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Resumen

Este estudio se planteé con un fin general: precisar el grado de vinculacion entre el
compromiso organizativo y el control de gestién postventa en una empresa del sector ferretero,
Chiclayo 2023. Para tal proposito, se implement6 una estrategia metodoldgica cuantitativa de
esquema elemental, correlacional, no intervencionista y transversal. Se emple6 el cuestionario
como método de obtencidn de datos y se aplico a una fraccion de 159 operarios seleccionados
de un conjunto de 280 empleados de la corporacion Depdsito Pakatnamu en la region de
Chiclayo. Los hallazgos revelaron que la carencia de compromiso por parte de los empleados
obstaculiza el control eficiente de la administracion posventa, lo cual impacta en el rendimiento
individual y, en Gltima instancia, en los resultados generales de la entidad.

Palabras clave: Compromiso, Organizacional, Control, Gestion.



Abstract

This study was proposed with a general purpose: to specify the degree of link between
organizational commitment and after-sales management control in a company in the hardware
sector, Chiclayo 2023. For this purpose, a quantitative methodological strategy of an
elementary, correlational scheme was implemented. non-interventionist and transversal. The
questionnaire was used as a method of obtaining data and was applied to a fraction of 159
operators selected from a group of 280 employees of the Pakatnamu Depot corporation in the
Chiclayo region. The findings revealed that a lack of employee commitment hinders the
efficient control of post-sales administration, which impacts individual performance and,
ultimately, the entity's overall results.

Keywords: Commitment, Organizational, Control, Management



Introduccion

En el actual panorama empresarial, caracterizado por su dinamismo y competitividad, las
organizaciones enfrentan desafios constantes para mantener su relevancia y posicionamiento en
el mercado, siendo el compromiso organizacional y el control de gestion postventa elementos
cruciales para el exito empresarial. Estos factores no solo permiten la construccién de relaciones
duraderas con los clientes, sino que también proporcionan una ventaja competitiva significativa;
no obstante, resulta preocupante que numerosas empresas aun limiten su interaccion con el
cliente al momento de la venta, descuidando el vital compromiso postventa. En este contexto,
Mamani et al. (2023) y Kustiawan et al. (2020) enfatizan la importancia del compromiso en
entidades y el liderazgo efectivo, argumentando que un elevado grado de este, manifestado en
la lealtad de los colaboradores, su alineacion con los objetivos empresariales y su deseo de
permanencia a largo plazo se traduce en una fuerza laboral motivada y productiva. Estos autores
subrayan ademaés que un liderazgo sélido y de apoyo por parte de directivos y supervisores es
fundamental para fomentar y mantener este compromiso. Consecuentemente, la sinergia entre
compromiso organizacional, gestion postventa y liderazgo efectivo constituye el cimiento sobre
el cual las empresas modernas deben erigir sus estrategias para alcanzar un éxito sostenible en
un medio mas agresivo.

A nivel internacional, el compromiso organizacional y la gestién postventa presentan
desafios significativos. Béez et al. (2019) revelan que, en Cuba, inexistencia de cultura de
organizacion sélida obstaculiza la optimizacion del compromiso, a pesar de reconocerse tres
tipos: afectivo, continuo y normativo. En México, Hernandez et al. (2018) observan
inconsistencias en el mantenimiento del compromiso institucional durante toda la etapa en la
que se trata al usuario. La situacion en Ecuador es alarmante, donde Romero (2020) indica que
solo el 15% de las compafiias muestran interés en mejorar la gestion postventa, enfrentando
barreras como la resistencia al cambio y sistemas inefectivos. Coronado et al. (2020) subrayan
que, aunque el este es crucial, el 60% de las empresas globalmente fallan en extenderlo mas
alla del momento de la venta, resultando en procesos postventa deficientes. Esta problemética
generalizada demuestra la necesidad urgente de investigar y mejorar la vinculacion de este
factor con el manejo postventa en diversos contextos internacionales, con el fin de aumentar la

competitividad y la satisfaccion del cliente en un mercado global cada vez mas exigente.

En el &mbito nacional, se estima que solo el 30% de las empresas cuentan con un control o
manejo adecuado de la gestion posventa. Sin embargo, algunas compafiias se destacan por sus

esfuerzos en este aspecto. Por ejemplo, Nissan Per( se distingue por su compromiso en



proporcionar un servicio posventa que asegura el cuidado y mantenimiento de los vehiculos sin
comprometer la garantia de la marca, incluso en un mercado dindmico y complejo durante los
altimos cinco afios (Gestion, 2022). A pesar de estos casos exitosos, en el contexto peruano,
Sanchez et al. (2018) sefialan que las empresas deben reconocer las caracteristicas adicionales
que los consumidores buscan al efectuar una compra, lo cual incluye aspectos del servicio
posventa. Los autores destacan que en diversas empresas del sector se han evidenciado
dificultades para obtener un personal comprometido capaz de cumplir con las expectativas del
consumidor, lo que subraya la necesidad de indagar los medios de manejo de empresa
empresarial, incluyendo el servicio de gestion postventa, elemental para la existencia de muchas
entidades, ya sean del sector estatal o privado.

En el competitivo sector ferretero de Chiclayo, Perl, empresas como Depdsito Pakatnamu
muestran deficiencias en el compromiso organizacional y el control de gestion postventa. Se ha
observado una falta de compromiso entre los empleados, quienes se centran principalmente en
cumplir objetivos de venta inmediatos, descuidando el seguimiento postventa. Esto resulta en
procesos ineficientes para resolver problemas de los clientes, afectando negativamente su
satisfaccion y la fidelizacion. Hernandez et al. (2018) Resaltan que la adhesion organizacional
es un elemento esencial que afecta de manera directa la productividad de los operarios y, por
ende, el éxito de la entidad. No obstante, no se ha determinado de forma precisa como el grado
de adhesidn organizacional de los empleados incide en la eficiencia del control de gestion
posventa. Esta circunstancia subraya la necesidad de explorar la relacion entre la adhesién
organizacional y el control de gestion posventa en este contexto particular, con el objetivo de
optimizar tanto el rendimiento de los operarios como la calidad del servicio posventa, lo cual
podria resultar en una mayor competitividad y prosperidad empresarial.

Considerando lo mencionado anteriormente, surge la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cdémo se relaciona el compromiso organizacional y el control de gestion postventa en una
empresa del sector ferretero, Chiclayo 2023?

