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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion propuesta de mejora de la atencién al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria, caso
Multiservicios EI Abuelo Feliz, Huaraz, 2021 en el distrito de Huaraz existen muchas
ferreterias que no brindan atencion al cliente. Cuyo objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria caso Multiservicios EI Abuelo
Feliz, Huaraz 2021. La metodologia que se uso, fue de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental - transversal. Se utiliz6 una poblacion muestral de
05 trabajadores a quienes se les aplico un cuestionario a través de la técnica de la
encuesta obteniendo los siguientes resultados méas relevantes de cada variable y en
funcién a las variables se encontr6 que, el 60% de los representantes estan en
desacuerdo en el estudio afadir el valor agregado y mejorar los procesos, el 40% estan
de acuerdo en el estudio aplican las herramientas de calidad en su negocio. Se concluye
que la elaboracién del plan de mejora debe ser en atencién al cliente para mejorar el
comportamiento de los representantes en expectativas del cliente, calidad percibida,
fidelidad del cliente y quejas de los clientes; gestion de calidad mejorar enfoque al

cliente, gestion de procesos, calidad de servicio y gestion de proveedores..

Palabra clave: Atencidn al cliente, gestion de calidad, MYPE.



ABSTRACT

This research work proposal to improve customer service for quality managemen in
micro and small businesses, hardware store, multi-service case, happy grandfather,
Huaraz, 2021 in the disytict of Huaraz there are many hardware stores do not provide
customer service. Whose general objective: Determine the proposal to improve
customer service for quality management in micro and small businesse in the
commerce sector, hardware store, Multiservice El Abuelo Feliz case Huaraz, 2021.
The methodology used was quantitative, descriltive level, non- experimental- cross-
sectional design. Asample population of 05 workers was used to whom a questionnaire
was applied though the survey technique, obtaining the following most relevant
resultas of each variable and depending on the varialbes it was found that, 60% of the
representatives disagree in the study add added value and improve processes, 40%
agree in the study “apply quality tools in your business. It is concluded that the
alaboration of the improvement plan will be in quality management to improve the
behavior of the representatives in customer focus,process management, service

customer expectations, perceived, quality, customer loyalty and customer complaints.

Keywords: customer service, quality management, MYPE
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I. INTRODUCCION

La busqueda de la mejora continua en la actualidad es un punto fundamental
para toda la empresa y/o organizacion que quiere alcanzar el éxito; sin embargo existen
dificultades por la que muchas empresas no utilizan las teorias de la gestion de calidad,
por esa razon las organizaciones estan enfocadas en el resultado y en la atencién al
cliente que se encuentra dentro de ellas, porque es la parte fundamental al momento
de brindad un servicio; la ULADECH a través de su carrera profesional de
Administracion considera como base principal la linea de investigacion la gestion de
calidad, dentro del cual se enfoca el presente proyecto de investigacion.

En Europa actualmente impulsan significativamente la economia en relacion a
las mypes, por lo que anteriormente no conseguian tan facil la financiacion de créditos
en los bancos internacionales, pero hoy en dia a la mejora asimismo la disponibilidad
de los créditos se realizan préstamo a forma de capital gracias a la inversion haciendo
evaluacion segun los riesgo que se puedan presentar; en al Unidn las empresas estan
orientado a traes de redes Europeas a fin de contribuir con la expansion de la actividad
es decir exportar a diferentes paises con manejo de capacidades asi como actitudes
empresariales ( Ponstigo & Tamborini 2017).

Por otro lado el mercado Europeo conceptualiza como clave al éxito atencion
a la clientela desarrollandose constantemente dentro de las empresas, porque son
ingresos favorables parar los empresarios, ya que su entorno competitivo brindan
calidad de servicio y a la vez son usuarios estableces que frecuentan continuamente a
los establecimientos.

En Espafa las empresas definen que la relacion con los clientes termina cuando

el negocio se cierra, asimismo la mala atencion al cliente es cuando no es atendido a



la necesidad que solicita por la cual las empresas no lo logran tener una posicion en el
contexto, muchos estudios afirman para conseguir un cliente nuevo es mas dificil que
conserva uno que ya lo es, es un papel muy fundamental la atencién al cliente con la
imagen de toda empresa, todo gerente es importante debe tener el manejo a las
estrategias como tener contacto con la atencion al cliente ( Rodrigues, 2020).

En este sentido todas las micro y pequefias empresas la clave hacia el éxito de
su negocio es los clientes, porque al tener clientes satisfechos conservara al a vez
crecera en un mercado competitivo utilizando “con la calidad de servicio con la
atencion al cliente que todo empresario su objetivo fundamental es la rentabilidad de
su negocio; asimismo mantener los clientes fieles en el establecimiento que tienen

preferencia por los productos obtenidos de la empresa.

Sanchez (2014), afirma que las micro y pequefias empresas (MYPES) en el
Per0 son de vital importancia para la economia de nuestro pais porque tiene una gran
significacion que aporta con un 40% al PBI. Y con el 80% con la oferta laboral sin
contar con el autoempleo que genera, sin embargo, el desarrollo de dichas empresas se
encuentra estancados, principalmente por la falta de un sistema tributario estable y
simplificado que permita superar problemas de formalidad de dichas empresas y que
motiven el crecimiento sostenido enmarcadas a nuestra realidad nacional.

Forrellat (2014), menciona que la calidad que ofrece como parte del servicio
estd condicionado por varios factores dentro de la organizacion por la cual existe un
desempefio responsable, estandarizado con procesos asi como de servicios acreditados,
de tal manera que pueda satisfacer las necesidades de la poblacion usuaria, sin embargo

para implementar la gestion de calidad en las organizaciones se requiere un cambio



cultural que involucre a todo sus actores de toda una organizacién y de esa manera se
enfoque a la gestion de calidad.

Por ese motivo el siguiente trabajo de investigacion propuso utilizar la atencion
al cliente en las ferreterias para brindar un servicio de calidad y generar mayor
rentabilidad satisfaciendo las necesidades de los clientes de manera eficiente
obteniendo clientes fieles para la organizacion siendo la diferencia de las competencias
dentro del mercado social.

Por lo anterior mencionado, el planteamiento del problema del siguiente
proyecto de investigacion fue:

¢Cual es la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria, caso Multiservicios El
Abuelo Feliz, Huaraz, 20217

Segun el problema planteado tuvo como objetivo principal: Establecer una
propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria caso Multiservicios ElI Abuelo Feliz, Huaraz,
2021.

Para el cumplimiento del objetivo principal se establecié los siguientes
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas, rubro ferreteria, caso Multiservicios EI Abuelo Feliz, Huaraz,
2021. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreteria, cado Multiservicios EI Abuelo Feliz, Huaraz, 2021.
Elaborar una propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas rubro ferreteria, caso Multiservicios ElI Abuelo

Feliz, Huaraz, 2021.



Por otro lado, la presente investigacion justifica porque se trabajo la atencion
al cliente para mejorar la gestion de calidad dentro de las ferreterias porque se tuvo en
cuenta la calidad de servicio que presentaban los clientes dentro del contexto de la
ciudad de Huaraz.

En lo tedrico, se tomo en cuenta los aportes de Paz como elemento de calidad
para mejorar la atencion al cliente que indice en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria Caso Multiservicios ElI Abuelo Feliz en la ciudad
de Huaraz.

En lo practico, los aportes que se generaron como resultados de estudio se le
hizo llegar al administrador de la empresa como recomendaciones y mejora de su
empresa para una mejor atencion al cliente que inciden en las micro y pequefia
empresa, rubro ferreteria Caso Multiservicios El Abuelo Feliz en la ciudad de Huaraz.

En lo metodoldgico el estudio se elabord con instrumentos validos y confiables
para que puedan ser tomados en otros estudios del rubro en otros contextos.

La metodologia de la siguiente investigacion fue de tipo cuantitativo porque
los resultados se midieron de manera numérica, y fue de nivel descriptivo porque se
fundamento la descripcion de la variable; en cuanto al disefio de investigaciones fue
no experimental, transversal ya que solo consistio en describir las unidades de estudio
y se intervino en la poblacion en un solo momento y fue en el momento de aplicar las
encuestas.

Los efectos mas relevantes en funcion a las variables se encontraron, el 60 %
de los representantes estan en desacuerdo en el estudio “afiadir el valor agregado y
mejorar los procesos”, el 40 % estan de acuerdo en el estudio “aplican las herramientas

de calidad en su negocio”.



Se concluye con la elaboracion de la propuesta de mejora de la atencion al
cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefias empresas, ferreteria, caso
Multiservicios EI Abuelo Feliz, Huaraz, 2021, se detalla en el punto*
recomendaciones” se considera realizar avances de los representantes con la dimision
: La dimensidn enfoque al cliente los indicadores son mejora continua y satisfaccion
dimensién gestion de procesos los indicadores son ges y mejora de procesos Yy
herramienta de calidad dimension calidad de servicio los indicadores son innovacion
y gestion de informacion dimension gestion de proveedores los indicadores son

benchmarking y seleccion.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
A nivel Internacional
Variable 1. Atencion al cliente

Lopez (2018), en su trabajo de investigacion, Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, 2018
elaborada y presentada en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil-Ecuador.
Usé la metodologia de enfoque mixto, cuantitativa y cualitativa, descriptiva. Tuvo
como conclusiones que el presente estudio permitié identificar los factores mas
importantes en cuestion a la satisfaccion de los clientes: La calidad del servicio,
respuesta inmediata, equipamiento moderno, instalaciones adecuadas, presentacién y
variedad de platillos, capacidad y eficiencia de los trabajadores y el trato
personalizado. Esto quiere decir que entre los factores mas importantes para garantizar
la satisfaccion de los comensales estéan la calidad del servicio, como las MYPE estan
comprometidas en ofrecer mejores productos a los clientes, la capacidad y eficiencia
con la que atienden los trabajadores, la empatia, carisma con la que pueden brindar
una mejor atencion, implementar sus instalaciones para hacer mas agradable la estadia
de ellos , como también establecer un tiempo adecuado y prudente para entregar los
platillos , la presentacion que se le dé y la 20 variedad que se le ofrezca para elegir;
influye también aquellos equipos que se utilicen para hacer mas rapida la elaboracion
y despacho de los productos. De esta informacion se puede inferir para satisfacer las
necesidades de los clientes es brindar buena atencion con ambientes favorables de esa

manera la gestion de calidad se esté cumpliendo dentro de la organizacion.



