todo ello facilitará la identificación de aquellos riesgos que pueden afectar la 

calidad que se presenta hacer público.   

 

Además, Corrales (2019), indican que, su importancia radica en la posibilidad de 

transmitir la competitividad y responsabilidad de la organización para generar una 

satisfacción adecuada atendiendo las necesidades del público, como también hizo posible 

fomentar las posibilidades de posicionamiento empresarial. Asimismo, Rita et al. (2019), 

deducen que, cuando la atención fue adecuada, se pudo establecer vínculos emocionales 

importantes con el cliente de para interactuar de manera positiva brindando información 

que ayudó al mejoramiento continuo. En tanto, Asyhikin y Binti (2022), menciona que, 

radica en la posibilidad de acrecentar el conocimiento respecto a las necesidades del 

público para crearon mejorar propuestas que se ajusten a ello.  
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Finalmente, existe relación positiva muy alta y significativa entre la gestión de calidad y 

la atención al cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023, ya que el 

Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 922 (correlación positiva muy alta) y un 

pvalor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), indicando que, a mejor desarrollo de la gestión de 

calidad, mejor será la atención al cliente, dichos resultados armonizan con lo expuesto por 

Chamoly y Palomino (2021) mencionan que, la evaluación de la percepción de los 

usuarios respecto a la calidad de los servicios prestados por parte de la institución, 

conllevaron a conocer que el 42% lo determinó como bajo, mientras que el 45% lo 

determinó dentro de una percepción regular, lo cual está sustentado principalmente en la 

parte de predisposición institucional para solucionar los impases generados que son de su 

competencia, asimismo, el personal que se dispone dentro de las áreas de atención no 

presenta la amabilidad necesaria para brindar el servicio estatal, eficiencia, el mismo que 

conlleva a generar incomodidad y desconfianza para conducir a un estado de insatisfacción 

generalizada.  

  

En tanto, Huanca et al. (2021) deducen que, la mayor parte de las municipalidades que se 

encuentran dentro de la jurisdicción regional, presentan deficiencias para abordar una 

gestión adecuada de los recursos que conlleven a prestar servicios competitivos y 

confiables para el beneficio del público, lo cual provoca que estos se encuentren 

insatisfechas en su gran mayoría, dentro del cual los usuarios generalmente ha explicado 

que este estado se debió a la insuficiencia del equipamiento necesario para prestar el 

servicio cuando realmente se necesita, así como también la falta de transparencia para 

informar sobre la utilización de los bienes estatales.  

  

En tanto, Ramírez (2019) deducen que, existe una insuficiencia clara respecto al 

equipamiento necesario de los materiales que se necesitan para poder brindar una atención 

de calidad juntamente con productos concordantes con las necesidades, junto a ello se 

determinó que la interacción entre la empresa y los clientes no es la adecuada provocando 

deficiencias en la comunicación de que provoca la aparición de comportamientos 

inadecuados que son transmitidos a hacia otras personas, facilitando que la imagen negativa 

sea generalizada provocando bajas leña rendimiento de la empresa a través de las ventas; 

también se detectó la necesidad de una supervisión adecuada de la calidad de los platos que 

se ofrecen a los clientes antes de realizar la entrega para disminuir la posibilidad de errores; 

así como también es necesario aplicar la gestión de la calidad en todo momento para lograr 
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que el cliente este satisfecho en cada uno de los sentidos que se vinculan con la actividad 

empresarial y la entrega de los productos acompañado de una atención amable.  

  

Asimismo, Yu (2019) deduce que, en líneas generales, permitió mejorar la calidad de las 

prestaciones a hacia el público, la cual posteriormente ayudó a incrementar la posibilidad 

de crecimiento o rentabilidad dentro del mercado a partir del respaldo del público a través 

de las ventas quienes se sentirán satisfechos con la calidad y la atención brindada; asimismo 

también facilitó a que desea un referente dentro del mercado competitivo en el que opera, 

acceder a mejores oportunidades del mercado para el crecimiento, acceder a beneficios por 

parte del sector estatal para incrementar su crecimiento, fidelizar al público, entre otros.  
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                                                      VI. CONCLUSIONES   

  

1. Existe relación positiva muy alta y significativa entre la gestión de calidad y la atención al 

cliente en la Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San Martin, 2023, ya que el Rho Spearman 

se alcanzó un coeficiente de 0. 922 (correlación positiva muy alta) y un p-valor igual a 

0,000 (p-valor ≤ 0.01), indicando que a mejor desarrollo de la gestión de calidad, mejor 

será la atención al cliente.  