Esta investigacion cuenta con un objetivo general que es determinar el grado de vinculacion
del compromiso de organizacion y el control de gestién postventa en una empresa de sector
ferretero, Chiclayo 2023. Al mismo tiempo, con objetivos especificos tales como: identificar la
relaciéon del compromiso afectivo con el control de gestion postventa en una empresa de sector
ferretero, identificar la relacion del compromiso continuo con el control de gestion postventa
en una empresa de sector ferretero y, finalmente, identificar la relacion del compromiso
normativo con el control de gestion postventa en una empresa del sector ferretero, Chiclayo
2023.
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tedrica porque radicara en el aporte al saber tedrico sobre la adhesion organizacional en
conexion con el control de gestién posventa, para lo cual se consideraran teorias como el
esquema tridimensional de Allen y Meyer (1991) para el analisis de la variable de adhesion
organizacional y el modelo de constructo del control de gestién de Gunter (2013) para el estudio
de la variable control de gestién. Dada una evidencia empirica y considerando dichos modelos,
esta investigacion reforzara las bases teoricas estudiadas por otros investigadores, con una
poblacién de estudio distinta.

Desde el punto de vista practica, contar con una administracion del capital humano implica
que el rendimiento laboral se eleve (Roman, 2024), en el que se involucra el crecimiento de una
industria, en el caso del sector ferretero aporta un 9% en el Producto Bruto Interno (PBI) a nivel
Latinoamérica (Gonzaélez, et al., 2020); denotando la importancia de este es importante resaltar
que deben implementarse politicas que talento humano que fomenten el compromiso en el
personal del sector ferretero para optimizar el servicio al cliente y la eficacia operativa de la
entidad; por ende, la presente indagacion aporté mediante sus hallazgos para que los ejecutivos
de este sector comprendan la conexién entre la adhesion organizacional del personal y su
implicacion en la gestion posventa; de modo que se implementen practicas que fomenten la
lealtad y el compromiso de los colaboradores con sus tareas, logrando asi una mayor disposicion
y desarrollo, lo cual se refleja en su dedicacion a la empresa y en la calidad del servicio
posventa. (Benavides,2022).

Revision de literatura
Antecedentes

En primer lugar, Espinoza (2024) realiz6 un estudio cuyo objetivo fue mostrar como la
estructura organizacional incide en la excelencia laboral en la compafiia de transporte y
servicios Los Martires del Pueblo S.A.C. - Hualmay en el afio 2021. Este estudio se cataloga
como practico, no experimental, transversal, descriptivo y cuantitativo. La totalidad esta
constituida por 25 empleados de la entidad y el grupo de analisis se compone de 86 miembros.
Se utilizan una encuesta y un cuestionario para recopilar datos y las variables se miden mediante
una escala Likert. La informacion se recopild6 mediante analisis estadistico descriptivo. Los
resultados muestran que hay una conexién notable (p-valor 0,000<0,05) entre los recursos
corporativos y la excelencia laboral en los elementos previamente mencionados de la empresa
en 2021. Del mismo modo, Al et al. (2022) llevaron a cabo un estudio con el proposito de
determinar el efecto de una intervencion corporativa en la intencion de cambio de personal en
Oman, este se desarrolld6 bajo un enfoque cuantitativo, implicando la realizacion de 500

encuestas, de las cuales 329 fueron aprobadas y utilizadas para el analisis del estudio. Los
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resultados indican una alta rotacion de personal, lo que significa que no existe compromiso de
trabajo para una organizacion que entiende que no esta convocada: y para concluir, se encontrd
que el compromiso de la organizacién por su parte en materia de recaudacion afecta la
superficie. La tasa de cambio observada en estos grupos.

Asimismo, Pérez et al. (2022) realizaron un estudio para evaluar como se adapta o cambia
el sistema de control de gestion; sujeto a analisis descriptivo; mientras que los hallazgos
precisan que el control de gestion funciona bien en las PYMES debido a que la gestion y el
control generalmente funcionan de la misma manera, de ahi la conclusion de que el gerente
debe implementar muy bien el control de gestion.

De igual manera, un estudio realizado por Leguia y Valeriano (2022) se examind la conexion
entre el incentivo laboral y la fidelidad hacia la compafiia entre los trabajadores de la Region
Administrativa San Jeronimo. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa, descriptiva y relacional,
de naturaleza no experimental y transversal. La poblacion consistié en 138 empleados, de los
cuales se eligidé una muestra de 88 para participar en una encuesta disefiada especificamente
para este estudio. Los hallazgos mostraron una correlacion positiva y concurrente entre la
motivacion en el trabajo y el compromiso con la entidad, indicando que a medida que aumenta
el entusiasmo por el trabajo, también se incrementa positivamente el compromiso con la
organizacion.

Atoche (2022) llevo a cabo un estudio sobre la lealtad organizacional de los empleados del
Municipio de Lima en el afio 2020. Empleando una metodologia cuantitativa, aplicada, no
experimental y transversal, se recopilaron datos a través de una encuesta dirigida a una muestra
de 44 empleados. Los resultados revelaron que el compromiso normativo, que alude al sentido
de deber del empleado hacia la organizacion, fue bajo, alcanzando un 48%. EI compromiso de
continuidad, que refleja la necesidad de permanecer en la empresa, también fue bajo, con un
48%. Finalmente, el compromiso afectivo, que denota el lazo emocional del trabajador con la
empresa, fue bajo, con un 55%.

Gave (2022) realiz6 una indagacion con el propdsito de establecer la conexion entre el
compromiso de entidad y la calidad del servicio en la sucursal de Huancayo de la entidad
Crediscotia durante el afio 2021. La investigacion empleé un enfoque cuantitativo, con una
perspectiva tedrica, nivel correlacional y disefio no experimental; como resultado, se descubrid
que existe una relacion directa entre el compromiso organizacional, tanto afectivo como de
continuidad, y la calidad del servicio. Ademas, se hallé una conexién directa entre los factores,

con una correlacion de 0.902 y un factor de 0.000.
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Chang et al. (2021) realizaron un estudio para medir las percepciones laborales de los
trabajadores particulares como nacionales en funcién de las variables de satisfaccion laboral y
compromiso con la organizacion. Este estudio se realizd de manera descriptiva transversal e
incluy6 una encuesta de tres partes a una muestra de 271 empleados administrativos. Los
resultados primarios incluyeron un analisis univariado seguido de un analisis entre los
participantes del segmento. Finalmente, se utiliza un modelo de regresion para determinar los
resultados. Se encontré que hay tres segmentos distintos de empleados: aquellos con baja
conciencia laboral (21% y 42%), aquellos con conciencia laboral promedio (54% y 38%) y
aquellos con alta conciencia laboral (25% y 20%). En conclusion, el estudio confirma que este
primer factor influye en la complacencia de labor.

Medina et al. (2021), desarrollaron un estudio con la finalidad de brindar un modelo
conceptual del control de gestion; empleando una metodologia documental y analitica; los
resultados han mostrado que muchas veces las empresas no emplean un modelo de control de
gestion puesto que lo realizan de forma empirica, lo que les trae problemas de control e
incumplimiento de metas; precisando, que no hay vinculacién entre la planificacion y la
gestion ya que estas no se realizan de manera articulada.