Variable 2. Gestion de calidad

Marin, Sanabria & Sanchez (2019), en su trabajo de investigacion, Propuesta
para la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante La
Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet) 2019, para optar el titulo de Especialista en
Gerencia de la Calidad. Cuyo objetivo fue, generar una propuesta de implementacion
de un sistema de gestion de calidad alineada a la norma ISO 9001 -2015, para el
restaurante la Cafeteria en Connecta, enfocado al mejoramiento continuo del proceso
administrativo y comercial. Uso la metodologia tipo descriptiva, de tipo documental y
de campo o disefio de campo. Uso la técnica de la encuesta y la entrevista y como
instrumento el cuestionario. Cuyos resultados fue, que de 10 comensales entrevistados
tan solo el 30% califica el servicio prestado como sobresaliente, el 50% lo califica
como bueno y el 20% restante como malo, también es importante destacar que la
variable fundamental por la que es visitado el establecimiento es por el precio, pero
aun asi se desconoce el portafolio de servicios y productos que el restaurante ofrece
como tal entonces vemos visitan el sitio de manera tal que no hay una publicidad
adecuada. Los laboratorios, en donde el sistema de gestion de la calidad esta
ejecutandose por un largo periodo, reflejan calidad de trabajo, pues la implementacion,
el mantenimiento y sobre todo la busqueda de reconocimiento del SGC, generan
aprendizaje y competencias que necesariamente se relacionan con el tiempo en que el
SGC esta vivo. Los factores identificados como valores son: capacidad para generar
autonomia, calidad en el trabajo, confianza en el jefe y ambiente relacional — bienestar.
Se concluye que, la contextualizacion de la empresa permitio tener un claro
diagnostico que a partir de la herramienta de arbol de problemas se logra identificar

las diferentes variables que influyen directamente en la problemaética del Restaurante



y asi la posibilidad de actuar en el enfoque de la implementacion del SGC en el mismo.
Se genera el mapa de proceso junto a la caracterizacion de cada uno de los procesos
que involucran la actividad econdmica del Restaurante y por ende se logré establecer
e identificar el Rol y responsable de las actividades, asi como la documentacion y
herramientas de medicion necesarias para el seguimiento y control. De esta
informacidn infiere que a mayor implementacion de capacitaciones en la empresa
mejor sera la gestion de calidad.

Pincay & Parra (2020), en su trabajo de investigacion, Gestion de la calidad en
el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador
(2020). para optar el titulo el grado de Maestria de Administracion de Empresa con
mencion en gerencia de la Calidad y Productividad de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador. Cuyo objetivo fue, proponer un plan de mejora en calidad de
servicio en una empresa de alimentos. UsO la metodologia cualitativa, de método
empleado fue el inductivo y fue de revision documental de caracter descriptivo. Cuyos
resultados fue, evidenciar que esta empresa presenta una calidad de servicio regular,
siendo el principal problema relacionado con la empatia; no se brinda una atencion
rapida a los clientes; el personal no tiene la habilidad suficiente para realizar el servicio
sin cometer errores generando una baja percepcion en los clientes. Concluye que,
llevan a cabo las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) a nivel mundial y
particularmente en Ecuador, es de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta
su contribucion a la generacion de empleo, sino también en virtud de su intervencion
en el desarrollo socio-econoémico sobre todo de las zonas en donde se ubican. “La
literatura sefiala particularmente que en Latinoamerica y el Caribe 47% del empleo, es

impulsado por las MIPYMES con lo cual asegura no solo, la distribucion de la riqueza,



sino el encadenamiento productivo que genera, lo cual es un pilar fundamental cuando
se trata de desarrollo econdmico y las mejoras en calidad de vida de la poblacion. Sin
embargo, las investigaciones han llegado a encontrar que existen elementos que
inciden en la permanencia de las PYMES en el mercado, siendo la calidad de servicio
ofrecido uno de los factores que ocasionan que los clientes ganen o pierdan fidelidad
con la empresa y por tanto continien de manera competitiva en el mercado. De esta
informacidn se infiere que la gestion de calidad es parte fundamental para la buena
atencion a los clientes que llegan al establecimiento y cada trabajador sea empatico,
que para la organizacion es fundamental como clave de la empresa.
A nivel nacional
Variable 1. Atencion al cliente

Coronel (2018) en su trabajo de investigacion, Gestion bajo el enfoque de
atencioén al cliente en las Mypes del sector servicios, rubro salén spa, distrito de
Iquitos, afio 2018, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.
Cuyo objetivo fue, determinar la gestién bajo el enfoque de atencién al cliente en las
mypes del sector servicios, rubro salon spa, distrito de lquitos, afio 2018. Usé la
metodologia de investigacion del tipo cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio no
experimental, transversal, descriptivo y correlacional. Tuvo como poblacion 14
MYPES y la muestra estuvo conformado 14 mypes. Usé la técnica de la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Cuyos resultados son el 71,4% estan dirigidos por
microempresarios del sexo femenino en su mayoria, de “31 a 40 afios”, con nivel de
instruccion “universitaria”. Respecto a la gestion, existe la practica de la filosofia de
la mejora continua y la organizacion reconoce la mision y vision de la empresa. El

64,7% de las mypes encuestadas cuentan con un plan de gestion, tienen estandarizados



los procesos clave de la empresa y se hace uso de técnicas para dar solucion a los
problemas operativos. Respecto a Atencion del Cliente: el 71,4% capacita a su
personal para asegurar la eficacia del servicio, existen protocolos definidos y
difundidos. Se revisa la calidad de los servicios antes de ser ofrecidos, como préactica
de su enfoque al cliente. Concluye que, las mypes del sector servicios, rubro salon spa,
tienen un plan de accion para mejorar la calidad de atencion, el mismo que se origina
de los resultados de medicion de satisfaccion de sus clientes. De esta informacion se
puede se puede inferir que existe un alto grado de gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente.

Valladolid (2021), en su trabajo de investigacion, Atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas en el rubro ferreterias: Caso ferreteria Canchanya S.A.C
provincia de Satipo, 2021, para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion. Cuyo objetivo fue, determinar la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas en el rubro ferreterias: caso ferreteria Canchanya S.A.C provincia
de Satipo, 2021. Us6 la metodologia, de investigacion cuantitativa, el nivel de
investigacion descriptivo correlacional, con un disefio de investigacion no
experimental transversal. Tuvo como poblacion de 120 clientes y una muestra de 50.
UsG la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Cuyos resultados
son, Se observa que un 76% (38) de clientes encuetados de la empresa ferreteria
Canchanya S.A.C Provincia de Satipo, 2021 afirman que muy pocas veces se actualiza
el listado de ventas, el 80% (40) afirman que muy pocas veces la empresa brinda un
buen servicio y el 82% (41) manifiestan que muy pocas veces los productos que se
adquieren son la entera satisfaccion del cliente, lo que nos evidencia el desacuerdo de

los clientes respecto a una buena atencion al cliente por parte de la empresa. Concluye
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que la determinacion de que la empresa ferreteria Canchanya S.A.C Provincia de
Satipo, muy pocas veces se actualiza el listado de ventas, muy pocas veces la empresa
brinda un buen servicio y que muy pocas veces los productos que se adquieren son la
entera satisfaccion del cliente, lo que nos evidencia el desacuerdo de los clientes
respecto a una buena atencion al cliente por parte de la empresa. De esta informacion
se puede inferir que existe un alto grado de calidad de servicio en la atencién al cliente.
Variable 2. Gestion de calidad

Huaméan (2018), en su trabajo de investigacion, gestion de calidad y su
influencia en los beneficios de las mypes del sector servicio— rubro salon de belleza,
urbanizacion Santo Domingo, Distrito de Carabayllo, Lima 2018, para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion. Cuyo objetivo fue, fijar la gestion de
calidad y su influencia en los beneficios de las MYPES del sector servicio— rubro salén
de belleza, urbanizacion Santo Domingo, distrito de Carabayllo, Lima. Uso la
metodologia, de investigacion cuantitativa, el nivel de investigacion descriptivo
correlacional, con un disefio de investigacion no experimental transversal. Tuvo como
poblacion 20 MYPES rubro salén de belleza y la muestra estuvo conformado por 20
micro y pequefias empresas obtenida mediante muestreo probalistico. Usé la técnica
de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Cuyos resultados son, obtenidos en
la encuesta resaltan que mas de la mitad ( 55% de la poblacion ) estan en la edad de 31
a 50 afos de edad, ( el 85% son de género femenino); el (60% de la poblacidn) tiene
estudios superiores no universitarios, el (80% de la poblacién) es duefio de su
microempresa, el (40% de la poblacion ) viene desempefiando este servicio de
peluqueria de 0 a 3 afios, el( 45% de la poblacién ) tiene una permanencia en el rubro

de peluqueria de 0 a 3 afios, el 95% de salones de belleza tiene de 1 a 5 colaboradores,
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la mayoria ( 90%) de trabajadores no son familiares del empleador, el 95% de la
poblacién tiene como objetivo generar ganancias y el 100% de la poblacion forma
parte de rango de persona natural. Concluye que, los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro salones de belleza, estan dirigidos por
mujeres, la mayoria tiene la edad de 31 a 50 afios, quienes cuentan con un estudio
superior no universitario, la mayoria relativa son duefios de su propio negocio y se
desempefian en este rubro de 0 a 3 afios dado que, la gestion de calidad, solo el 37%
de la poblacién casi siempre planifica los procesos de resultados de acuerdo a los
requisitos del cliente, el 35% siempre implementa procesos en su salén de belleza. De
esta informacion se puede Se puede inferir que existe un alto grado de influencia en
sus beneficios rubro salon de belleza.

Melendres (2019), en su investigacion, Gestion De Calidad Y Estrategias De
Marketing De Las Ferreterias De Ayabaca, Afio 2019, para optar el titulo profesional
de licenciado en administracion. Cuyo objetivo fue, Caracterizar la gestion de calidad
y estrategias de marketing de las ferreterias de Ayabaca, afio 2019. Usé la metodologia
tipo cuantitativo nivel descriptivo y disefio no experimental- transeccional transversal,
porque se recolectaron los datos en un solo momento en un tiempo Unico. Tuvo como
poblacion 15 MYPES con la denominacién de salon de belleza o tiendas de ventas de
perfumeria y cosméticos a los cuales se les consultd sobre la cantidad de clientes, acto
seguido se totaliz6 las cantidades proporcionadas por los establecimientos
determinando una poblacion de 8760 clientes y una muestra de 15 establecimientos
denominado salon de belleza o tiendas de ventas de perfumeria y cosmeéticos. Uso la
técnica de la encuesta, y como instrumento el cuestionario. Los resultados obtenidos

muestran que el 41,24 % manifiestan tener 19 a 23 afios de edad mayor preferencia
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por consumir el producto o servicio que brindan estos establecimientos. Concluye que,
que el 100% de gerentes de ferreterias de MYPE no cuentan con un plan estratégico
que les sirva de soporte o guia en sus actividades, carecen de una adecuada gestion de
calidad y rendimiento esperado; el 85 % de consumidores compran habitualmente en
las Ferreteria dado que las MYPE usa la publicidad como una ventaja competitiva; y
el 79% aplican la estrategia de cara a cara garantizando la concretizacion de la
transaccion de compra —venta. De esta informacion se puede inferir que existe un alto
grado que los gerentes desconocen la gestion de calidad en la ferreteria.