  

2. El nivel de gestión de calidad tiene un nivel bajo del 26 %, nivel medio en 53 % y alto en 

21 %, debido a la falta de calidad en los productos, está provocando que los clientes se 

encuentran en incertidumbre buscando siempre nuevas propuestas para poder cubrir estas 

necesidades, por lo que se necesita una solución oportuna que ayude a disminuir esta 

problemática.  

  

3. El nivel de atención al cliente tiene un nivel bajo del 30 %, nivel medio en 50 % y alto en 

20 %, debido a que no realizan una gestión adecuada de la misma, fundamentalmente 

debido a que los colaboradores no están capacitados para brindar una atención competitiva 

considerando las necesidades y la importancia del cliente.   

  

4. Existe relación positiva alta, muy alta y significativa entre las dimensiones de la gestión 

de calidad y atención al cliente, ya que el Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 

0.789, (correlación positiva alta) y 0.970 (correlación positiva muy alta) y un p-valor igual 

a 0.000 un (p-valor ≤ 0.01), indicando que a mejor desarrollo de las dimensiones de la 

gestión de calidad, mejor será la atención al cliente.  
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                                                  VII: RECOMENDACIONES   

  

1. Contar con variedad de productos para poder ofertar mayor cantidad y calidad de productos 

a los clientes y que estos permiten satisfacer sus necesidades de acuerdo a sus requerimientos 

y poder fidelizarlos.   

  

2. Realizar una gestión de calidad, con colaboradores capacitados para brindar una atención 

competitiva considerando las necesidades y la importancia del cliente, además que estos 

conozcan el rubro de la empresa para poder brindar información adecuada al cliente.  

  

3. Mejorar los canales de atención al cliente, brindándoles una atención más rápida a sus 

compras, con entrega e sus pedidos de manera oportuna, reduciendo los tiempos de atención.   

  

4. Desarrollar un análisis adecuado de procedimientos innecesarios dentro de la organización, 

haciendo posible que las ganancias sean mucho más elevadas y al mismo tiempo presentando 

un servicio adecuado y dinámico para atender los requerimientos.  
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ANEXO  

  

  

  

  

  

  

  



 

Anexo 01. Matriz de Consistencia  

  

FORMULACIÓN DEL 

PROBLEMA  
OBJETIVOS  HIPÓTESIS  VARIABLES  METODOLOGÍA  

  

Problema general  
¿Cuál es la relación entre la 

gestión de calidad y la atención al 

cliente en la Ferretería Núñez 

SAC. Bellavista- San Martin, 

2023.?  

  

Problemas específicos  
¿Cuál es el nivel de gestión de 

calidad en la Ferretería Núñez 

SAC. Bellavista- San Martin, 

2023?   
  

¿Cuál es el nivel de atención al 

cliente en la Ferretería Núñez 

SAC. Bellavista- San Martin, 

2023?   
  

¿Cuál es la relación entre las 

dimensiones de la gestión de 

calidad y la atención al cliente en 

la Ferretería Núñez SAC.  
Bellavista- San Martin, 2023?  

  

Objetivo general   
Determinar la relación entre la 

gestión de calidad y la atención al 

cliente en la Ferretería Núñez SAC.  
Bellavista- San Martin, 2023.  

  

Objetivos específicos   
Identificar el nivel de gestión de 

calidad en la Ferretería Núñez SAC.  
Bellavista- San Martin, 2023.   

  

Identificar el nivel de atención al 

cliente en la Ferretería Núñez SAC.  
Bellavista- San Martin, 2023.  

  

Establecer la relación entre las 

dimensiones de la gestión de calidad 

y la atención al cliente en la 

Ferretería Núñez SAC. Bellavista- 

San Martin, 2023.  