Por su parte, la investigacion de Quispe y Paucar (2020) analizaron el vinculo entre el grado
de contentamiento en el ambito laboral y la fidelidad hacia la institucién en docentes de una
universidad estatal peruana. Utilizando un enfoque mixto, y un disefio explicativo secuencial,
se llevo a cabo una encuesta, con un marco muestral de 114 docentes. Dando como resultado,
que los profesores que experimentan placer con su trabajo tienen una probabilidad 3.39 veces
mas de estar comprometidos con la organizacion en comparacion con aquellos que se
encuentran insatisfechos. Los principales motivos de insatisfaccion y bajo compromiso en
relacion con la continuidad del trabajo incluyen salarios bajos, falta de oportunidades de
promocion y nombramiento, falta de reconocimiento y escasa posibilidad de crecimiento.

Por otro lado, Ahmad (2018) contempld escudrifiar la ligazén entre la devocion corporativa,
particularidades laborales y los propdsitos de permutacion de los operarios, mediante un
escrutinio archivistico y mensurativo, donde los desenlaces revelaron que los laborantes no
estan fidelizados con las entidades, resultando en un incumplimiento apropiado de sus
menesteres y un elevado indice de traslacién; al consumar este sondeo. Se arrib6 a la inferencia
de que subsiste una interconexion entre la lealtad organizacional, especificidades del empleo y
las intenciones de rotacion de los subordinados.

Bases tedricas
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El compromiso organizacional, se precisa como la fuerza que se relaciona con el grado de
conexion que un individuo tiene con una empresa especifica. Este aspecto es crucial para lograr
el éxito, ya que requiere de empleados altamente comprometidos que estén dispuestos a aportar
un esfuerzo adicional para alcanzar la vision y los objetivos establecidos (Araya, et al., 2020).

Es considerado una emocién a través de la cual el trabajador se siente alineado y conectado
con la organizacion, incluyendo sus ambiciones y metas establecidas. Este compromiso se
considera primordial en una empresa, dado que repercute en el nivel de productividad del
colaborador, asi mismo se destaca que también se requiere involucramiento de la entidad,
brindando condiciones 6ptimas laborales (Hernandez et al., 2018).

Mientras tanto para Minh (2020), La devocion corporativa es un elemento axial para la
prosperidad de las entidades. Al fomentar un elevado grado de lealtad entre los operarios, las
organizaciones pueden atestiguar un aumento en la manufactura, una disminucion en la
permutacion de personal, un Optimo auxilio al cliente, mayor inventiva y una reputacion
mejorada. Para obtener tales provechos, es imperativo que las entidades se concentren en
componentes como la jefatura eficiente, las oportunidades de avance, la gratificacion y los
galardones, la atmosfera organizacional y el equilibrio entre labor y existencia. Invertir en la
fidelizacién corporativa es una determinacion tactica que puede originar réditos duraderos.

Para fomentar el compromiso organizacional en una empresa, Orellana (2021) sugiere
implementar diversas estrategias que promuevan la identificacion, la participacion y la lealtad
de los empleados hacia la organizacion. Segun este autor, una forma efectiva de mejorar el
compromiso organizacional es facultar que los operarios intervengan proactivamente en los
menesteres de la entidad y asegurar una interlocucion diéfana y eficaz. Saldafa et al. (2023)
aseveran que la interlocucion ejerce un rol cardinal en la fidelizacion corporativa, ya que
impacta en la identificacion, involucramiento y lealtad de los subordinados hacia la empresa.
Una interlocucidn efectiva en el seno de la organizacion auxilia en alinear la vision y las metas,
fomenta la confianza, el reconocimiento y la claridad en las expectativas, lo cual robustece la
devocion de los operarios.

Ames (2021) destaca que "la transparencia en la comunicacion, especialmente en situaciones
de incertidumbre, es crucial para mantener una unién sélida entre los trabajadores y la
organizacion, evitando posibles impactos negativos en la productividad y la retencion del
talento” (p. 141). Este autor subraya que una comunicacion clara, abierta y efectiva es
fundamental para fomentar un alto nivel de compromiso entre los empleados.

Baez et al. (2019) Describen la fidelizacidn corporativa como un constructo pluridimensional

intrincado, con variadas facetas que pueden ser observadas y mensuradas.
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Para esta indagacion, se contempla el modelo tridimensional o0 esquema de tres componentes
de Meyer y Allen, traducido por
Ortega y Martin (Baez et al., 2019).

Figura 1.Modelo Tridimensional del compromiso organizacional

O ) )
R;aelrisz;r(]:;cl’)n Inversion — Conveniencia
-— | — ——
) ) )
Pertinencia Consecuencia — Culpabilidad
— — ~———
) ) O

Significacion Necesidades — Lealtad
— — ——
. . . )

Afiliacion kg de | Obligacion

 — — ——
. ) . )

Sentido Competencias = Deber
— —— —
. ) . )

Apego Dificultad — Agradecimiento
—

Nota. La figura muestra el modelo tridimensional de Meyer y Allen. Tomado de Baez et al.,
(2019).

Compromiso afectivo: Es el nexo emocional que los operarios establecen con la entidad,
manifestado a través de su identificacion y lealtad hacia la compafiia, asi como su anhelo de
permanecer en ella (Baez et al., 2019). Algunos de sus indicadores abarcan la autorrealizacion,
el sentido de pertenencia, la significancia, la afiliacion, la conexion sentimental y el apego.
Hernandez et al. (2021) por su parte, postula que la devocion afectiva se presenta como el lazo
emocional o sentimental que existe entre el empleado y la institucion, reflejando la unién
emotiva del individuo con la organizacion, en consonancia con sus aspiraciones y expectativas

personales.
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De igual modo, para Pinela y Armijos (2022), el compromiso afectivo “es un concepto
potente que impulsa el desempefio y la satisfaccion tanto en el &mbito personal como en el
profesional” (p. 2). Sin embargo, para Alcazar (2020), se refiere a la dedicacion, la pasion y la
conexion profunda que un individuo siente hacia sus metas, valores y responsabilidades. Un
compromiso efectivo se caracteriza por la perseverancia, la motivacion intrinseca y la capacidad
de superar obstaculos con determinacion

En consecuencia, Matos et al., (2023), han expresado que la devocién afectiva es una
dimensién esencial en la ligazon de los operarios con la entidad. Esto implica una conexién
emocional profunda de los trabajadores hacia la organizacion, fundamentada en sentimientos
de carifio, lealtad y pertenencia. Asi mismo, segun Vidal y Criollo (2023), este tipo de
compromiso trasciende la mera obligacién contractual y se basa en una identificacion
emocional con los valores, la cultura y los objetivos de la institucion.