Pereda (2018), en su investigacion, la Gestion de calidad y el uso del
marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del
distrito de Querecotillo, afio 2018, para optar el grado de bachiller en ciencias
administrativas. Cuyo objetivo fue, Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el uso del marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro ferreteria del distrito de Querecotillo, afio 2018. Uso la metodologia de no
experimental con corte transversal. Tuvo como poblacién a 68 clientes a quienes se les
aplicd. Usé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Cuyo
resultado fue, el 85 % de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente
de acuerdo en que se sienten satisfecho con la calidad que brindan las empresas, y el
90 % de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en
que es importante la mision y vision en las empresas. Concluye que los clientes estan
de acuerdo que, manteniendo una buena atencion, establecimiento estratégico,
personal capacitado, adecuado ambiente y buenos productos, los consumidores

acudiran y se fidelizaran con dicho establecimiento, las ferreterias en la cual debe de
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ver y poner en préactica las estrategias para que originen una buena demanda en su
negocio.
A nivel Local
Variable 1. Atencion al cliente

Albornoz (2019), en su trabajo de investigacion, Ppropuesta de mejora en la
Atencion al Cliente para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del
sector comercio — rubro Ferreterias del distrito de Huanuco — 2020, para optar titulo
profesional de licenciado en Administracion. Cuyo objetivo fue, determinar las
principales caracteristicas de la propuesta de mejora en la atencion al cliente para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreterias del distrito de Huanuco — 2020. Us6 la metodologia, de investigacion
cuantitativa, el nivel de investigacion descriptivo correlacional, con un disefio de
investigacion no experimental transversal. Tuvo como poblacion de 16 MYPE, se
escogio la muestra del 50%, a quienes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta Usd la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario. Cuyos resultados son EI 54% tienen una edad entre 40 afios y el 54%
tienen educacion superior no universitaria. EI 50% de las ferreterias tienen més de 3 a
6 afos en el mercado y el 75% tienen entre 1 a 5 trabajadores. El 63% si conocen el
término de gestion de calidad, el 88% si conoce el término de atencion al cliente y el
63% brinda solucién en los reclamos de los clientes concluye que la mayoria de los
representantes tienen una edad entre 40 afios y tienen educacion superior no
universitaria.” “La mayoria de las ferreterias tienen mas de 3 a 6 afios en el mercado y

tienen de 1 a 5 trabajadores.” “La mayoria de los representantes de las ferreterias si
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conocen el termino de gestion de calidad, de atencion al cliente y tienen como principal
factor de calidad la rapidez en la entrega del producto

Ledn (2019), en su trabajo de investigacion, propuesta de mejora en Atencién
al Cliente como factor relevante en la Gestion de Calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta Minorista de Articulos de Ferreteria,
Avenida Enrigue Meiggs del distrito de chimbote, 2019. Cuyo objetivo fue, Determinar
si la propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante de gestion de
calidad permite un 6ptimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, avenida Enrique Meiggs del
Distrito de Chimbote, 2019 Usé la metodologia, de investigacion cuantitativa, el nivel
de investigacion descriptivo correlacional, con un disefio de investigacién no
experimental transversal. Tuvo como poblacién de 15 microempresas, a quienes a
través de la técnica de la encuesta se aplicd un cuestionario de 23 preguntas. Uso la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Cuyos resultados son, el
40% tienen estudios superiores no universitaria, el 60% son administradores. El
53.34% de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro de 4 a 6 afos, el 73.33%
se formaron para generar ganancias. Respecto a la gestion de calidad el 40% no
conocen el termino, el 80% opta por la atencion al cliente, el 66.67% logra alcanzar
objetivos. EI 100% si conoce el termino atencion al cliente, para el 100% es
fundamental, el 53.34% utilizan la comunicacion para brindar un servicio de calidad,
el 53.34% incremento sus ventas Concluye que la gestion de calidad no solo es un
tema importante sino necesario de implantarlo en las micro y pequefias empresas. La

identificacion de sus clientes e informacion de estos, brindara mejora para el servicio
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en cuanto a la gestion del servicio de atencién al cliente. De esta informacion se puede
inferir que tiene un alto funcionamiento en la atencion al cliente.
Variable 2. Gestion de calidad

Leyva (2019), en su investigacion, Gestion de calidad con el uso de la
tecnologia de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreteria, ciudad de Casma, 2019, para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion. Cuyo objetivo fue, Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion en las Micro y Pequefias empresas del Sector Comercio,
rubro Ferreteria en la ciudad de Casma, 2018. UsO la metodologia, de disefio No
experimental — Transversal — Descriptivo. Tuvo como poblacion 14 Mypes y de una
muestra de 14 Mypes. Usé la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Cuyo resultado fue, el 57.1% de los representantes de las Mypes
encuestadas tienen entre 31 a 50 afios y el 42.9% tienen como grado instruccién
superior universitaria. EI 64.3% de las Mypes lleva en el rubro de 7 a mas afios y el
85.7% cuentan con 1 a 5 trabajadores. En cuanto a la gestion de calidad, el 57.1% si
conoce el termino gestion de calidad y el 78.6% considera que si contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio. Respecto a las TICs, el 64.3% de Mypes no utiliza las
herramientas TICs y el 42.9% menciona que no hace uso de estas debido al costo de
inversion. Concluye que, la mayoria de las Mypes conocen las herramientas TICs, pero
no hacen uso de ninguna de estas herramientas, esto debido al costo de inversion. De
esta informacion se infiere que existe uso de la tecnologia de informacion y

comunicacion en las ferreterias de la ciudad de Casma.
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Yzaguirre (2018), en su investigacion, Gestion de calidad en la atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el
casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018, para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion. Cuyo objetivo fue, Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Atencion al Cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad
de Chimbote 2018. Uso la metodologia tipo cuantitativo nivel descriptivo y disefio no
experimental- transeccional transversal. Tuvo como poblacion 12 Mypes y de una
muestra de 12 Mypes. Usd la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Cuyos resultados son. Cuyo resultado fue, EI 75% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, ElI 75% son de género masculino, El 58.33% tiene una
instruccion superior universitario, EI 66.67% son duefios, El 66.67% tienen entre 4 a
6 afios desempefiando el cargo, EI 50% tiene 4 a 6 afios en el rubro, EI 75% tienen de
1 a5 trabajadores, El 75% tiene como objetivo generar rentabilidad, EI 58.33% conoce
la gestion de calidad y la técnica atencion al cliente, EI 66.67% indica que la gestion
de calidad ayuda alcanzar sus objetivos, El 91.67% aplica la gestion de calidad en el
servicio que brinda. Concluye que, la mayoria tienen dificultad para implementar la
gestion de calidad debido a que sus trabajadores no tienen conocimiento sobre lo que
es gestion de calidad, aplican la técnica de observacién para medir el rendimiento de
su personal, manifiestan que la gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos
trazados. De esta informacion se puede inferir que hay un alto grado de empresarios
contratan personal sin tener experiencia en gestion de calidad.

Aspilcueta (2018), en su investigacion, Gestion de calidad bajo el enfoque en

atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
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comercio, rubro ferreterias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio
2018, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion. Cuyo objetivo
fue, Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque en atencién
al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreterias del distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2018. Usé
la metodologia tipo cuantitativo nivel descriptivo y disefio no experimental-
transeccional transversal. Tuvo como poblacién 100Mypes y de una muestra de 50
Mypes. Usé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Cuyo
resultado fue, el 54% tienen una edad entre 31 a 50 afios y el 54% tienen educacion
superior no universitaria. EI 46% de las ferreterias tienen més de 6 afios en el mercado
y el 90% tienen entre 1 a 5 trabajadores. El 56% si conocen el término de gestion de
calidad, el 94% si conoce el término de atencion al cliente y el 56% tiene como factor
de calidad la rapidez en la entrega de los productos. Concluye que, la mayoria de los
representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios y tienen educacion superior no
universitaria. La mayoria de las ferreterias tienen méas de 6 afios en el mercado y tienen
de 1 a 5 trabajadores. La mayoria de los representantes de las ferreterias si conocen el
termino de gestion de calidad, de atencion al cliente y tienen como principal factor de
calidad la rapidez en la entrega del producto. Esta informacion infiere que existe un

alto enfoque en la atencidn al cliente en las ferreterias del Santa.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Atencion al cliente

Ticona (2020), menciona que el servicio al cliente es un producto intangible
como préstamo bancario o una hipoteca si bien es cierto cual importante es la atencién
al cliente dentro de la organizacion y cada representante de la empresa debe tener en
cuenta como clave fundamental; cuando hablamos de los productos no siempre se
identifican y consumen en tal sentido implican la participacion de los clientes en una
transferencia por lo que no se puede vender sino tienen propiedad.

Asi mismo Palomo (2014), refiere que la atencion al cliente en la actualidad
desarrolla competencias como el asertividad con el contexto social donde la mayor
inversion se genera en la atencion al cliente para lograr una gestion de calidad dentro
de una organizacion es importante profundizar con esta variable para tener buenos
resultados en los ingresos de las empresas de todo el contexto social.

Por otro lado, Figueroa (2016), afirma que la atencién al cliente busca
satisfacer las necesidades del publico objetivo por la cual en las micro y pequefias
empresas deben utilizar como estrategia para mejorar continuamente la atencion al
cliente y se pueda decir que la sociedad actualmente necesita personas capacitadas y
con experiencias con la atencion al cliente de calidad, para que asi las empresas tengan
mayor acogida de clientes y a la vez sean clientes fieles dentro de la organizacion.

Cliente y servicio

El cliente es la parte fundamental de toda empresa ya que si este no existe
en la empresa no tendria razon de funcionar la empresa, por lo que es necesario cubrir
con las necesidades de cliente a través de la calidad de atencion también con los

productos que se les brinda y otros adicionales que presente la empresa para ello es
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importante brindarles la calidad de servicio con el fin de poder fidelizarlo y evitando
asi que se vaya en la competencia del mercado (Rojas, 2016).

Las fases de la atencion al cliente

Rios (2019), dice que estan definidas de la siguiente manera contacto,
escucha y obtencion de informacion, solucion del problema y finalizacion y despedida
que continuamente se detalla:

Contacto: cuando una persona solicita un servicio manifiesta muchos
aspectos notables que obtienen sellar en el proceso de la atencion al cliente para llegar
las expectativas que logran abreviar como tener una bienvenida amable y cortes por
un individuo gue esta dispuesto a ayudarlo y esperar solucionar algunas dudas algunos
productos o servicios que le estemos brindando (Rios, 2019).

Escucha y obtencion de informacion: se debe demostracion actitudes en
buscar soluciones rapidas ante un problema o dificultad que el cliente nos propone
cuando atendemos es importante percibir de una manera activa y también los usuarios
deben atender, que no solo nos encontramos comprendiendo su mensaje de forma
adecuada, si no que tambien contamos con toda la predisposicion y la actitud para
solucionar sus preguntas, dudas y sus necesidades para formular interrogantes a la
necesidad del cliente (Rios, 2019).

Solucion del problema: Trabajar con una buena organizacion con los
instrumentos necesarios se lograra resolver problemas dentro de la organizacion,
porqgue es la parte fundamental y la clave escencial en el negocio (Rios, 2019).

Finalizacion y despedida: Para adquirir nuevas actitudes como la empatia,

amabilidad y cortesias y se podra apreciar inclusive la probabilidad de hacer una
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encuesta de satisfaccion lo que nos permitira verificar que el servicio brindado lo ideal
hacia el usuario (Rios, 2019).

Dimensiones de la atencién al cliente

Expectativas de cliente

Ticona (2020), los clientes para conseguir algo generan expectativas por los
efectos de una o maés situaciones como los beneficios de los productos que involucro
la experiencia como las empresas manejan en la calidad de servicio a los clientes, si
bien es cierto si sus expectativas son bajar dentro de una organizacion no logran
obtener suficientes cliente, pero sus expectativas son muy altas los clientes se sentiran
decepcionados.

Calidad percibida

Ticona (2020), menciona que la basqueda de un concepto de calidad no ha
sido facil llegar al éxito, pero si bien es cierto, hay diversos criterios y el contexto
histérico del momento ha tenido la base de calidad y actualmente no existe consenso
general sobre la calidad percibida.

Fidelidad del cliente

Ticona (2020), refiere que la fidelidad del cliente fue tratada de manera
disimil en los estudios elaborados y para el autor en tal sentido incluye la lealtad como
parte fundamental en la toma de decisiones que ordenan hacia una marca y después se
convierte en una conducta de compra positivo y monétono que se debe tener en cuenta.

