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RESUMEN

La presente investigacion buscé elaborar una propuesta de mejora basada en la
gestion por procesos para incrementar la satisfaccion del cliente en el Consorcio
Ferretero Cielo Azul S.A.C. de la ciudad de Huanchaco en el afio 2020. El tipo de
investigacion fue aplicada y el disefio descriptivo simple. El estudio tuvo como
poblacién a los 45 clientes corporativos del Consorcio Ferretero Cielo Azul S.A.C.
Para ello se utilizo técnicas de observacion, encuesta, entrevista, despliegue de la
calidad, matriz AMEF y costeo ABC. En primer lugar, se obtuvo que solo el 6.67%
de los clientes se encontraban en un nivel de muy buena satisfaccion.
Posteriormente, se diagnosticoO el proceso de venta corporativa obteniendo 9
actividades criticas. Por consiguiente, se establecieron las 4 acciones de mejora:
elaboracion de Manual de Procedimientos, talleres de manejo de emociones e
inteligencia emocional para el personal, aplicacion de las 5S y adquisicion de
equipo tecnoldgico. Finalmente, en la evaluacién econémica se obtuvo un TIR de
524.44%, un ROE de 5.27% y un VAN de S/ 630,330.33, lo que indica la viabilidad

de la propuesta de mejora.

Palabras Clave: Satisfaccion del cliente, Gestion por Procesos, Cliente Corporativo
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ABSTRACT

The present research seeks to develop an improvement proposal based on process
management to increase customer satisfaction in the Consorcio Ferretero Cielo
Azul S.A.C. of the city of Trujillo in 2020. The type of research was applied and the
simple descriptive design. The study had as a population the 45 corporate clients of
the Consorcio Ferretero Cielo Azul S.A.C. For this, observation, survey, interview,
quality display, FMEA matrix and ABC costing techniques were used. In the first
place, it was obtained that only 6.67% of the clients were at a very good level of
satisfaction. Subsequently, the corporate sales process was diagnosed, obtaining 9
critical activities. Consequently, the 4 improvement actions were established:
preparation of the Procedures Manual, workshops on emotion management and
emotional intelligence for the staff, application of the 5S and acquisition of
technological equipment. Finally, the economic evaluation obtained an IRR of
524.44%, an ROE of 5.27% and a NPV of S/ 630,330.33, which indicates the

feasibility of the improvement proposal.

Keywords: Customer Satisfaction, Process Management, Corporate Customer
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