En términos amplios, el compromiso afectivo, seglin Suarez et al., (2020), es un componente
crucial en la vinculacién de los empleados con su organizacion. Mientras que Rivero (2019),
manifiesta que la devocion afectiva fomenta una conexion sentimental profunda basada en el
afecto, la lealtad y la identificacion con la empresa. De esta manera, las entidades pueden
mejorar el bienestar de sus empleados, incrementar la fidelidad y la retencion del talento, y crear
un entorno laboral positivo y productivo. Cultivar el compromiso afectivo es una inversién valiosa
que contribuird al éxito de la empresa a largo plazo.

Compromiso continuo: Se basa en la dedicacion y esfuerzo que el empleado invierte en la
organizacion durante su tiempo en ella, asi como en los beneficios que recibe a cambio. Este
nivel de compromiso se encuentra asociado a los costos que le implica dejar la organizacion.
Sus indicadores son: inversion, consecuencias, necesidades, falta de alternativas, competencias
y dificultad (Baez et al., 2019).

Hernandez et al. (2021) considera que el compromiso de continuidad se encuentra basado en
la inversién individual del colaborador en la organizacion, lo que hace que vea su permanencia
como una necesidad, o su salida como una pérdida. También conocido como compromiso
calculado, debido a que el colaborador valoriza o calcula lo que ganaria o perderia si continla o
deja el trabajo (Hernandez et al., 2018).

Sucede pues que el compromiso continuo es un aspecto fundamental en el &ambito personal
y organizacional, segiin Cuenca y Ldpez (2020), implica mantener una conexion constante y
activa con los objetivos, valores y responsabilidades a lo largo del tiempo. Se trata de un
compromiso duradero y persistente que va mas alla de la motivacion inicial, manteniendo la

dedicacion y la pasion a lo largo de los desafios y cambios que puedan surgir.
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Con respecto a este tema, en opinién de Asencio et al., (2019), este se caracteriza por la
persistencia en la busqueda de metas y la consistencia en la dedicacién a lo largo del tiempo,
incluso en situaciones adversas. Impulsa el aprendizaje constante y la mejora continua,
buscando nuevas formas de crecer y desarrollarse tanto a nivel personal como profesional y
fortalece la fidelidad y la lealtad hacia las metas, valores y responsabilidades, tanto a nivel
personal como organizacional.

Para fomentar el compromiso continuo en un equipo de trabajo, segn Arias y Lépez (2020),
se pueden implementar diversas estrategias basadas en las caracteristicas y principios
identificados en las fuentes proporcionadas, se debe valorar y reconocer los logros tanto a nivel
individual como grupal, lo que fortalece el compromiso y la motivacién de los trabajadores, asi
como crear un ambiente de trabajo positivo que fomente la colaboracion, la confianza y la
motivacion entre los miembros del equipo.

Cabe destacar que para establecer una cultura de compromiso continuo en un equipo de
trabajo segin Suarez (2020), se debe enfatizar la comunicacion abierta y la escucha activa.
Fomentar un entorno en el que los miembros del equipo se sientan a gusto compartiendo sus
ideas y preocupaciones. Escuchar activamente a los miembros del equipo y valorar sus aportes
a través de reuniones periddicas, controles individuales o buzones de sugerencias anonimos, asi
mismo, Quinde et al., (2022), manifiestan que para establecer esta cultura, se deben definir
metas claras y significativas que inspiren y motiven a los miembros del equipo a mantener su
compromiso a lo largo del tiempo y Fomentar un ambiente de aprendizaje constante en el
equipo, donde se valore la mejora continua y el desarrollo personal y profesional de los
miembros.

Compromiso normativo: Cumple con las normas internas que determinan el
comportamiento de los trabajadores de acuerdo con las necesidades de la organizacién; Sus
caracteristicas son: apertura, culpa, lealtad, deber, responsabilidad y gratitud (Baez et al., 2019).
Hernandez et al. (2021) nos dicen que, que el compromiso se caracteriza por la presion y la
necesidad de permanecer conectados a la empresa y lo ve como una forma de pagar la deuda
de lealtad derivada de los beneficios.

Asimismo, Monsalve et al. (2021) sostienen que el compromiso corporativo es “un concepto
importante que hace referencia al grado en que los empleados se sienten forzados a permanecer
en la organizacion y desempefiar sus funciones de manera efectiva” (p. 237). Este compromiso
ahora surge de la lealtad y responsabilidad de la empresa y se crea a través de grupos

comunitarios y experiencias laborales positivas.
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El control de gestion segin Féhndrich (2022), Es el procedimiento a través del cual los
administradores corroboran y garantizan que los recursos se utilicen de manera eficiente y
efectiva en pro del cumplimiento de las metas; ademas, enlaza la planificacion estratégica con
el control operativo. Esta vinculacion se efectiia desglosando los objetivos estratégicos a largo
plazo en metas y acciones operativas a corto plazo para la organizacion. Asi mismo, se destaca
que el CM sigue el disefio funcional ya que en primer lugar es necesario determinar qué debe
entregar el sistema de control para luego definir como debe organizarse dentro de la empresa.

El modelo desarrollado de esta gestion fue originalmente Guenther (2013, citado en
Fahndrich, 2022).

Figura 2.Marco inicial del control de gestién como sistema

HR system '
MC System Organisation
Plannig
system o Information
Coordination system
Monitoring |
sytem
|
Behavioral aspects of MC
o Operating system
Organisation Money

Nota. La figura muestra el marco inicial del control de gestiébn como sistema de Guenther
(2013). Tomado de F&hndrich (2022)

Sistema de Recursos Humanos (HR System): Involucra al departamento de RR.HH, en
donde se encuentra organizado y determinado cada funcion y puesto de los colaboradores; lo
cual permite que se lleve un control de estos.

Organizacién: se considera que es la parte estructural para el funcionamiento adecuado de la
empresa; esta organizacion les da a conocer a los colaboradores por medio de los manuales de
funcionamiento y de operacion, sus respectivas actividades.

Sistema de planificacion (Planning System): en esta parte se encuentra la planificacion

que realiza la empresa. Parte desde la formulacion de las metas y objetivos, luego se establecen
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cuéles son las tareas que se realizaran para el cumplimiento de los objetivos y se detalla la
asignacion de las actividades (se considera que se realiza el plan operativo).

Sistema de monitoreo (Monitoring System): consiste en la realizacion de actividades de
control y monitoreo, las cuales permitiran identificar desvios y que estos se subsanen en el
momento.