Quejas de los clientes

Ticona (2020), las empresas en la actualidad estan quebradas por dificil
presidir las aspiraciones y las expectativas de los clientes, la colectividad de los

usuarios esta satisfecha con el producto, pero algunos tienen defectos en los productos
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0 servicios ofrecidos “por la que no pueden excluir errores ocasionales en la
produccién.
Gestion de calidad

Ticona (2020), refiere que, dentro de una organizacién del contexto social,
control de calidad se relaciona acorde a la satisfaccion del cliente; sino que las
estrategias que se logran, por lo tanto, el control de calidad es la parte fundamental que
utiliza caucion de control como de calidad de recesos una eficacia solida.

Afirma que la gestion de calidad es el conjunto de herramientas que permitira
alcanzar los objetivos para cada proceso de una manera efectiva ante todo ayudara
mejorar la cultura organizacional para los servicios de calidad satisfaciendo
internamente un clima organizacional, el propdsito de toda la gestion es importante
para dar a conocer a los empresarios con ideas modernas como tratar a los clientes
aplicando la gestion de calidad (Vasallo, 2016).

En la actualidad las estrategias se han convertido en la competitividad de las
empresas en aumento de los consumidores a nivel nacional con mayor exigencia de
los consumidores que son de otros paises con mayor ventaja por los avances
tecnoldgicos cada afio va cambiando con mayor ventaja por sus productos, sistemas y
organizaciones de las empresas con la gestion de calidad que permite alcanzar
posiciones en el contexto social plasmado en estrategias de integracién en los sistemas
laborales(Camisén, 2016).

Paz 2020), menciona las fases de la gestion de calidad que son los clientes,

herramientas, calidad y cultura organizacional que se detalla:
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Cliente: es aquel por quien se planifica implementar y controlar toda las
actividades de las empresas u organizaciones; los productos van y vienen u el reto de
las empresa se centran en que sus clientes duren mas que sus productos a la vez tienen
que considerar los conceptos como el ciclo de vida en el mercado y ciclo de vida en
los clientes como un activo que debe ser gestionado como cualquier otro activo de la
empresa (Paz,2020).

Herramienta: son los medios tecnologicos o métodos estadisticos que pueden
emplearse para resolver los problemas mas frecuentes de calidad de datos que afectan
a la informacion empresarial, cuestiones relacionadas con los competitividad,
actualizacién, exactitud e integridad se resuelven a través de la estandarizacion,
limpieza, perfilado y enriquecimiento que evitan datos incompletos duplicados y con
errores lo que suele denominarse datos sucios (Paz,2020).

Calidad: es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,
fabricacion o procedencia de todo lo que es calidad que se supone un buen desempefio
todo lo que posee cualitativo de calidad haya pasado por una serie de pruebas o
referencias los cuales dan garantia de que es éptimo (Paz, 2020).

Cultura organizacional. Es un lugar destinado para la sociedad en lo que los
vendedores y los compradores se relinen para tener una relacion comercial para esto
se requiere un bien o servicio que comercializan un pago hecho en dinero y el interés
para realizar transaccion a la promocion de una utilidad que las empresas emplean para
dar a conocer sus productos que se destinan de manera informativa como agentes de
comunicacion que promociona con el fin que la persona se le esté promocionando y
la cual reciba una gratificacion por parte de este y tenga voluntad de adquirirlo por el

precio que se le oferta (Paz, 2020).
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Principios de la gestion de calidad

De acuerdo a los mencionado por el autor, los principios de la gestion de
calidad son esenciales para lograr obtener resultados positivos dentro de los negocios;
vinculados con el concepto de estudio el 66% de las Mypes mencionan que la gestién
de calidad permiten a toda organizacion contar con los lineamientos de apoyo para asi
implementar una mejora de los servicios que presten con mejores enfoques con el fin
de tomar decisiones adecuadas que traigan consigo el bienestar de sus negocios
(Izaguire,2018).
Dimensiones de la gestion de calidad

Enfoque al cliente
Ticona (2020), las organizaciones desarrollan la gestion de calidad como método de
gestion de la particularidad enfocandose con el usuario incluida las posibilidades.

Gestion de proceso

Ticona (2020), consiste que toda empresa horizontal que tienen su estructura
de final hacia el cliente, las habilidades responsabilidades que representan cada
miembro plenamente precisos y documentados se consideran establecer en el contexto,
segun el duefio como parte fundamental donde se analiza y perfecciona.

Calidad de servicios

Ticona (2020), refiere dentro de la organizacion el servicio se fundamenta en
lograr expectativas del usuario se logran a los clientes dentro de la empresa.

Ticona (2020), dice que los mecanismos son muy importantes de la cual no
siempre se define en la asimilacion con la aptitud del producto porque depende de las
condiciones de la contrariedad y de las interacciones relacionado el empleado y

clientela.
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Gestion de proveedores

Ticona (2020), refiere caminos en una empresa desarrollada en relaciones con
proveedores de productos de esa manera brinde con buenas acciones que contiene con
los proveedores y es importante equilibrar.

Micro y pequefias empresas ( Mypes)

Mas micro y pequefias empresas (MYPES) peruanas con su participacion de
acuerdo al tratado de libre comercio (TIC) es casi nula por tratarse de empresas que no
son competitivas frente a muchos obstaculos que se desarrolla en el mercado y sea por
los avances tecnologicos y/o otras barreras que se puedan encontrar en el contexto
social frente a ello el tratado de libre comercio (TLC) de la oportunidad para que los
paises como Perl no puedan depender de otros paises para el crecimiento de su
comercio exterior asimismo afirmo el director ejecutivo USAID Mype Juan Carlos
Mathews el desafio de las Mypes peruanas es frente al nuevo panoramico econémico
(Choy, 2010).

El congreso de la republica de Pert ( 2013), en la ley 30056, menciono para
distinguir los criterios de las MYPES de otras empresas no deben superar el maximo
de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) de ventad en un afio, quiere decir que
toda empresa debe tenr en cuenta un nivel de ventas superior a las 150 UIT, pero no

mas de 1700UIT.

Por otro lado, Herrera (2011), menciona que la Micro y Pequefia Empresa
Es la unidad economica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,

que tiene como objeto desarrollar las actividades de extradicion, asi como
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transformacion con la produccion y comercializacion de bienes o prestacion de
servicios que las Myes se puedan desarrollar dentro de un contexto social, por ello
como base fundamental un gerente o duefio de la empresa debe tener en cuenta como
va ser constituida su empresa para que se desarrolle en el mercado.

Sin embargo la Ley N°28015, se precisa como Micro y Pequefia asociacion a
la unidad monetaria constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial observada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, innovacion, produccion,
comercializacion de bienes o beneficios de mercados.

Martinez (2019). en su libro generalmente se resalta los siguientes elementos
caracteristicos: que estan consignados donde toda organizacion debe tener en cuenta
como principal la administracién la incidencia, la actividad no intensiva en capital los
recursos financieros con escasos la tecnologia entre otros.

Clasificacion de MYPES por actividad

Por otro lado, Jiménez (2014), las Mypes se organizan de acuerdo a las siguientes
acciones:

Minerias: a incompatibilidad de otras actividades, la mineria se organiza mas en gran

escala que en pequefia escala.

Industria tiene una mayor complexidad tecnoldgica y permite organizar la
produccion en distintas escalas. Es decir, existen espacios tamafios como segun el
contexto.

Servicios no personales:
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El sector de mercancias no personales es muy complejo tecnoldgicamente y los
se prestan en diversos niveles, habiendo espacio de tamafio.

Ferreteria

Ferreteria (2018), menciona que el establecimiento donde se expenden articulo
para el mantenimiento y reparacion de edificaciones, como herramientas, materiales,
pinturas, articulos tuberias se encuentran en las ferreterias son de mayor importancia
ya que al contar con distintos materiales deben ser acorde de los clientes y se sientan
satisfechos del producto que va adquirir para ellos la empresa debe garantizar la
calidad de servicio cumpliendo con los protocolos de seguridad para que el cliente se

sienta garantizado y seguro.
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2.3. Marco conceptual

Gestion

La gestion es un juego de consensos y transformaciones que implica a toda
la institucion junto con sus integrantes (Huergo, 2012, pag.4)

Calidad

Es aquel que cumple las expectativas del cliente, es conveniente que el
producto sobrepase ligeramente las expectativas; es la forma que dara sorprendido su
lealtad hacia el producto del cliente (Nebrera, 201.pag. 9).

Atencion

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga producto en un lugar adecuado (Escudero, 2015,
pag.8).

Cliente

Es la persona fisica o juridica que realiza la compra de un producto, servicio
0 idea a cambio de dinero (Escudero, 2015, p.8)

Empresa

Es aquel entidad que mediante la organizacion proporciona bienes o
servicios a cambio de un precio que le permite la reposicién de los recursos empleados

y la consecucién de los objetivos (Garcia, 2018, p.10).
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I11. HIPOTESIS

El objetivo esencial en los estudiaos descriptivo es recopilada de
informacidn que no requiere hipotesis, en cambio en estudios analiticos precisan de
hipdtesis que permitan establecer como base para las pruebas estadisticas (Tejada,
2022).

La presente investigacion: propuesta de mejora en atencion de la atencion al
cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria,
caso Multiservicios ElI Abuelo Feliz, Huaraz, 2021. No se utilizé la hipétesis por

tratarse de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion que se desarrolld fue cuantitativo, porque esta
orientado a explorar o describir conceptos (Hernandez, 2014).

Nivel de la investigacion de las tesis

El nivel de investigacion del siguiente trabajo fue descriptivo porque
permitio describir las caracteristicas, la variable de la poblacion elegida porque
pretendié medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables (Hernandez, 2024).

El disefio de la investigacion del siguiente trabajo fue no experimental,
transversal porque, es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para
analizarlo (Hernandez, 2014).