  

Hipótesis general  
Hi.- Existe relación entre la gestión de 

calidad y el atención al cliente en la 

Ferretería Núñez SAC. Bellavista- San 

Martin, 2023.   
  

  

Hipótesis específicas   
H1.- El nivel de gestión de calidad en la 

Ferretería Núñez SAC. Bellavista- 

San Martin, 2023., es alta.   
H2.- El nivel de atención al cliente en la 

Ferretería Núñez SAC. Bellavista- 

San Martin, 2023., es alta.   
H3: Existe relación significativa entre 

las dimensiones de la gestión de 

calidad y la atención al cliente en la 

Ferretería Núñez SAC. Bellavista- 

San Martin, 2023.   
  

  

  

Variable 1:  
Gestión de calidad  

  

Dimensiones  
Dimensión 1: Actividad    

  

Dimensión 2: Beneficios   

  

Variable 2  
Atención al cliente  

  

Dimensiones  

  

Dimensión 1: Factores  

   

Dimensión 2: Estrategias  

  

  

  

Tipo de 

investigación:  
Cuantitativo  

  

Nivel de 

investigación:  
Correlacional  

  

Diseño de 

investigación: 

No experimental  
  

  

Población y muestra:  
  

  

Técnica  
Encuesta  

  

Instrumento  
Cuestionario   
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Anexo 02. Instrumento de recolección de información  

  

Instrumento de recolección de datos  

Cuestionario de gestión de calidad  

Datos generales:  

N° de cuestionario: ………    Fecha de recolección: 

……/……/……….  

Introducción:  

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de 

preguntas que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, 

las cuales serán utilizadas en un proceso de investigación, que tiene 

como finalidad de conocer el nivel de gestión de calidad.  

Instrucciones:  

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una 

de las siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas 

verdaderas o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su 

apreciación personal, además, la respuesta que vierta es totalmente 

reservada y se guardará confidencialidad. Por último, considere la 

siguiente escala de medición:   

Escala de medición   

Nunca  1  

Casi nunca  2  

A veces  3  

Casi siempre  4  

Siempre  5  

  

 

Nº  ÍTEMS DE GESTIÓN DE CALIDAD  
ESCALA  

1  2  3  4  5  

DIMENSIÓN: Actividad   
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01  
Considera usted que el personal de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. 

comprende a detalle las necesidades de los clientes.  

          

02  
Considera usted que los materiales que comercializa la FERRETERÍA 

NÚÑEZ Sac. están basadas en las necesidades de los clientes.   

          

03  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. logra cumplir con 

las expectativas de los clientes.  

          

04  
 Considera usted que los materiales que ofrece la FERRETERÍA NÚÑEZ 

Sac. logran superar las expectativas de los compradores.  

          

05  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. siempre enfatiza la 

importancia de la atención a los clientes.   

          

06  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. se enfoca en 

mejorar la atención a los clientes.   

          

07  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. previene las 

acciones que generen insatisfacción en los clientes.   

          

08  

Considera usted que los trabajadores de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. 

muestran prácticas éticas a fin de mitigar cualquier escenario de 

insatisfacción.   

           

DIMENSIÓN: Beneficios   

09  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. adapta sus 

estrategias de gestión a fin de ser altamente eficiente en el mercado.  

          

10  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. desarrolla 

estrategias que garantizan una mejor calidad de servicio.   

          

11  

Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac cuenta con un 

sistema eficiente para evaluar la calidad de atención y desempeño 

empresarial.   

           

12  
Considera usted que el sistema que posee la FERRETERÍA NÚÑEZ 

Sac. propicia una atención pronta.   

          

13  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac almacena 

información de los clientes a fin de reforzar sus practicad de retención.  

          

14  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. otorga constantes 

beneficios a sus clientes frecuentes.  

          

15  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. informa sobre los 

beneficios a los que pueden acceder sus clientes.  

          

16  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. cumple con todos 

los beneficios anunciados a los clientes.  
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Instrumento de recolección de datos  

Cuestionario de atención al cliente   

Datos generales:  

N° de cuestionario: ………    Fecha de recolección: 

……/……/……….  