Sistema de informacién (Information System): se considera los canales mediante los
cuales se transmite la informacién, asi mismo comprende la recopilacion de los reportes de las
areas y de los sistemas, con el fin de realizar una nueva planificacion y corregir los errores.

Coordinacion (Coordination): se considera que debe existir una coordinacion en el
desarrollo y ejecucion de todos los medios con el fin de precisar sus logros.

Materiales y métodos

La pesquisa adoptard una orientacion cuantitativa, empleando un cuestionario para la
recoleccion de datos y diversas pruebas estadisticas para medir y analizar los factores de
estudio: la lealtad organizacional y la supervision de gestion posventa. El proposito primordial
de este estudio es discernir si existe una interrelacion entre estas variables.

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la investigacion cuantitativa se distingue por
"utilizar la recoleccion de datos para corroborar hipétesis mediante la cuantificacion y el analisis
estadistico de la informacion” (p. 4). Creswell (2014) afiade que esta perspectiva emplea
"mediciones numéricas, estadisticas e informacion objetiva para examinar los fendmenos del
comportamiento humano”.

(p. 17).

La indagacion serd de indole primordial, centrada en expandir el entendimiento sobre la
posible interrelacion entre los factores investigados (fidelidad organizacional y dominio de
gestion postventa). Salinas (2012) caracteriza la pesquisa basica o pura como aquella que
"brinda resultados que no resuelven inmediatamente un dilema ni contribuyen directamente a
su solucién™ (p. 17).

El esquema del analisis sera no experimental, dado que no se modificara intencionalmente
los factores investigados (fidelidad organizacional y dominio de gestion postventa). Hernandez
et al. (2014) explican que "los estudios no experimentales se efectGan sin alterar
intencionadamente las variables, concentrdndose Gnicamente en la observacion de eventos en
su entorno natural™.(p. 152).

La indagacion tendrd un enfoque transeunte, o sea, se acumulara la informacion de las

variables en un lapso determinado. Hernandez et al. (2014) aclaran que en esta clase de
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indagacion "se obtiene informacion en un punto temporal especifico, y el objetivo cardinal es
describir variables y analizar su impacto e interrelacion en ese instante concreto” (p. 154).

Finalmente, esta pesquisa se catalogara como relacional, procurando establecer si hay una
vinculacion entre la fidelidad organizacional y la supervisién de gestion posventa. Hernandez
et al. (2014) sefialan que en las investigaciones relacionales "se especifican los lazos entre dos
0 Més categorias, conceptos o factores en un momento puntual”.

(p. 158).

La poblacion esta conformada por 280 colaboradores de la empresa Depoésito Pakatnamu,
ubicada en la Av. Augusto B. Leguia #1050 en la Urb. San Lorenzo — JLO en Chiclayo, en el
afio 2023. La poblacion incluye a los trabajadores que llevan laborando en la empresa al menos
dos meses, excluyendo a los recién ingresados y a aquellos con descanso médico.

La muestra, fue elegida por un muestreo probabilistico aleatorio simple, estara formada por
159 trabajadores de la misma empresa. Segun Huaire et al. (2022), "la cohorte se delimita como
un subconjunto escogido del conglomerado” y debe ser emblematica (p. 75). Mientras que la
muestra técnica es el procedimiento por el cual se elige una porcion representativa del conjunto
(Huaire et al., 2022, p. 73). Se utilizara una pesquisa para la obtencion de informacion, la cual
incorpora dos herramientas: la "Escala de fidelidad corporativa” y la "Escala de supervision
posventa”. La primera, disefiada por Allen y Meyer, evalla la lealtad organizacional en tres
dimensiones con un total de aproximadamente 20 elementos.

Por otro lado, la segunda fue fabricada por Guenther, teniendo como objetivo, el medir el
control de gestion postventa, este se basa en 6 dimensiones, que poseen entre 2-3 items cada
una, es decir, este cuestionario contiene aproximadamente 20 items. Por altimo, recalcar que
cada una de estas escalas utiliza el formato Likert, el cual consta de 5 puntos de calificacion,
donde 1 representa “Completa disconformidad” y 5 “Total conformidad”. En la investigacién
actual se empleara la
“Escala de compromiso organizacional” para medir la percepcion del compromiso
organizacional, mientras que para cuantificar la variable de control de gestion postventa, se
emplea la “Escala de control de gestion postventa”.

En base a todo lo mencionado anteriormente, se construira, una encuesta virtual a través del
portal de encuestas Google Forms, para asi obtener los datos requeridos y continuar con la
investigacién de la problematica presentada.

Cabe resaltar que dicha encuesta sera resuelta de manera anonima, es decir no se pedira
ningun tipo de dato personal, de tal manera de que las respuestas sean mas veraces. Para

finalizar, se esperara un plazo de 1 semana para que los trabajadores de Deposito Pakathamu
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den solucidn a dicho cuestionario y asi obtener la informacion que se requiere para asi pasar a
proceder el analisis de los resultados.

Después de recopilar la informacion, se procedera a organizarla. Gracias a que usaremos el
portal de encuestas Google Forms para recopilar los datos, este paso se simplifica, ya que la
aplicacion generara automaticamente una data en formato Excel lista para su anélisis.
Seguidamente, se procesa la informacion utilizando el software estadistico SPSS y se realizara
el analisis correspondiente utilizando el factor de vinculacion de Rho de Spearman, cabe resaltar
que este se emplea comiUnmente para investigar la existencia de una correlacion entre dos
variables ordinales. Para finalizar, los resultados del analisis se representaran de manera visual
mediante graficos o tablas resumen, lo que facilitara su comprension.

Resultados y discusion

Se dara a conocer los hallazgos que se obtuvieron de los instrumentos aplicados a la totalidad
de la muestra, distribuidos partiendo desde los objetivos especificos hasta el objetivo general,
y posteriormente se culmina dando respuesta a la hipotesis. Ademas, se muestran los hallazgos
precisados en V de Aiken, (materiales y métodos) donde el compromiso organizacional dio un
valor de 0.92 y el control de gestidn post venta arrojé un valor de 0.94.

Objetivo Especifico 1
Identificar la relacion del compromiso afectivo con el control de gestion de post venta en

una empresa del sector ferretero
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Tabla 1
Correlacion de la Dimension Compromiso Afectivo y la Variable Control de Gestion Postventa.