4.2. El universo y muestra
Poblacion

Se utiliz6 una poblacion de 05 trabajadores de la ferreteria Multiservicios El
Abuelo Feliz en la ciudad de Huaraz, 2021
Muestra

Se utilizé una muestra de 05 trabajadores de la ferreteria Multiservicios El

Abuelo Feliz en la ciudad de Huaraz 2021.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variable

DEFINICION DEFINICION FUENTE ESCALA
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL VALORATIVA
la atencion al cliente busca | La atencion al cliente sera Product ¢Estas conforme con el producto que ofreces en tu
satisfacer las necesidades | medido por las expectativas del Expectativas del roducto ferreteria?
del publico objetivo por la ?i'('jeer;itséd d;al'ﬁ:‘:tey 235;2‘33 clig)nte Servicio ¢La calidad de servicio es favorable dentro de su
w cual en las  micro vy cliente ( Ticona, 2020). ferreteria _l\,/lultls_ervmlos El Abuelc_J Feliz? . Trabajadores
= pequefias empresas deben Personalizacion ¢La atencion brindada es personalizada hacia los
& utilizar como estrategia para Calidad clientes?
O mejorar - continuamente la - Fiabilidad ¢Los colaboradores son fieles al momento de
:I' atencion al cliente y se percibida 1abift brindar el servicio?
< puedell decir que la sociedad Satisfaccion ¢El cliente se siente satisfecho con el producto que
= actualmente  necesita - adquiere en su ferreteria?
‘8 personas g:apacnelldas y con El'i‘li't'gad del Buen servicio ¢El retorno de 1os clientes al a ferreteria es por el
experiencias con la atencién buen servicio?
zZ . . :
L al clleplte de Ca“dad{ para Escuchar ¢Los colaboradores escuchan con atencion los
que asi fas empresas tengan edidos de los clientes?
< mayor acogida de clientes y ias del P Likert
a la vez sean clientes f_igles QIEJEJ?S € solucion ¢Las quejas de los clientes son resueltos en el 1 |Ter |
dentro de la organizacion ( cliente momento inmediato en su ferreteria? p ota m((jente
Figueroa, 2016). esacuerdo
La gestion de calidad sera . . ¢Se incrementa la calidad de servicio al cliente con 2.En desacuerdo
; Mejora continua . - . .
medido por enfoque al Enfoque al la mejora continua? 3.Ni de acuerdo, ni
) cliente, gestion de procesos, . q Satisfaccié ¢ Cree usted que conoce el comportamiento del en desacuerdo
<DE Las estrategias se han | calidad de servicio y gestién cliente atistaccion publico objetivo? 3.De acuerdo
a convertt_lto_lo_ dad en Ila de proveedores( Gestion y mejora de | ¢Existe mecanismo para afiadir el valor agregado y 4.Totalmente de
- competiiviaal con a | Ticona,2020) L, rocesos mejorar los procesos? . )
S gestion de calidad que Gestion de &erramientas I J _ D : : : Trabajadores acuerdo
w permite alcanzar posiciones procesos calidad ¢Aplica las herramientas de calidad en su negocio?
2 g?asmealdo gcr)lnfai)t(rtgtegisa?sc'dael Innovacién ¢Para innovar los servicios brindados admite las
o ¢ - : . sugerencias del cliente?
= :néegra}clog en los szlztfgnas Calidad de Gestion de ¢Generan ideas y calidad de informacion al motivar
i aborales(Camison, )- servicio informacion la comunicacion interna?
o Benchmarkin ¢Realizan comparaciones 0 benchmarking de
Gestion de 9 buenas practicas con otras empresas?
proveedores Seleccion ¢Aplican protocolos en base a calidad y precio?
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4.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas:

Para la presenta investigacion se utilizo la técnica de las encuestas porque
mediante el cuestionario se recopilé datos sin modificar el entorno ni el fendmeno
donde se recoge la informacion (Hernandez, 2014).

Instrumentos:

Para la siguiente investigacion se utilizé el cuestionario como instrumento,
porque servira recolectar datos (Hernandez, 2014)

4.5. Plan de analisis

Para el andlisis de los datos encuestados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo, que se aplico una técnica de encuesta cuestionario para examinar
los logros (resultados) se utilizd en programa de Excel, Work, PDF., PowerPoint,
servicios Antiplagio (Turniting).

Se utiliz6 el programa de Excel para poder generar los cuadros, figuras y las

tabulaciones correspondientes.
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4.6. Matriz de consistencia

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS,
RUBRO FERRETERIA, CASO MULTISERVICIOS EL ABUELO FELIZ, HUARAZ, 2021

ENUNCIADO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA PLAN DE
ANALISIS
OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES TIPO: Se utilizo los
Cuantitativo programas de:
¢(Cudl es la propuesta de | Establecer una propuesta de mejora de la atencion al El objetivo esencial en | -Atencidn al cliente. -Microsoft Excel
mejora de la atencion al cliente | cliente para la gestién de calidad en las micro y los estudiaos _Gestion de calidad NIVEL: -Microsoft Word
paralagestion de calidad en las | pequefias  empresas, rubro  ferreteria  caso descriptivo es ' Descriptivo -PowerPoint
micro y pequefias empresas, | Multiservicios ElI Abuelo Feliz, Huaraz, 2021. recopilada de -Adobe Acrobat
rubro ferreteria, caso informacion que no DISENO: - Turniting
Multiservicios ElI  Abuelo OBJETIVOS ESPECIFICOS requiere hipotesis, en No Experimental-
Feliz, Huaraz, 2021? cambio en estudios transversal
1. Describir las caracteristicas de la atencién al cliente analiticos precisan de
en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria, hip6tesis que permitan POBLACION Y
caso Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz, 2021. establecer como base MUESTRA
para  las  pruebas
2. Determinar las caracteristicas de la gestién de estadisticas  (Tejada, Poblacion: 5
calidad en las micro y pequefias empresas rubro 2020). .
trabajadores

ferreteria, caso Multiservicios El Abuelo Feliz,

Huaraz, 2021.

3. Elaborar la propuesta de mejora de la atencion al
cliente para la gestién de calidad en las micro y
pequefias  empresas, rubro  ferreteria, caso
Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz, 2021.

Muestra: 5 trabajadores

TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS:

Encuestas

Cuestionarios

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se rige por los principios éticos del listado en el
codigo de ética version 04 de la ULADECH Catdlica (2021), que garantizan la
proteccion y el respeto al os derechos fundamentales de las personas, asi como la
confiabilidad y la privacidad, cumpliendo las reglas de no causar dafio y maximizar
los beneficios.

Proteccidn a las personas

El bienestar y seguridad de las personas es el fin supremo de toda
investigacion, que se deben proteger sus derechos fundamentales si se encuentra en
situacion de vulnerabilidad.

Las personas en toda la investigacion es el fin y no el medio, por lo que
necesita cierto grado de proteccion en la investigacion va garantizar la proteccion de
las personas involucradas en la investigacion respetando la dignidad la confiabilidad y
la privacidad de cada uno de ellos esto significa la participacion voluntaria e informada
por la cual se desarrollaré la aplicacién de un protocolo de consentimiento informado
(ver anexo N° 4) el cual sera firmado por los representantes que componen la muestra
de estudio, a través de este este documento se recopilara la firma de los representantes
y se daré a conocer el proposito de la investigacion. Ademas de recolectar la firma del
consentimiento del gerente se informara el propdsito de la investigacion en cudl es la
propuesta de mejora de la atencidn al cliente para la gestion de calidad en la empresa
caso Multiservicio el Abuelo Feliz, asi como que en caso deseen detener su
participacion o abstenerse contestar a una pregunta estaran en la libertad de hacerlo,
asimismo se les dard a conocer que la informacion obtenida estd disponible para

futuras investigacion y derivados de esta. Por la cual en cuestionario estara dirigido a
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los representantes de la empresa, no participardn menores y no habra de solicitar
autorizacion para encuestar a los colaboradores ya que quienes componen la muestra
son los representantes de la empresa.

Libre participacion y derecho a estar informado

Las personas que participan en las actividades de investigacion tienen el
derecho de estar bien informado sobre los propdsitos y fines de la investigacion que se
va desarrollar y tienen la libertad de elegir al participar por voluntad propia.
Las personas involucradas en la investigacion tienen el derecho de estar debidamente
informados acerca de la finalidad y el proposito de la misma, asi tiene la libertad de
participar en ella por voluntad propia es decir el uso del consentimiento informado
previo a la recoleccion de informacidn dara fe de que cada persona esté de acuerdo con
participar en el estudio, ademas se le informara de que en caso tengan alguna duda

tienen la libertad de consultarla al investigador para evitar cualquier contratiempo.

Beneficencia y no-maleficencia

Toda investigacion debe tener un balance positivo y justificado para
asegurar el cuidado de la vida y el bienestar de las personas que participan en la
investigacion, en tal sentido la conducta del investigador no se debe causar dafio ni
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Garantiza el bienestar de las personas que participan en las investigaciones,
en este sentido la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales no causar dafio en todo momento se procurara el beneficio de quienes

componen la muestra de estudio sin poner en riesgo los derechos de estos.
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Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Toda investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el cuidado del
medio ambiente y las plantas por encima de los fines cientificos; y se deben tomar
medidas para evitar y planificar acciones para disminuir los efectos adversos.

Garantizar la proteccion del medio ambiente y de los animales que se
encuentren involucrados en las investigaciones, para lo cual debe tomar medidas para
disminuir los posibles dafios y maximizar los beneficios, la presente investigacion no
abarcara el estudio de animales no plantas, no se declaran posibles dafios ni beneficios
para esto; la muestra del estudio se compondra por los representantes de la empresa.

Justicia

El investigador debe priorizar la justicia y el bien comun antes que el interés
personal, asi como ejercer un juicio razonable y asegurarse que las limitaciones de su
conocimiento capacidades no den lugar a practicas injustas; y trabajar equitativamente
a quienes participan en los procesos como los procedimientos y servicios asociados a
la investigacion y pueden acceder a los resultados del proyecto de investigacion.
Los participantes serén informados del derecho que tienen para acceder a los resultados
publicados, en caso deseen hacerlo, una vez que estos se encuentren listos a través del
medio que lo requieran (correos, eventos de divulgacion y similares) ademas el trato
que se dara a los representantes sera por igual en consideracion e informacion que
requieran. El investigador debe ejercer un juicio razonable y tomar precauciones
necesarias para asegurar riesgos y limitaciones de sus capacidades y conocimiento no
den lugar o toleren practicas injustas a la vez el investigador estd obligado a tratar
equivalentemente a quienes participan en los proceso, procedimientos y servicios

asociados a la investigacion.

36



Integridad cientifica

El investigador tiene que evitar el engafio en todos los aspectos de la
investigacion; evaluar y declarar los dafios, riesgos y beneficios que puedan afectar a
quienes participan en la investigacion asimismo el investigador debe proceder con
rigor cientifico asegurando la validez de sus métodos, fuentes y datos.

Se considera de manera permanente que la identidad de los participantes es
anonima y confidencial por la cual también seran informados. Al no ser necesario el
uso de equipos electrénicos, mecanicos, médicos entre otros, no existira necesidad de
establecer protocolos que guien su uso; también se informara que los datos recopilados
estdn guardados en una computadora personal del investigador y podran ser
consultados por un periodo de cinco afios luego de la cual seran eliminados. Al trabajar
la integridad se debe extender a sus actividades de ensefianza y su ejercicio profesional
en la funcion de las normas deontoldgicas de su profesion que se puedan afectar a
quien participan en una investigacion asimismo se deberd mantener la integridad
cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectarle curso de un
estudio.