Introducción:  

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de 

preguntas que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, 

las cuales serán utilizadas en un proceso de investigación, que tiene 

como finalidad de conocer el nivel de atención al cliente.   

Instrucciones:  

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una 

de las siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas 

verdaderas o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su 

apreciación personal, además, la respuesta que vierta es totalmente 

reservada y se guardará confidencialidad. Por último, considere la 

siguiente escala de medición:   

Escala de medición   

Nunca  1  

Casi nunca  2  

A veces  3  

Casi siempre  4  

Siempre  5  
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Nº  ÍTEMS DE ATENCIÓN AL CLIENTE  
ESCALA  

1  2  3  4  5  

DIMENSIÓN: Factores   

01  
Considera usted que el personal de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac muestra 

una rápida capacidad de respuesta al atender las demandas de los clientes.  

           

02  
Considera usted que el personal de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac tiene la 

capacidad para resolver los problemas de los clientes.   

          

03  
Considera usted que el personal de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac muestra 

amabilidad y cordialidad para atender las dudas de los clientes. 

  

  

        

04  

Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. monitorea el 

desempeño del personal a fin de mejorar la atención que ofrece a los 

clientes.  

           

05  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. evalúa el desempeño 

del personal a fin de mejorar la experiencia de compra del cliente.   

           

06  
Considera usted que el personal de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac ofrece 

una atención personalizada.   

          

07  
Considera usted que el personal de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. le 

orienta sobre el usos y manejo de los materiales que le va a entregar.   

          

08  
Considera usted que el personal de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. realiza 

una buena ejecución del servicio.  

          

 DIMENSIÓN: Estrategias   

09  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. cuenta con una 

adecuada política de precios.   

          

10  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac cuenta con una política 

de precios sujeta a los ajustes del mercado.   

          

11  

Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac fomenta el 

cumplimiento de sus políticas con el fin de brindar un servicio de calidad y 

satisfacer a los clientes.  

  

  

        

12  

Considera usted que los trabajadores de la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac 

cumplen con las políticas establecidas por la empresa en el proceso de 

atención al cliente.   

           

13  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac utiliza canales digitales 

de forma eficiente para ofertar sus materiales y servicios.   

          

14  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac emplea los canales 

digitales para aumentar su nivel de competición en el mercado.   

          

15  
Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac utiliza la información 

obtenida de sus clientes para ajustar sus operaciones y desempeño.  

           

16  

Considera usted que la FERRETERÍA NÚÑEZ Sac. realiza 

un seguimiento oportuno a sus clientes a fin de generar 

relaciones duraderas.  
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 Anexo 03. Validez del instrumento  
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento  
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Análisis de confiabilidad de gestión de calidad  

  

Análisis de confiabilidad de gestión de 

calidad  

  

  

Resumen de procesamiento de casos  

 N  %  

 

Casos  Válido  20  100,0  

Excluidoa  0  ,0  

Total  20  100,0  

 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento.   

Estadísticas de fiabilidad   

 Alfa de Cronbach  N de elementos  

,973  16  

Análisis de confiabilidad de atención al cliente   

 

Resumen de procesamiento de casos  

  N  %  

 

Casos  Válido  20  100,0  

 Excluidoa  0  ,0  

 Total  20  100,0  

 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento.   

Estadísticas de fiabilidad   

 Alfa de Cronbach  N de elementos  

,958  16  
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Anexo 05. Formato de Consentimiento Informado  
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Anexo 06. Documento de aprobación de institución para la recolección 

de información   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Anexo 07. Evidencias de ejecución (declaración jurada, base de datos)  
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Base de datos de gestión de calidad  

  

  

GESTIÓN DE CALIDAD   
  

  
ACTIVIDAD   BENEFICIOS   

N°  P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  

sub  

total   
P9  P10  P11  P12  P13  P14  P15  P16  

sub  

total   
TOTAL  

1  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

2  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

3  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

4  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

5  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

6  1  2  2  2  2  1  2  2  14  2  2  1  2  1  2  2  1  13  27  

7  4  4  4  3  4  4  4  4  31  4  4  4  4  4  4  4  4  32  63  

8  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  3  3  2  3  2  3  3  22  42  