, VARIABLE
DIMENSION
) Control de
Compromiso y
. Gestion
Afectivo
Postventa
3 Coeficiente de 100
DIMENSION By
. correlacion .254**
Compromiso . ]
. Sig. (bilateral) .001
Afectivo N 159
Rho de
Spearman
100
VARIABLE n
Coeficiente de .254%**
Control de Gestion y
correlacion .001
Postventa
159

*La correlacion es significativa al nivel 0,001 (bilateral)
P=<0.001
N= 159

Nota. Informacion obtenida del procesamiento estadistico en el software SPSS V. 26

Con respecto a la Tabla 1, Se delinea la vinculacion entre ambas dimensiones, revelando un
coeficiente de correlacion Rho=254. Esta cifra denota una ligazon positiva tenue. A partir de
estos hallazgos, se puede deducir que, al conservar el compromiso afectivo, donde los
trabajadores contintan sintiéndose ufanos de la entidad y poseen un fuerte sentimiento de
pertenencia, es factible optimizar el control de gestion postventa. Esta optimizacion se
manifiesta en el desempefio de los empleados al alcanzar los objetivos corporativos en el
servicio postventa. Esta relacion se justifica estadisticamente por su grado de significancia, que
es de 0.00, siendo inferior a 0.05. En consecuencia, se infiere que el compromiso afectivo
mantiene una conexion significativa con el control de gestién postventa en una empresa del
ambito ferretero.

Estos resultados armonizan con lo planteado por Béez et al. (2019), quienes definen el
compromiso afectivo como el lazo emotivo que los empleados desarrollan hacia la
organizacion, evidenciado a través de su identificacion y devocion hacia la empresa, asi como
su disposicion para permanecer en ella. Algunos de sus indicadores abarcan la autorrealizacion,

el sentimiento de pertenencia, la relevancia, la afiliacion, la conexion emocional y el apego.
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Obijetivo especifico 2
Identificar la relacion del compromiso continuo con el control de gestién de post venta en
una empresa del sector ferretero.
Tabla 2

Correlacion de la Dimension Compromiso Continto y la Variable Control de Gestion

Postventa
. VARIABLE
DIMENSION
. Control de
Compromiso y
L Gestidn
Contindo
Postventa
3 Coeficiente de 100
DIMENSION By
) correlacién 151
Compromiso . .
L Sig. (bilateral) .058
Contindo N 159
Rho de
Spearman
100
VARIABLE n
Coeficiente de 151
Control de Gestién »
correlacion .058
Postventa
159
*La correlacion es significativa al nivel 0,058 (bilateral)
P=<0.058
N= 159

Nota. Informacion obtenida del procesamiento estadistico en el software SPSS V. 26 Asimismo,

en la Tabla 2 Se escruto la interconexion entre el compromiso prolongado v el
dominio de gestion postventa, alcanzando un coeficiente de correlacion Rho=151. Este hallazgo
indica una asociacién positiva minima, sugiriendo que, al sostener un compromiso continuado
entre los integrantes, se puede lograr un perfeccionamiento en la supervision postventa de la
entidad. Esta mejoria se manifiesta en el rendimiento de los subalternos, quienes ejecutan las
tareas inherentes a sus cargos para garantizar que los objetivos planteados sean realizables. La
validez estadistica de esta relacién se corrobora con un indice de significancia de .000, menor
a 0.05. Por lo tanto, se deduce que el compromiso constante tiene una conexién significativa
con el control de gestion postventa.

Estos descubrimientos estdn en armonia con lo postulado por Hernandez et al. (2021),
quienes afirman que el compromiso de continuidad se fundamenta en la inversion individual
del colaborador en la entidad, lo que le lleva a percibir su permanencia como una necesidad, o
su salida como una pérdida. También denominado compromiso calculado, ya que el integrante

valora o estima lo que ganaria o perderia si sigue o abandona el empleo.
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Obijetivo Especifico 3

Identificar la vinculacion del compromiso normativo con el control de gestion de post venta
en una empresa del sector ferretero
Tabla 3

Correlacion de la Dimension Compromiso Normativo y la Variable Control de Gestion

Postventa
i VARIABLE
DIMENSION
. Control de
Compromiso y
. Gestion
Normativo
Postventa
Coeficiente de 100
VARIABLE y
] correlacién .201*
Compromiso . .
acional Sig. (bilateral) 011
Organizaciona N 159
Rho de
Spearman
100
VARIABLE o
Coeficiente de ...201*
Control de Gestion »
correlacion 011
Postventa
159
*La correlacion es significativa al nivel 0,011 (bilateral)
P=<0.058
N= 159

Nota. Data precisada del SPSS V. 26

En la Tabla 3 se examind la vinculacion entre el compromiso de normay el control de gestion
postventa, revelando un coeficiente de correlacibn Rho=201. Esta cifra indica una relacion
positiva baja, sugiriendo que mantener un compromiso normativo, donde los colaboradores
demuestren lealtad hacia la organizacion y sientan una obligacion hacia ella, tendra un impacto
en la mejora del control de gestion postventa. Esto se refleja en la organizacion, que cuenta con
departamentos bien estructurados y busca establecer mejores canales de comunicacién para el
servicio postventa. La validez estadistica de esta relacion se confirma con un valor de
significancia de .000, inferior a 0.05. En consecuencia, se concluye que dicho compromiso
mantiene una interconexidn con el control de gestidn postventa.

Los hallazgos obtenidos coinciden con lo dado por Baez et al., (2019), se encuentra asociado
a la normativa interna que establece el proceder del trabajador en funcidn a los intereses de la
organizacion; actualmente se enfoca en el sentido de responsabilidad y compromiso de
quedarse, sin mencionar las presiones sociales relacionadas con la lealtad. Sus indicadores son:

conveniencia, culpabilidad, lealtad, obligacion, deber y agradecimiento. Asi mismo Hernandez
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et al. (2021) Aseveran que la vinculacion normativa se caracteriza por un sentimiento de deber
y la imperiosa necesidad de preservar un lazo con la corporacion, viéndolo como una modalidad
de retribuir una obligacion de fidelidad a causa de las ventajas aprehendidas.
Obijetivo General

Precisar la vinculacion entre el compromiso organizacional y el control de gestion post venta
en una empresa del sector ferretero.
Tabla 4

Correlacion entre la Variable Compromiso Organizacional y la Variable Control de Gestién

Postventa

Nota. Informacién obtenida del procesamiento estadistico en el software SPSS V. 26
En respuesta al objetivo general, se observa un valor de p igual a 0,009, el cual es inferior a

VARIABLE
VARIABLE
. Control de
Compromiso »
o Gestion
Organizacional
Postventa
Coeficiente de 100
VARIABLE .
. correlacion ...208**
Compromiso . .
i acional Sig. (bilateral) .009
Organizaciona N 159
Rho de
Spearman
100
VARIABLE L
Coeficiente de .208**
Control de Gestion »
correlacion .009
Postventa
159

*La correlacion es significativa al nivel 0,009 (bilateral)
P=<0.009
N= 159

0,05. Esto induce a la admision del postulado investigativo. Con esta demostracion, se apoya la
presencia de una interconexion notoria entre los parametros examinados. Sumado a esto, se
exhibe un coeficiente de vinculo de Rho=0,208, indicando una correlacion positiva baja. En
consecuencia, se deduce que mantener niveles adecuados de compromiso organizacional

contribuira a un mejor control de gestion postventa.