En este sentido los resultados que se obtendran mediante la encuesta se
mantendran en anonimato respetando la privacidad de los datos de las ferreterias en la

ciudad de Huaraz.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro
ferreteria, caso Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz, 2021

Caracteristica atencion al cliente N %
Estas conforme con el producto que ofreces
en tu ferreteria

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 20.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20.00
De acuerdo 3 60.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
La calidad de servicio es favorable dentro de
su ferreteria Multiservicios El Abuelo Feliz
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20.00
De acuerdo 3 60.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00
Total 5 100.00
La atencién brindada es personalizada hacia
los clientes
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20.00
De acuerdo 1 20.00
Totalmente de acuerdo 3 60.00
Total 5 100.00
Los colaboradores sin fieles al momento de
brindad el servicio
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 60.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00
Total 5 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro
ferreteria, caso Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz, 2021

El cliente se siente satisfecho con el producto
que adquiere en su ferreteria

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00
Total 5 100.00
El retorno de los clientes a la ferreteria es por

el buen servicio

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00
Total 5 100.00
Los colaboradores escuchan con atencion los

pedidos de los clientes

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 5 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Las quejas de los clientes son resueltos en el

momento inmediato en su empresa

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 80.00
Totalmente de acuerdo 1 20.00
Total 5 100.00

Nota: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas,
rubro ferreteria, caso Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz,2021
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
ferreteria, caso Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz, 2021

Caracteristica gestion de calidad N %
Se incrementa la calidad de servicio al cliente
con la mejora continua
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20.00
De acuerdo 4 80.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Cree usted que conoce el comportamiento del
publico objetivo
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 20.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 40.00
De acuerdo 2 40.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Existe mecanismo para afadir el valor
agregado y mejorar los procesos
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 3 60.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20.00
De acuerdo 1 20.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Aplican las herramientas de calidad en su
negocio
Totalmente desacuerdo 2 40.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20.00
De acuerdo 2 40.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Continua......
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
ferreteria, caso Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz, 2021

Para innovar los servicios brindados admite
las sugerencias del cliente

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20.00
De acuerdo 4 80.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Generan ideas y calidad de informacion al

motivar la comunicacion

Totalmente desacuerdo 1 20.00
En desacuerdo 1 20.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 3 60.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Realizan comparaciones o benchmarking de

buenas practicas con otras empresas

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 40.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 3 60.00
Totalmente e acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00
Aplican protocolos en base a calidad y precio

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 40.00
De acuerdo 3 60.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 5 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas,
rubro ferreteria, caso Multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz, 2021
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Tabla 3

Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas, rubro ferreteria, caso Multiservicios EI Abuelo Feliz, Huaraz,

2021
PROBLEMAS
INDICADORES | PROBLEMAS | ENCONTRADOS | CONSECUENCI | ACCIONES DE MEJORA | RESPONSABLE
AS DEL
PORBLEMA
Satisfaccion | El 40% los | Comportamie | -Baja
representan | nto de los | calidad de | -Mejorar la calidad
tes no estan | representante | servicio en | de servicio en la | Propietario o
de acuerdo | s en la|la atencidn | atencion al cliente. representante
con el | atencion  al | al cliente. -Brindar productos
comportam | cliente con la | -Personal a la necesidad del
iento calidad  de | desactualiza | cliente en el
publico en | servicio. do. momento
su empresa -Poco adecuado.
interés Motivar a  su
trabajo  en | personal con
equipo incentivos para un
buen  desempeiio
del personal en la
empresa.
Solucion El 55% los | Atencion al | Desercion -Mejorar con la
clientes no | cliente no son | de personal. | atencion a  las
son resueltas en el | No son | quejas y reclamos
atendidos momento de | capacitados | en el momento que Recursos
en su | su reclamo sobre temas | se presente, y se propios
momento atencion al | sientan satisfecho el
que los cliente el | cliente.
productos personal -Brindar
que desean que trabaja | capacitaciones
adquirir en la | relacionados a la
empresa. atencion al clientes,

como parte
fundamental en la
empresa para una
buena imagen de la
empresa.
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5.2. Analisis de los resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreteria, caso multiservicios el abuelo feliz, Huaraz, 2021

Con respecto al indicador estan conforme con el producto que ofrece en su ferreteria
el .60% estan de acuerdo coincide con Albornoz (2019), que el 60% estan de acuerdo
y con Leon (2019), el 50% ofrecen sus productos en el establecimiento. Se demuestra
que la mayoria de los empresarios estan conformes con los productos que ofrecen en
su empresa.

En relacidn a los clientes se sienten satisfecho con el producto que adquiere en su
ferreteria el 80% estan de acuerdo, coincide con Ticona (2020), el 67% si estan de
acuerdo con los productos que ofrecen en su ferreteria, en comparacion de Meléndez
(2019), infiere en forma similar y significativa que estan de acuerdo con el producto
que ofrecen, en contraste de Leyva (2019), que el 48% estan en desacuerdo. Se
demuestra que la mayoria de las empresas los clientes se sienten satisfechos por los
productos que adquieren.

El 80% estan de acuerdo que el retorno de los clientes a la ferreteria es por el buen
servicio, coincide con Ticona (2020), el 53% confirmaron que siempre retornan a la
empresa, Pereda (2018), el 77% regresan los clientes por el buen servicio,
corroborando con coronel (2018), el 66% regresan los clientes por el excelente
servicio. Esto demuestra que la mayoria del os clientes sin fidelizados por la calidad
de servicio, buena atencion entre ellos la calidad y precio.

Con respecto al indicador los colaboradores escuchan con atencion los pedidos de los
clientes el 100% estan de acuerdo, contrasta Ticona (2020), el 47% confirman que

siempre atiende bien los pedidos a los clientes, analogicamente se infiere con Rioja
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(2019), en una magnitud significativa atienden a los clientes de acuerdo a sus pedidos.
Esto nos demuestra que es importante que las MYPES atiendan los productos y
servicios de acuerdo a los productos que van a llevar los clientes.

En cuanto las quejas de los clientes son resueltas en el momento inmediato en su
empresa el 80% estan de acuerdo, Ticona (2020), el 60% menciona que siempre al
omento de presentar una quejar brindan una solucion inmediata, corroborando con
Melendez (2019), se infiere en una magnitud significativa realizan inmediatamente la
solucion del cliente. Esto nos permite deducir la importancia de solucionar las quejas
de los clientes garantiza la satisfaccion y la calidad de servicio de la empresa.

Con el indicador la atencion brindad es personalizada hacia el cliente el 60% estan
totalmente de acuerdo, coincide con Marin, Sanabria & Sanchez (2019) precisan que
el 55% que siempre existe cordialidad en la ferreteria y Picay & Parra (2020), quien
describe que 67,19% de las Mypes se enfocan en un segmento de mercado. Para Hoyos
(2016), la personalizacion del servicio es la manera en la que se muestra genuino
interés por el cliente, asi, este se siente parte de la empresa y es capaz de defenderla
cuando se vea amenazada. Con los resultados se puede decir que la mayoria de los
representantes brindad una atencion personalizada, se puede indicar que, si estos
representantes brindad una atencion personalizada, se puede indicar que, si estos
representantes brindan una atencion personalizada, se puede indicar que, si estos
representantes mantienen el interés por los clientes, en el futuro habran conseguido un
gran grupo de consumidores que se identifican con el servicio personalizado.

En cuanto a los colaboradores son fieles al momento de brindar el servicio el 60%
estdn ni de acuerdo, ni en desacuerdo Aspilcueta (2018) coincide con Valladolid

(2021), el 65% los trabajadores son fieles en la empresa. Esto demuestra que los
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representante al momento de seleccionar su personal tienen en cuenta la calidad de
servicio a los clientes.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreteria, Multiservicios el abuelo feliz, Huaraz, 2021.
Respecto a la calidad de servicio al cliente con la mejora continua el 80% estan de
acuerdo el resultado contrasta con Marin, Sanabria & Sanchez (2019), indicando que
el 46% trabajan con la mejora continua en la atencion al cliente con Oviedo (2020),
quien precisa que 53,8%estan totalmente de acuerdo. Esto demuestra que la mayoria
de los gerentes trabajan con la calidad de servicio hacia los clientes con la mejora
continua.

En cuanto al comportamiento publico el 40% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
coincidiendo con Huaman (2018), que sefiala que el 44% trabajan con el
comportamiento objetivo contrastando con lIzaguirre (2018), que indica que el 28.6%
estan de acuerdo. Esto demuestra que la mayoria de las empresas no tienen en cuenta
el comportamiento publico.

Respecto al indicador afiade el valor agregado u mejora los procesos el 60% estan en
desacuerdo, asi con Coronel (2018), el 45% describe la mejora de procesos y Pincay
& Parra (2020), el 50% estan de acuerdo. Esto demuestra que la mayoria no afiade el

valor agregado y mejora continua en los productos de los productos.

El 40% estan de acuerdo que aplican las herramientas de calidad en su negocio
coincide con Aspilcueta (2018) que indica el 45% utilizan herramientas de calidad en
su empresa. Huaman (2018), hace mencion que las herramientas de calidad existen en
diferentes formas que no siempre se consideran. Como se pueda notar, que las

herramientas de calidad los representantes de las empresas lo tienen en cuenta es decir
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sol o desarrollan de manera empica o tedricamente, sim embargo complementar

representaria una oportunidad al crecimiento de la empresa.

Para el indicador innovar los servicios brindados admite las sugerencias del cliente el
80% estan de acuerdo, contrasta Ticona 2020), el 40% manifesto que casi siempre que,
si para innovar los servicios brindados admite sugerencias del cliente, concordando
con Valladolid (2021), relacionado a la innovacion de servicios admite sugerencias del
cliente. Esto demuestra que los emprendedores afirman que la innovacién es relevante
a las sugerencias del cliente, por la cual garantiza la calidad del servicio y satisfaccién

al cliente.

Respecto al indicador generan ideas y calidad de informacion al motivar la
comunicacion interna el 60% estan de acuerdo, contrasta Ticona (2020), el 40%
manifestd que casi siempre generan idea y calidad de informacion al motivar
comunicacion interna, concordante con Leyva (2019), con la misma magnitud, en
relacion a la generacion de ideas y calidad de informacion. Corroborando con
Albornoz (2019), sobre la importancia de generacion de ideas y la calidad de
informacion. Esto demuestra que los representantes aumentan en sus experiencias

como aporte en la conduccion de sus negocios.

Con el indicador realizan comparaciones o benchmarking de buenas practicas con
otras empresas el 60% estan de acuerdo, lo encontrado tiene similitud con Pincay &
Parra (2020) indica que aplica gestion de calidad para la atencion de sus clientes. Asi
se confirma que la mayoria relativa de las empresas ponen en préctica lo que
planifican, y esto concuerda con Valladolid (2021), ya que describe la ejecucion de

actividades planificadas como el medio por el cual se puedan llagar a cumplir los
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objetivos que persigue la entidad. La mayoria de los empresarios ponen en préactica lo
que planifican debido a que entienden que es la Unica manera dar movimiento
constante a su negocio, asi va de acuerdo con lo que se detalla la teoria, si los
representantes mantienen constante la aplicacion de los que se planifica podran obtener
experiencia en el desarrollo de buenas practicas que permitira a estas empresas tener

notoriedad y se conviertan en representantes del rubro.

En relacién aplican protocolos en base a calidad y precio el 60% estan de acuerdo,
respecto al indicador estdn conforme con el producto que ofreces en tu ferreteria el
60% esta de acuerdo se relaciona con Leon (2019) coincide con Coronel (2018) el 55%
estan de conforme con el producto. Esto nos demuestra que la empresa brinda calidad

de productos al os clientes.
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VI. CONCLUSIONES
-La mayoria de los resultados se ve deficiencia en cuanto a la variable atencion al
cliente esto nos lleva a determinar una propuesta de mejora en atencion al cliente, a
través de capacitaciones como charlas para la formacion del personal, incentivos al
personal se concluye también la calidad de respuesta que es regular por lo que no se
informa adecuadamente en el tiempo que se lleva a los servicios, hay demora en el

servicio se debe la poca cantidad de colaboradores de atencion en la ferreteria.

-La mayoria no desarrolla en cuanto a la gestion de calidad la cual el cliente es parte
fundamental de un negocio considerado esencial, por lo que la finalidad de su negocio
es generar rentabilidad. Para ello se ofrece servicios que respondan en la satisfaccion

del usuario también la ferreteria debe mejorar los puntos criticos encontrados.

-Se establece en el plan de mejora enfocar en las debilidades de la investigacion de

cada uno de estudio que corresponde a la variable gestion de calidad y en cuanto a la

atencion al cliente que busca mejorar las fases en la atencion cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES
Trabajar sobre temas de atencion al cliente y gestion de calidad para que las
MYPES permitan e incentiven a sus trabajadores a participar de capacitaciones y
charlas, ademas a reforzar a todos los nuevos trabajadores curso de introduccién,
por de esa manera obtendran muchos beneficios como mejorar el rendimiento a
los trabajadores y facilitar el aprendizaje de los ingresantes con respecto a las

funciones que deben desempefiar dentro de organizacion.