9  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

10  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

11  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  

12  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

13  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

14  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

15  2  2  1  1  2  2  2  2  14  4  3  3  4  4  3  3  3  27  41  

16  2  3  3  2  2  2  3  3  20  2  2  1  2  2  2  2  1  14  34  

17  3  3  4  4  4  3  3  3  27  3  4  4  4  4  4  4  4  31  58  

18  1  1  1  2  2  1  1  1  10  2  3  3  2  2  3  3  3  21  31  

19  1  2  2  2  1  1  2  2  13  3  3  4  4  4  1  3  4  26  39  
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20  3  4  3  4  3  3  4  4  28  4  5  5  4  4  1  5  5  33  61  

21  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

22  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

23  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

24  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

25  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

26  1  2  2  2  2  1  2  2  14  2  2  1  2  1  2  2  1  13  27  

27  4  4  4  3  4  4  4  4  31  4  4  4  4  4  4  4  4  32  63  

28  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  3  3  2  3  2  3  3  22  42  

29  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

30  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

31  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  

32  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

33  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

34  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

35  2  2  1  1  2  4  3  3  18  4  4  3  3  3  4  3  4  28  46  

36  2  3  3  2  2  2  2  1  17  2  2  2  2  1  2  1  2  14  31  

37  3  3  4  4  4  3  4  4  29  4  4  4  4  4  4  4  4  32  61  

38  1  1  1  2  2  2  3  3  15  2  2  3  3  3  2  3  2  20  35  

39  1  2  2  2  1  3  3  4  18  4  4  1  3  4  4  4  4  28  46  

40  3  4  3  4  3  4  5  5  31  4  4  1  5  5  4  5  4  32  63  

41  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

42  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

43  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  
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44  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

45  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

46  1  2  2  2  2  1  4  3  17  3  4  4  3  3  3  4  3  27  44  

47  4  4  4  3  4  4  2  2  27  1  2  2  2  2  1  2  1  13  40  
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48  3  2  3  2  3  3  3  4  23  4  4  4  4  4  4  4  4  32  55  

49  4  4  5  3  3  4  2  3  28  3  2  2  3  3  3  2  3  21  49  

50  5  4  5  4  5  5  3  3  34  4  4  4  1  3  4  4  4  28  62  

51  4  4  4  5  5  4  4  5  35  5  4  4  1  5  5  4  5  33  68  

52  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

53  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

54  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

55  2  2  1  1  2  2  2  2  14  1  2  2  2  2  2  1  2  14  28  

56  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

57  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

58  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

59  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

60  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

61  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

62  3  3  4  4  4  3  4  3  28  3  4  4  3  3  3  4  3  27  55  

63  1  1  1  2  2  1  2  2  12  1  2  2  2  2  1  2  1  13  25  

64  1  2  2  2  1  1  3  4  16  4  4  4  4  4  4  4  4  32  48  

65  3  4  3  4  3  3  2  3  25  3  2  2  3  3  3  2  3  21  46  

66  1  2  2  2  2  1  3  3  16  4  4  4  1  3  4  4  4  28  44  

67  4  4  4  3  4  4  4  5  32  5  4  4  1  5  5  4  5  33  65  

68  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  3  3  2  3  2  3  3  22  42  

69  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

70  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

71  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  
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72  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

73  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

74  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  
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75  2  2  1  1  2  2  2  2  14  1  2  2  2  2  2  1  2  14  28  

76  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

77  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

78  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

79  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

80  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

81  2  3  3  2  2  2  3  4  21  3  3  4  4  3  3  3  4  27  48  

82  3  3  4  4  4  3  3  2  26  2  1  2  2  2  2  1  2  14  40  

83  1  1  1  2  2  1  1  3  12  4  4  4  4  4  4  4  4  32  44  

84  1  2  2  2  1  1  2  2  13  3  3  2  2  3  3  3  2  21  34  

85  3  4  3  4  3  3  4  3  27  3  4  4  4  1  3  4  4  27  54  

86  1  2  2  2  2  1  2  4  16  5  5  4  4  1  5  5  4  33  49  

87  4  4  4  3  4  4  4  4  31  4  4  4  4  4  4  4  4  32  63  

88  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  3  3  2  3  2  3  3  22  42  