Los resultados concuerdan con lo dicho por Araya, et al., (2020), el compromiso, se define
como la fuerza que se relaciona con el grado de conexién que un individuo tiene con una

empresa especifica. Este aspecto es crucial para lograr el éxito, ya que requiere de empleados
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altamente comprometidos que estén dispuestos a aportar un esfuerzo adicional para alcanzar la
vision y los objetivos establecidos.
Conclusiones

El compromiso afectivo de los empleados tiene una relacion notable con el control de gestion
postventa. Un mayor sentido de pertenencia y el orgullo hacia la entidad facilita el logro de los
objetivos postventa, optimizando asi la eficiencia de los procesos en este ambito. La devocion
continua, que se fundamenta en la percepcidn de los costos asociados con abandonar la empresa,
también mostré una relacion significativa con el control de gestién postventa. Este tipo de
compromiso asegura la retencién de empleados clave, lo cual es crucial para la estabilidad y
eficiencia de las operaciones postventa.

El compromiso normativo, basado en un sentido de imposicién y deber hacia la
organizacion, influye positivamente en el control de gestion postventa. Los empleados que
sienten una responsabilidad moral hacia la empresa tienden a desempefiar sus funciones de
manera mas efectiva, beneficiando asi la gestion postventa.

La investigacion subraya la esencialidad de un manejo de RR.HH. que fomente los distintos
tipos de compromiso organizacional para mejorar la gestion postventa. La implementacion de
politicas que valoren el esfuerzo y dedicacién de los empleados resulta esencial para el éxito
organizacional.

Recomendaciones

Precisar planes de reconocimiento que aprecien el compromiso y rendimiento de los
empleados. Reconocer y recompensar la dedicacion y esfuerzo de los empleados puede
fortalecer el compromiso afectivo y mejorar el control de gestion postventa.

Precisar medios de comunicacion claros y buenos entre los colaboradores y lideres de la
organizacion. Una comunicacion abierta y transparente permite a los trabajadores sentirse
escuchados y expresarse libremente, lo que refuerza el compromiso y mejora las relaciones
laborales.

Fortalecer la esta cultura promoviendo valores y la misiéon de la empresa. Los empleados
que se identifican con estos valores desarrollan un sentido de pertenencia mas fuerte, lo que
puede incrementar el compromiso normativo y su lealtad hacia la organizacion.

Clarificar las expectativas y responsabilidades de los empleados en relacion con el servicio
postventa. Establecer metas y objetivos claros ayuda a los laboradores a entender sus roles y a

sentirse mas comprometidos con el cumplimiento de sus funciones.
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Garantizar la satisfaccion de los empleados a través de una compensacion justa,
reconocimiento y oportunidades tanto de crecimiento, como de desarrollo profesional. La

satisfaccion laboral es fundamental para mantener altos niveles de compromiso organizacional.
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Anexos
Anexo 01. Matriz de consistencia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Obijetivo General Hipdtesis General Realizacion Enfoque de
¢Como se relaciona el | Determinar la relacion | El Compromiso Personal Investigacién
Compromiso entre el compromiso | organizacional se relaciona Pertenencia
organizacional 'y el | organizacional 'y el | significativamente con el Compromiso afectivo Significacion Cuantitativa
control de  gestion | control de  gestion | control de gestion postventa Afiliacion
postventa ~ en  una | postventa en  una | en una empresa del sector Sentido de Tipo de Investigacion
empresa  del  sector | empresa del sector | ferretero, Chiclayo 2023. Pertenencia
ferretero, Chiclayo | ferretero, Chiclayo 2023. HIPOTESIS Apego Bésica
2023? ESPECIFICAS
OBJETIVO Compromiso Inversion Disefio de
PROBLEMAS ESPECIFICOS El COmpromiso Organizacional Consecuencias Investigacion
ESPECIFICOS organizacional afectivo se

¢{Coémo el compromiso
afectivo se relaciona con
el control de gestion
postventa  en una
empresa  del  sector
ferretero,
2023?

Chiclayo

Identificar la relacion
entre el compromiso
afectivo y el control de
gestion postventa en una
empresa  del  sector
ferretero, Chiclayo 2023.

Identificar la relacion
entre el compromiso

continuo y el control de

relaciona significativamente
con el control de gestion
postventa en una empresa del
sector ferretero, Chiclayo
2023.

El COMpromiso
organizacional continuo se
relaciona significativamente

con el control de gestion

Necesidades

Compromiso Falta de
continuo Alternativas
Competencias
Dificultad
Conveniencia
Compromiso .
. Culpabilidad
normativo
Lealtad

Obligacion

No Experimental

Alcance de

Investigacion

Correlacional

Simple

Técnicas e

Instrumentos
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;Cémo el compromiso
continuo se relaciona
con el control de gestion
postventa  en una
empresa  del  sector
ferretero,
2023?

Chiclayo

¢{Cémo el compromiso
normativo se relaciona
con el control de gestion
postventa  en una
empresa del  sector
ferretero,
2023?

Chiclayo

gestion postventa en una
empresa del  sector
ferretero, Chiclayo 2023.

Identificar la relacion
entre el compromiso
normativo y el control de
gestién postventa en una
empresa del  sector
ferretero, Chiclayo 2023.

postventa en una empresa del
sector ferretero, Chiclayo
2023.

El COMpromiso
organizacional normativo se
relaciona significativamente
con el control de gestion
postventa en una empresa del
sector ferretero, Chiclayo
2023.

Control de gestion

postventa

Deber

Agradecimiento

Funciones
Puesto
Sistema de recursos
humanos
Organizacion MOF
Estructura
Sistema de Metas
planificacion Objetivos
Tareas
Sistema de monitoreo
Control
Informacion
Sistema de Canales de
informacion Transmision

Recopilacion de

informacion

Encuestas
Cuestionarios

Poblacion
280 trabajadores

Muestra
159 trabajadores.
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Coordinacion

Coordinacion
previa
Coordinacion

durante




Anexo 02: Cuadro de operacionalizacion de variables

(Araya, et al,
2020).