Orientar a los representantes para que desarrollen las habilidades y competencias
de sus trabajadores para contar con el personal altamente calificado y posicionarse

un lugar en el mercado competitivo.

Capacitar al gerente de la empresa constantemente sobre temas de gestiéon de
calidad para luego implementar en el negocio las herramientas también una cartera
de proveedores responsables que estén atentos en la entrada y salida de los

productos para evitar el escases de los productos que mas demanda tiene.

Implementar estrategias para brindar promociones y publicaciones porque es
esencial para ganar a los clientes ya que la empresa no es muy conocida asi mismo

se debe trabajar con amabilidad y calidad de servicio.

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

- Nombre o razén social : Multiservicios el abuelo Feliz E.l.R.L
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Giro de la empresa : Servicios
Direccién : Jr. Cabana — Huaraz

Nombre del representante: Edgar Depaz Ropa

Historia

La ferreteria Multiservicios EI Abuelo Feliz es una micro y peque empresa
que se dedica al servicio y a la venta de diferentes productos tales como
cemento, fierros, accesorios, tubos, alambre entre otros. Est4 enfocado en
satisfacer las necesidades del cliente en su contexto social y ser diferente por
la calidad de servicio con la competencia.

Misién

Brindar productos de calidad satisfaciendo las necesidades al cliente,
garantizando seguridad y atencion inmediata asimismo mantener
colaboradores eficientes para una buena atencion al cliente.

Vision

Ser una empresa reconocida dentro del mercado competitivo por la calidad de
servicio con buenos productos y buscar sus necesidades de los clientes de esa
manera tener clientes fieles conservando la buena relacion.

Objetivos

Realizar distintas estrategias que permitan que las micro y pequefias empresas
sigan desarrollandose dentro del mercado.

Productos y/o servicios

-Productos de construccion
-Accesorios de instalaciones sanitarias

-Herramientas para todo uso

Organigrama

ADMINISTRADOR
(DUENO)

CONTADOR




CAJERO

VENDEDORES ALMACEN RECURSOS

HUMANOS

Descripcion de sus funciones

Cargo Administrador (duefio)

Perfil Estudios técnicos
Conocimiento basico de administracion y capacidad del
liderazgo.

Funciones Supervisar al personal
Dirigir las responsabilidades al personal
Toma de decisiones

Cargo Contador

Perfil Estudios universitarios en contabilidad

Funciones Manejar la contabilidad de la empresa
Encargado de la planilla de los trabajadores

Cargo Cajero

Perfil Estudios técnicos
Conocimiento en caja

Funciones Registrar el pago de los productos vendidos
Realizar boletas, fracturas, notas de crédito

o1




Cuadrar caja

Cargo Vendedores

Perfil Conocimiento basico de la atencion al cliente
Carismatico con los clientes
Facilidad de expresion

Funciones Ofrecer a los clientes los productos
Garantizar la satisfaccion del cliente
averiguar las necesidades del cliente
realizar proformas

Cargo Almacén

Perfil Estudios técnicos
Conocimiento de inventarios

Funciones Registrar el pago de los productos vendidos
Realizar boletas, facturas, notas de crédito
Cuadrar caja

Cargo Recursos humanos

Perfil Estudios universitarios en administracién o contabilidad
Conocimiento de planilla

Funciones Contratacion y seleccion del personal

Evaluar el desempefio de los trabajadores
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7. Diagnostico general

8.

ANALISIS FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Demanda de 1. Inseguridad
nuevos clientes ciudadana

2. Mayor 2. Competencia
publicidad directa

3. Demanda de 3. Crisis
productos econdmica

FORTALEZAS

1.-Precios accesibles
para los clientes.
2.-Espacios adecuados
para recibir al os
clientes.

3.-Solucion réapida a la
necesidad de los

clientes.

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

Promocionar descuentos | Implementar cdmaras
para  fortalecer la | de vigilancia.
preferencia  de los | Establecer presupuestos
clientes. para  gestionar la
Implementar campafias | capacitacion de todo el
para ofrecer productos | personal.

nuevos y ganar

publicidad.

DEBILIDADES

1.-Espacio deficiente
para el acopio de
mercaderia.

2.-  Personal no

comprometido.

3.-Falta de
capacitaciones al
personal.

ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

Implementar  péginas | Implementar espacios
web o redes sociales | adecuados para ordenar
para la obtencion de | los productos.

nuevos clientes. Potencializar y
Fortalecer con | capacitar el manejo de
capacitaciones en la | la tics al personal para

atencion al cliente. un buen desempefio.

Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro

de la MYPE
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Gestion de calidad

Deben capacitarse ya que tienen poco
conocimiento del tema y de esa
manera implementarlo en sus

negocios.

Las personas son

Influye en la confianza que les brinda
los duefios a sus trabajadores que no
se comprometen completamente a

mejorar

Dificultades de trabajadores

Cuando el representante desea
mejorar en la implementacion de
capacitar al personal por lo cual n oes

muy colaborativo

Técnicas de rendimiento

Cuando el representante debe
enfocarse mas  en realizar
evaluaciones de esa manera pueda
desarrollar a su personal es decir

plasmar a su personal de trabajo.

9. Problemas

Indicadores

Problema Surgimiento del

problema
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Gestion de calidad

Falta de conocimiento
del tema por parte de los
representantes de la

MYPE

Los representantes

tienen estudios

superiores, pero no

tiene el conocimiento
completo de gestion de

calidad

Las personas son

Los trabajadores no se
comprometen para el

desarrollo y crecimiento

Los representantes les
dan demasiada

confianza a sus

de laMYPE familiares para tomar
decisiones.
Dificultades de | Poca iniciativa de todo | La falta de incentivo al
i el personal para la | personal para que se
trabajadores P P P P a
implementacion de la | comprometan
gestion de calidad. totalmente desarrollar
las estrategias de los
representantes para
mejorar como empresa.
Técnicas de | El representante solo | Los representantes no
rendimiento utiliza la observacion | conocen otras técnicas
para evaluar a su | para medir el
personal. rendimiento de su
personal.

10. Establecer soluciones

Establecer acciones de mejora
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Indicadores

Problema

Acciones de mejora

Gestion de calidad

Falta de conocimiento
del tema por parte de
los representantes de la
MYPE

Destinar presupuesto para
de

charlas, capacitaciones y

la  implementacién

talleres de acuerdo al tema
gestion de calidad para que
la MYPE se desarrolle con

mejores opciones.

para evaluar a su

personal.

Las personas son Los trabajadores no se | Comprometer a los
comprometen para el | trabajadores  para  su
desarrollo y | desarrolla laboral.
crecimiento de la
MYPE

Dificultades de | Poca iniciativa de todo | Motivar  al personal

trabajadores el personal para la | mediante incentivos para
implementacién de la | que se comprometan a
gestion de calidad. desarrollarse

personalmente y de esa
manera se identifique con
la MYPE vy buscar
gestiones por bien de la
empresa.

Técnicas de | El representante solo | Realizar  dindmicas vy

rendimiento utiliza la observacion | evaluaciones para medir al

personal como se esta

desarrollando su
desempefio dentro de la

empresa.

11. Recursos para la implantacion de las estrategias
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Acciones de

mejora a

N° | llevar a cabo | Dificultades Plazo | Impacto Priorizacion

1 | Motivar a los | Los 3 Conocer del | Recibir y
representantes a | representantes | meses | tema  para | aprender
recibir no conocen los mejoraren sobre los
capacitaciones, | términos tomar buenas | temas a tratar.
charlas, talleres decisiones
de gestion de
calidad y
atencion al
cliente para
ayudar a
mejorar la
empresa.

2 | Incentivar a los | Confianza entre 3 Que los | Que los
familiares  a | los duefios Yy | meses | trabajadores | trabajadores
comprometerse | trabajadores se se
mas con la comprometan | comprometan
empresa  para a participar al os
mejorar en la desarrollarse | talleres y
atencion que se laboralmente | capacitaciones
brinda a los asimismo
clientes como las

charlas.

3 | Motivar a los | Poca iniciativa 6 Incentivar e | Incentivos
trabajadores para la | meses | motivar a los | salariales,
para  realizar | implementacion trabajadores | motivacion en
cambios en | de nuevas para un | recibir
cuanto a lo | estrategias bueno capacitaciones
aprendido de desempefio para su
las dentro de la | desarrollo de
capacitaciones. empresa desempefio.

utilizando
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estrategias

aprendidas.
Realizar los 6 Brin dar un | Clientes
dindmicas, representantes | meses | mejor satisfechos al
actividades vy | utilizan solo las ambiente de | resolver  sus
evaluaciones técnicas de la clima laboral | dudas 0
para que el | observacién y trabajen en | inquietudes.
personal para evaluar a equipo.
participe y | sus
observar su | trabajadores.

rendimiento de

su desempefio.
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12. Cronograma de actividades

Enero Febrero Marzo Abril

o : - .
N° | Estrategias Inicio Termino =TT T T3 Ta 1213141 1]2

Destinar presupuesto
para la
implementacion de
charlas,
capacitaciones vy

1 talleres de acuerdo| 01/02/2023 31/05/2023 X X X

al tema gestion de

calidad para que la

MYPE se desarrolle

con mejores

opciones.

e Comprometer a los
2 trabajadores para su| 01/02/2023 31/05/2023 X X X
desarrolla laboral.

e Motivar al personal
mediante incentivos
para que se
comprometan a
desarrollarse

3 personalmente y de| 01/02/2023 31/05/2023 X X X

esa manera  se

identifique con la

MYPE vy buscar

gestiones por bien

de la empresa.

e Realizar dinamicas
y evaluaciones para
medir al personal

4 cCOmo  Se  estd 01/02/2023 | 31/05/2023 X X X

desarrollando  su

desempefio  dentro
de la empresa.
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ANEXQOS

Anexo 1: cronograma

CRONOGRAMA DE INVESTIGACION

Afio 2021 Afio 2022

N° Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre 111 Semestre 1V

1123|412 ]3]4]1|]2|3]4]1]2|3]4

Elaboracion de la

. X[ X | X | X
tesis.

Revision de la tesis
2 |por el Jurado de | X | X | X | X
Investigacion.

Aprobacion de la tesis
3 | por el Jurado de | X | X |X]|X
Investigacion.

Exposicion de la tesis

4 al _Jurfa’do de x| x| x| x
Investigacion 0
Docente Tutor.
5 Mfaj_ora del marco x| x| x| x
tedrico.
Redaccion de la
6 | revision de la X | X|X]|X
literatura.
Elaboracion del
7 | consentimiento X | X | XX
informado.
8 Ejecucion de la x| x| x| x

metodologia.

Mejoramiento de los
9 | resultados de Ia X | X | X|X
investigacion.

10 Conclu5|one_s y x| x| x| x
recomendaciones.

Redaccion del pre
11 | informe de X|X|X|X
Investigacion.

12 _Redacuop del x| x| x| x
informe final.
Aprobacion del

13 informe final por el x| x| x| x
Jurado de
Investigacion.
Presentacion de

14 | ponencia en eventos X | X[ X[ X
cientificos.