89  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

90  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

91  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  

92  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

93  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

94  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

95  2  2  1  1  2  2  2  2  14  1  2  2  2  2  2  1  2  14  28  

96  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

97  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

98  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  
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99  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

100  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

101  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  
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102  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

103  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  4  3  3  4  4  3  3  25  35  

104  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  2  2  1  2  2  2  2  15  28  

105  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  4  4  4  4  4  4  30  58  

106  1  2  2  2  2  1  2  2  14  2  2  3  3  2  2  3  3  20  34  

107  4  4  4  3  4  4  4  4  31  4  3  3  4  4  4  1  3  26  57  

108  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  4  5  5  4  4  1  5  31  51  

109  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

110  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

111  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  

112  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

113  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

114  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

115  2  2  1  1  2  2  2  2  14  1  2  2  2  2  2  1  2  14  28  

116  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

117  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

118  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

119  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

120  3  4  3  4  3  3  4  4  28  4  3  3  4  4  3  3  3  27  55  

121  2  3  3  2  2  2  3  3  20  2  2  1  2  2  2  2  1  14  34  

122  3  3  4  4  4  3  3  3  27  3  4  4  4  4  4  4  4  31  58  

123  1  1  1  2  2  1  1  1  10  2  3  3  2  2  3  3  3  21  31  

124  1  2  2  2  1  1  2  2  13  3  3  4  4  4  1  3  4  26  39  

125  3  4  3  4  3  3  4  4  28  4  5  5  4  4  1  5  5  33  61  
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126  1  2  2  2  2  1  2  2  14  2  2  1  2  1  2  2  1  13  27  

127  4  4  4  3  4  4  4  4  31  4  4  4  4  4  4  4  4  32  63  

128  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  3  3  2  3  2  3  3  22  42  
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129  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

130  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

131  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  

132  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

133  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

134  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

135  2  2  1  1  2  2  2  2  14  1  2  2  2  2  2  1  2  14  28  

136  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

137  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

138  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

139  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

140  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

141  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

142  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

143  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

144  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

145  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

146  1  2  2  2  2  1  2  2  14  2  2  1  2  1  2  2  1  13  27  

147  4  4  4  3  4  4  4  4  31  4  4  4  4  4  4  4  4  32  63  

148  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  3  3  2  3  2  3  3  22  42  

149  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

150  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

151  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  

152  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  
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153  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

154  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

155  2  2  1  1  2  2  2  2  14  1  2  2  2  2  2  1  2  14  28  
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156  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

157  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

158  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

159  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

160  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

161  2  3  3  2  2  2  3  3  20  3  2  2  3  2  3  3  2  20  40  

162  3  3  4  4  4  3  3  3  27  4  4  3  3  3  3  4  3  27  54  

163  1  1  1  2  2  1  1  1  10  1  2  1  1  1  1  1  1  9  19  

164  1  2  2  2  1  1  2  2  13  2  1  1  2  1  2  2  1  12  25  

165  3  4  3  4  3  3  4  4  28  3  3  3  4  3  4  3  3  26  54  

166  1  2  2  2  2  1  2  2  14  2  2  1  2  1  2  2  1  13  27  

167  4  4  4  3  4  4  4  4  31  4  4  4  4  4  4  4  4  32  63  

168  3  2  3  2  3  3  2  2  20  3  3  3  2  3  2  3  3  22  42  

169  4  4  5  3  3  4  4  4  31  1  3  4  4  4  4  5  4  29  60  

170  5  4  5  4  5  5  4  4  36  1  5  5  4  5  4  5  5  34  70  

171  4  4  4  5  5  4  4  4  34  4  5  4  4  4  4  4  4  33  67  

172  3  2  4  3  2  3  2  2  21  4  2  3  2  3  2  4  3  23  44  

173  2  3  2  2  2  2  3  3  19  4  2  2  3  2  3  2  2  20  39  

174  4  3  4  2  3  4  3  3  26  4  3  4  3  4  3  4  4  29  55  

175  2  2  1  1  2  2  2  2  14  1  2  2  2  2  2  1  2  14  28  
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Base de datos de atención al cliente   