Variable Definiciéon Definiciéon Dimensioén Indicadores Escala Técnica Instrumento
Conceptual Operacional
Se define como Se utilizara el Likert Encuesta Cuestionario
la fuerza que se| cuestionario de Realizacion
relaciona con el| compromiso personal
grado de organizacionalde ; Pertenencia
conexién queun| (Allen y Meyer, COIpIOMING Significacion
individuo | 1991) Afectivo Afiliacién
tiene con una Sentido de
empresa pertenencia
Compromiso especifica.  Este Apego
Organizacional aspecto es -
crucial ~ para Inversion
lograr el éxito,ya Cotptonio ;Zgi:ic(;laeéf;as
altamente alternativas
comprometidos Competencias
que estén Dificultad
dlspue§tos % Conveniencia
aporar Culpabilidad
esfugrzo Compromiso Lealtad
adicional, pem Nommativo | Obligacién Deber
al.c.ayzar I Agradecimiento
vision y los
objetivos
establecidos
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Variable Definician Definicion Dimensicn Indicadores Escala Técnica Instrumento
Conceptual Operacional
Control de Sistema de Likert Encuesta Cuestionario
gestion Se utilizard el recursos Funciones
postvenia cuestionario de humanos Puesto
control de
gestidn
postventa  de Mof
(Guenther, Organizacidn Estructura
2013)
Metas
Sistema de | QObjetivos
planificacidn Tareas
Sistema de Control
monitoreo
Informacidn
Sistema de Canales de
informacian transmisicn
Recopilacidn

de informacion

Coordinacion

Coordinacidn
previa
Coordinacion
durante
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Anexo 3: Escala de compromiso organizacional (Allen y Meyer1991)

ESCALA DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL
(Allen y Meyer, 1991)

Objetivo: El objetivo del presente cuestionario es conocer el compromiso de los
trabajadores en funcidon a desempeiio. Las respuestas obtenidas son de manera anénima,

por lo cual surespuesta es importante.
El presente cuestionario tiene una escala de:

1: Totalmente en desacuerdo

2: Desacuerdo
3: Indiferente 5: Totalmente de acuerdo

4: De acuerdo

Ne | ITEMS 1 /2 |3 |45
Dimension Afectiva

Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa

Me siento ligado emocionalmente a mi organizacion
No me siento plenamente integrado a mi organizacion
Realmente tomo los problemas de la empresa como
mios

Esta empresa significa personalmente mucho para mi
No experimento un fuerte sentimiento hacia mi
organizacion

7 | Estaria feliz de trabajar por mucho mas tiempo en esta
empresa

Dimensiéon de Continuidad

8 | Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo
9 | Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la

BN -

o

[=))

organizacion, hubiera considerado otras
organizaciones

10 | Seria para mi muy duro dejar esta organizacion asi lo
quisiera

11 | Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de
la organizacion

12 | Hoy pertenecer en esta organizacion es una cuestion
tanto de necesidad como de deseo

Dimension Normativo

13 | Me sentiria culpable si dejara mi organizaciéon ahora
14 | No abandonaria a mi empresa en estos momentos

15 | Estoy en deuda con la organizacion

16 | Esta organizacion merece mi lealtad

17 | Aln si fuera por mi beneficio, siento que no estaria
bien si dejar mi organizacion

18 | No siento obligacion alguna de permanecer
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Anexo 4: Escala de control de gestidén postventa (Guenther, 2013)

ESCALA DE CONTROL DE GESTION POSTVENTA
(Guenther, 2013)

Objetivo: El objetivo del presente cuestionario es conocer el control de la gestion
postventa. Las respuestas obtenidas son de manera anonima, por lo cual su respuesta es

importante.

El presente cuestionario tiene una escala de:

1: Totalmente en desacuerdo A4 Deaciisrdo
2: Desacuerdo
3: Indiferente 5: Totalmente de acuerdo
N° | ITEMS 1 (2 (3 (4|5

Dimensioén Sistema de Recursos Humanos

1 | Mis funciones se encuentran debidamente delimitadas
Las funciones que realizo corresponden al puesto que
ocupo

Dimension Organizacion

3 | En el MOF de la empresa se encuentra delimitado las
funciones adecuadamente

4 | Considero que la empresa se encuentra debidamente
estructurada

5 | El area o departamento postventa de la empresa se
encuentra debidamente estructurado

Dimension Sistema de Planificacion

6 | Las metas que plantea la empresa son posibles de
realizar

7 | Los objetivos establecidos por la empresa comprenden
el servicio postventa

8 | Mi tarea finaliza en la atencion posventa por cliente
Dimension Sistema de Monitoreo

9 | La empresa aplica los tres tipos de control (preventivo,
concurrente y de retroalimentacion)

10 | El control aplicado permite disminuir los futuros
reclamos o devoluciones de mercaderia

Dimension Sistema de informacién

11 | La informacion entre las areas es fluida

12 | Los canales de transmision son los adecuados para
poder realizar un servicio postventa

13 | Puede recopilar informacion rapidamente para el
servicio postventa

14 | Atiendo con eficiencia los reclamos o devoluciones de
los clientes debido a la informacion dada por el cliente
15 | Se encuentran establecidos parametros para dar
solucion inmediata a los reclamos o devoluciones

Dimensién Coordinacién

16 | Se coordina de manera previa a la compra las
caracteristicas y necesidades del producto que va a
adquirir el cliente

17 | Se verifica que el producto que se esta vendiendo sea
el que cumpla con las necesidades del cliente

18 | Se atiende al cliente de manera inmediata ante un
reclamo o devolucion




Anexo 5: Validacion de juicios por expertos

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestion postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de octubre de 2023.

Dr (e) S\énch,erdriarte Cristhian Jhair
Firma
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Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccién de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracién de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestién postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 16 de octubre de 2023.

)
th w
Barba Banda-Eonsuefo Ascension
CIDOC 024
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestion postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 09 de octubre de 2023.

Administracién
CLAD. N* 20656

Seminario Serquen Key Zuyet
Firma
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestion postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 13 de octubre de 2023.

//6r Me/nrjq/uez Zapata Héctor Miguel

Firma
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestion postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de octubre de 2023.

e B G e I g B

Mg. Carlos José Carmona Brenis
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Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suseribe, mediante la presente hago constar que of instrumento utilizada para la
recoleccidn de datas de la tesic para ahtener el titula de Licenciada en Administracidn de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestién postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; redine los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

Y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.
Atentamente

Chiclayo, 04 de octubre de 2023.

7

7 =
=

Apeiid Nombres dei experto -
Firma
F

/‘-7,342,_ 38 /L/A/lc'fj

/

]

J
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Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestién postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de octubre de 2023.

Apellidos y Nombres del experto
Firma

Ldle Qe fngtlis Hiam,
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Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracién de
Empresas, titulado Compromiso organizacional y control de gestiéon postventa en una
empresa de sector ferretero, Chiclayo; elaborado por el estudiante, Claudia Annet Huayamis
Oliva; retdne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la

investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de octubre de 2023.

A

“Apellidos WNombres del experto

Firma / .
Jalm;m Jvonne 0/&7 baver
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