15 Redaccion de articulo x| x| x| x

cientifico.
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Anexo 2 presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base % o0 numero Total (S/)
Suministros
- Impresiones
- Fotocopias
- Empastado 20.00 3 60.00
- Papel bond A4 22.00 1 22.00
- Lapiceros 2.50 3 7.50
Servicios
- Internet 69.00 2 138.00
- Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 327.50
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacién 2.00 12 24.00
Sub total 24.00
Total de presupuesto desembolsable 351.50
Presupuesto no desembolsable universidad
Categoria Base % 0 namero Total (S/)
Servicios
- Uso de internet (laboratorio de 30.00 4 120.00
aprendizaje digital — LAD).
- Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos.
- Soporte informatico (modulo de 40.00 4 160.00
investigacion del ERP University —
MOIC).
- Publicacion del articulo en el repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Total de presupuesto no desembolsable 63.00 4 252.00
Total (S/) 1003.50
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Anexo 3: razén social

O LANRNADETUS 41 X | [ Curso: MP-202101-ADN1 X | §% Evaluacion de Dominioc X« SUNAT-Consulta RUC X =+ Qo - =
& - (C & e-consultarucsunatgob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias w = ,?;
HH Aplicaciones 8 YouTube m Maps ™ Gmail ‘ Lista de lectura

«

Consulta RUC

Resultado de la Blisqueda

Numero de RUC: 20571179408 - MULTISERVICIOS ELABUELO FELIZ E.ILR.L.
Tipo Contribuyente: EMPRESA INDIVIDUAL DE RESF. LTDA

Nombre Comercial: -

Fecha de Inscripcion: 27/09/2011 Fecha de Inicio de 01/10/2011
Actividades:
Estado del Contribuyenta: ACTIVO
Condicion del Contribuyente: HABIDO
Domicilio Fiscal: JR. CABANA NRO. 382 BAR. PEDREGAL BAJO (SUNM.52808650 - LETRERO
ABUELOQ FELIZ) ANCASH - HUARAZ - HUARAZ
Sistema Emisién de IMANUAL Actividad Comercio IMPORTADOR/EXPORTADOR
Comprobante: Exterior:
Sistema Contabilidiad: IMANUAL

ESP  OT:09 a.m.

ES  03/06/2021
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Anexo 4: consentimiento

&

ENVIESIDAD AT A LES ANGELES
IRE AT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobee el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, o investigador y usted se quedaran con una copaa

La presente mvestigacion s titula Propuesta de mejora de Ja atencion al cliente para la gestion de
calidad en las micro v pequefas empresas, rubro ferreteria, caso Multiservicios E1 Abuelo Feliz,
Huaraz, 2021 y es dirigido por Fuentes Marzano Rosa Elizabeth estudiante, investigndor de [a
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es. Determinar la propuesta de mejora de la stencion al chiente para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, nubro ferreteria, caso
Multiservicios E1 Abuedo Feliz, Huaraz, 2021

Para ello, se le invita a pasticipar e una encuesta que be tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacidn en la investigacion es completamente voluntaria ¥ andeima. Usted puede decidir
interumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviern alguna
inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularia cuando crea conveniente

Al concluir ln investigacion, usted ser informado de los resultados a través de una copia digital o por
ol celular 988958304 Si descn, lambien podrd escribir al comreo | 1)L iOidc e 0
(uereamarzans 0% gmal com paea recibir mayoe informacion. Asimismo, para consulas sobre
aspoctos éticos, puede comunicarse con el Comité de Exica de In Investigacion de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

St et de scuerdo con los puntos antenores, complete sus datos # continuacon.

i Bowy TRl ks Hoiisto
v 19092021 B

i o {’n’@-}:'ﬂ“.—
Firma del participante: é't/?t’/ Avl Depryp Repa. IR, TS o e

> 32
Firma del investigador (0 encangado de recoger informacion). @‘2 é G
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Anexo 5 cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTS
DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO
FERRETERIA, CASO MULTISERVICIOS EL ABUELO FELIZ,
HUARAZ,2021.

El proyecto de trabajo de investigacion es para optar el titulo profesional de licenciado
en administracion. Instrucciones: la informacion de forma confidencial, que se
utilizard solo con fines académicos, usted debera responder de acuerdo a la escala

brindada, gracias por su participacion. Escala: Likert

. Totalmente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
i Escala de Likert
GESTION DE CALIDAD 1 2 3 4

Enfoque en el cliente

¢Se incrementa la calidad de servicio al cliente con la mejora continua?

¢ Cree usted que conoce el comportamiento del publico objetivo?

Gestion de procesos

¢ Existe mecanismo para afadir el valor agregado y mejorar los procesos?

¢Aplican las herramientas de calidad en su negocio?

Calidad de servicio

¢Para innovar los servicios brindados admite las sugerencias del cliente?
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¢Generar ideas y calidad de informacion al motivar la comunicacion?

Gestion de proveedores

¢Realizan comparaciones o benchmarking de buena practicas con otras
empresas?

¢Aplican protocolos en base a calidad y precio?

Escala de Likert

ATENCION AL CLIENTE

Expectativas del cliente

¢ Estas conforme con el producto que ofrece en su ferreteria?

¢La calidad de servicio es favorable dentro de su ferreteria Multiservicios el
Abuelo Feliz?

Calidad percibida

¢ La atencion brindada es personalizada hacia los clientes?

; Los colaboradores son fieles al momento de brindar el servicio?

Fidelidad del cliente

¢El cliente se siente satisfecho con el producto que adquiere en su ferreteria?

¢El retorno de los clientes a la ferreteria es por el buen servicio?

Quejas del cliente

¢ Los colaboradores escuchan con atencion los pedidos de los clientes?

¢Las quejas de los clientes son resueltas en el momento inmediato en su

empresa?

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 6: Validacion de juicio de expertos
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Anexo 7 : Confiabilidad

g Cronbach usando excel -FUENTES MARZANO - Excel
Insertar ~ Disefiodepégina  Formulas  Dates  Revisr  Vista  NitraPro Qué d r? Iniciar sesi6n }A-j, Compartie
- X - T e s ==Hs. = . F @ T =Y Atosuma < A p
DE‘ ] Calibri m-Aa = ¥ Fhutatat General r g}‘ & EE‘X B mkeuewv ZY
Pegar " o ombinary centrar = § - % w8 43 Fovmato Darformato Estilosde  Insertar Eliminar Formata N Ov.denavy Buscary
v condicional * comotabla ™ celda~  ~ - o | (LnED filtrar = seleccionar*
Portapapeles & Fuente [F1 Alineacién F Numero [ Estilos Celdas Modificar A
626 M f v
Al B |[C/D E/F G H|I J|]K/ LIMNO|P QRS T UV W X Y | 1 AA A+
l_
2
1] ESTUDIANTE: FUENTES MARZANO ROSA ELIZABETH
0
5_
6 sweo P1 P2 P3 P4 PS5 PG P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 TOTAL
u ’ a: Alfa de Cronbach
7 1 4 3 3 1 4 4 4 4 2 5 5 3 5 5 4 5 8
8| 204 4 2 4 4 4 4 4445 5 4 a1, _L l-ﬂ K: Numero de fems
9| 304 4 2 4 4 4 4 4 4 45 5 4 4 4t :54 a= k-1 V, V: Varlanza de cada item
10| 4 4 3 4 3 4 1 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 V,: Varianza del total
11 503 2 02 13 2 2 3 2 43 3 4 4 4 4%
1| SUMA 19 16 3 13 19 15 16 8B 17 0 2 19 a0 20 1
13 VARIANZA 016 0.56 0.64 134 0.16 16 096 0.24 0.64 04 0.64 0.96 0.16 0.16 0 0.16 532
14 k 16
15 Vi 9.28
16| vt 532
7] o 0.880601504
18|
B INTERPRETACION:
;2— Segln los resultados con la formula Alfa de Cronbach demuestra que existe una alta #
— confiabilidad con el istrumento de recoleccion de datos con 0.8 segin el andlisis de -
n| consistencia ITEMS  |Totalmente | En desacuerdo | Ni de acuerdo, | De acuerdo Totale|
B desacuerdo ni en desacuerdo deac
M ® . Ve s Confeuraan oo e S
listo it - | + 0%
& D . Vi o - [ = 1239a.m.
- scribe aqui para buscar, ¢ 'm ) [ o A a A D@ zd) 5/ N
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Anexo 8: Declaracién Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, ROSA ELIZABETH FUENTES MARZANO, identificado (a) con DNI 42569499
cddigo de estudiante 1211172039 de la Escuela profesional de Administracion de la
Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la investigacion son reales, no han sido
falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los
representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta
en forma voluntaria para realizar la investigacion titulada: PROPUESTA DE LA
ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIA, CASO
MULTISERVICIOS EL ABUELO FELIZ, HUARAZ, 2021

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del
contenido de la investigacion y no presenta ningun conflicto de intereses. En
consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy frente a tercero, de
cualquier dafo que pudiera ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros,
por el incumplimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a
asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD
en favor de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados de
incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del
Trabajo de investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la investigacion
asumo las consecuencias y sanciones que mi accién se deriven sometiéndose a la
normatividad vigente de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Lugar y fecha: Huaraz, 02 de enero del 2023

ROSA ELIZABETH FUENTES MARZANO
42569499

77



Anexo 9.

i Tolialmente desacuerdo

i En desacuerdo

0 Nide acuerdo, mi en desacuerdo
i De acuerdo

i Totalmente desacuerdo

Figura 1. Estas conforme con el producto que ofreces en tu ferreteria

Fuente. Tabla 1

@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Nide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 2. Calidad de servicio es favorable dentro de su ferreteria Multiservicios El
Abuelo Feliz

Fuente. Tabla 1.
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@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

0 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 3. La atencion brindada es personalizada hacia los clientes.

Fuente. Tabla 1.

@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

& Mide acuerdo, ni en desacusrdo
@ De acuerdo

@ Totalments de acuerdo

Figura 4. Colaboradores son fieles al momento de brindar servicio
Fuente tabla 1.

79



® Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

& NMide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 5. Cliente se siente satisfecho con el producto que adquiere en su ferreteria

Fuente. Tabla 1.

@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

0 Mide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 6. Retorno de los clientes a la ferreteria es por el buen servicio.

Fuente. Tabla 1.
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i Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Nide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 7. Colaboradores escuchan con atencion los pedidos del os clientes.

Fuente. Tabla 1

@ Totalmente desacuerdo

& En desacuerdo

@ Nide acuerdo, ni en desacuerdo
@ Ce zcuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Figura 8. Quejas de los clientes son resueltos en el momento inmediato en su empresa.

uente. Tabla 1.
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@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

& Mide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 9. Se incrementa la calidad de servicio al cliente con la mejora continua

Fuente. Tabla 2.

@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

& Nide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 10. Conoce el comportamiento del publico objetivo.

Fuente. Tabla 2.
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@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

<

Figura 11. Mecanismo para afiadir el valor agregado y mejorar los procesos.

Fuente. Tabla 2.

i Totalmente desacuerdo

® En desacuerdo

& Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalments de acuerdo

b

Figura 12. Aplican las herramientas de calidad para su negocio

Fuente. Tabla 2.
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@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

0 NMide acuerdo, ni en desacuerdo
@ Ce acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 13. Los servicios brindados admiten las sugerencias del cliente.

Fuente. Tabla 2.

@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

0 Nide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de scuerds

Figura 14. Genera ideas y calidad de informacion al motivar la comunicacion interna.

Fuente. Tabla 2.
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@ Totalmente desacuerdo

® En desacuerdo

@ Nide acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 15. Realizan comparaciones o benchmarking de buenas practicas con otras.

Fuente. Tabla 2.

@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 16. Aplican protocolo en base a calidad y precio

Fuente. Tabla 2.
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