  

  

ATENCIÓN AL CLIENTE   
  

  
FACTORES   ESTRATEGIAS   

N°  P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  

sub  

total   
P9  P10  P11  P12  P13  P14  P15  P16  

sub  

total   
TOTAL  

1  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

2  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

3  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  

4  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

5  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

6  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

7  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

8  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

9  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

10  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

11  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

12  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

13  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

14  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

15  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

16  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  

17  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  

18  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

19  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  
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20  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  

21  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

22  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

23  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  

24  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

25  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

26  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

27  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

28  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

29  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

30  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

31  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

32  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

33  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

34  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

35  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

36  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  

37  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  

38  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

39  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  

40  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  

41  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

42  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

43  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  
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44  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

45  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

46  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

47  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

48  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

49  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  
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50  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

51  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

52  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

53  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

54  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

55  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

56  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  

57  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  

58  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

59  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  

60  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  

61  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

62  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

63  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  

64  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

65  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

66  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

67  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

68  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

69  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

70  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

71  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

72  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

73  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  
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74  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

75  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

76  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  
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77  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  

78  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

79  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  

80  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  

81  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

82  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

83  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  

84  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

85  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

86  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

87  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

88  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

89  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

90  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

91  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

92  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

93  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

94  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

95  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

96  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  

97  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  

98  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

99  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  

100  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  
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101  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

102  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

103  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  
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104  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

105  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

106  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

107  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

108  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

109  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

110  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

111  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

112  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

113  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

114  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

115  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

116  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  

117  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  

118  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

119  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  

120  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  

121  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

122  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

123  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  

124  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

125  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

126  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

127  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  
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128  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

129  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

130  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  
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131  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

132  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

133  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

134  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

135  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

136  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  

137  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  

138  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

139  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  

140  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  

141  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

142  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

143  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  

144  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

145  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

146  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

147  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

148  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

149  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

150  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

151  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

152  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

153  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

154  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  
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155  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

156  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  1  2  2  2  3  2  18  38  

157  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  1  3  4  3  3  3  24  50  
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158  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  3  2  2  1  1  1  12  21  

159  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  4  3  1  1  2  1  16  28  

160  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  4  4  3  3  4  3  28  55  

161  2  2  3  2  3  3  2  3  20  3  3  3  3  2  2  3  2  21  41  

162  4  3  3  3  3  4  3  3  26  3  4  3  3  4  3  3  3  26  52  

163  2  1  1  1  1  1  1  1  9  1  1  1  1  2  1  1  1  9  18  

164  1  1  2  1  2  2  1  2  12  2  2  1  2  1  1  2  1  12  24  

165  3  3  4  3  4  3  3  4  27  4  3  3  4  3  3  4  3  27  54  

166  2  1  2  1  2  2  1  2  13  2  2  1  2  2  1  2  1  13  26  

167  4  4  4  4  4  4  4  4  32  4  4  4  4  4  4  4  4  32  64  

168  3  3  2  3  2  3  3  2  21  2  3  3  2  3  3  2  3  21  42  

169  3  4  4  4  4  5  4  4  32  4  5  4  4  3  4  4  4  32  64  

170  5  5  4  5  4  5  5  4  37  4  5  5  4  5  5  4  5  37  74  

171  5  4  4  4  4  4  4  4  33  4  4  4  4  5  4  4  4  33  66  

172  2  3  2  3  2  4  3  2  21  2  4  3  2  2  3  2  3  21  42  

173  2  2  3  2  3  2  2  3  19  3  2  2  3  2  2  3  2  19  38  

174  3  4  3  4  3  4  4  3  28  3  4  4  3  3  4  3  4  28  56  

175  2  2  2  2  2  1  2  2  15  2  1  2  2  2  2  2  2  15  30  

  


