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RESUMEN
Actualmente se observa en los centros artesanales del distrito Ayacucho que la atencion al
cliente y venta personal no es la adecuada, lo que ocasiona la insatisfaccion del cliente, por
ello se planted el siguiente problema: ¢Cuales son las caracteristicas de la atencion al
cliente y la venta personal en las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el
centro artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018?, con el objetivo de identificar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la venta personal. Se emple6 una metodologia
de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental con
una muestra de 384 clientes; el cuestionario consté de 12 preguntas. Los resultados
describen que del 100% (384) clientes, el 52% de los clientes manifiestan que casi nunca
estan conformes con la informacion que se brinda del producto; mientras el 60%
manifiestan que algunas veces el vendedor(a) muestra cortesia y amabilidad en la
atencion, asimismo, el 40% manifiestan que el vendedor(a) tiene capacidad de
convencimiento al momento de ofrecer el producto, pero no logran cerrar las ventas y solo
el 13% estan satisfechos con la informacién brindada acerca del precio, estilo, colores y
modelos del producto. Finalmente se concluye que algunos micro y pequefios empresarios
del rubro artesania textil presentan dificultades en la atencidn al cliente y la venta personal,
casi nunca brindan informacion completa sobre el producto que se ofrece, la confianza casi
nunca esta presente, sin embargo, ofrecen productos con colores y modelos al gusto del

cliente.

PALABRAS CLAVE: Atencion al cliente y venta personal.
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ABSTRACT
Currently it is observed in the artisan centers of the Ayacucho district that customer service
and personal sales are not adequate, which causes customer dissatisfaction, therefore the
following problem was raised: What are the characteristics of customer service and the
personal sale in the micro and small companies of the textile crafts sector in the Shosaku
Nagase craft center, Ayacucho district, 2018 ?, with the aim of identifying the
characteristics of customer service and personal sale. An applied type methodology with a
quantitative approach, descriptive level and non-experimental design was used with a
sample of 384 clients; the questionnaire consisted of 12 questions. The results describe that
of the 100% (384) clients, 52% of the clients declare that they almost never agree with the
information provided about the product; While 60% state that sometimes the seller shows
courtesy and kindness in the service, likewise, 40% state that the seller has the ability to
convince when offering the product, but they cannot close sales and only 13% are satisfied
with the information provided about the price, style, colors and models of the product.
Finally, it is concluded that some micro and small entrepreneurs in the textile handicraft
sector present difficulties in customer service and personal sales, they almost never provide
complete information about the product offered, trust is almost never present, however,

they offer products with colors and models to suit the client.

KEY WORDS: Customer service and personal sale.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la atencién al
cliente y la venta personal en las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil del
centro artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018” se tomo segun las lineas de
investigacion de la escuela profesional de administracion que comprende la gestion de
calidad con el uso de técnicas modernas administrativas en las micro y pequefias empresas

del Perq.

La razon por la que se investigo el tema fue porque la artesania textil es una de las
manifestaciones mas representativas de nuestra cultura que permite expresar la creatividad
peruana, es asi que la region de Ayacucho en los afios 90 se posiciond en el mercado
nacional e internacional como la capital de la artesania peruana. Pero actualmente se ha
perdido la preferencia de dichos productos debido a muchos factores uno de ellas la
atencion al cliente y la venta personal lo que conlleva a la insatisfaccion del cliente y la

disminucidn de ventas.

Por lo que se plante6 como problema general ;Cuéles son las caracteristicas de la
atencion al cliente y la venta personal en las micro y pequefias empresas del rubro artesania
textil en el centro artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018?, teniendo como
objetivo general: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente y la venta personal en
las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el centro artesanal Shosaku
Nagase, distrito Ayacucho, 2018. Y como objetivos especificos: Describir las caracteristicas
de la comunicacidn, describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta, describir las
caracteristicas de la empatia; describir las caracteristicas del desempefio del vendedor,
describir las caracteristicas del conocimiento del producto y describir las caracteristicas de

la interaccion directa.
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Para ello se utiliz6 la metodologia de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y del disefio no experimental de forma transversal. Ademas, la investigacion
esta delimitada desde la perspectiva de las variables, atencion al cliente y la venta personal;
desde el punto geogréfico distrito Ayacucho, formada por las micro y pequefias empresas
del centro artesanal Shosaku Nagase. Se tuvo una poblacién infinita y una muestra de 384
clientes; para la recoleccion de datos se utilizd un cuestionario de preguntas a través de una

encuesta personal.

Con el presente trabajo de investigacion se buscé que los micro y pequefios
empresarios mejoren la atencion al cliente y venta personal, ademas conozcan y entiendan
la importancia de las caracteristicas de la atencion al cliente y la venta personal, para luego

aumentar las ventas y lograr la satisfaccion de los clientes.

Los resultados describen que del 100% (384) clientes, el 52% de los clientes
encuestados manifiestan que casi nunca estan conformes con la informacion que se brinda
del producto; mientras el 60% manifiestan que algunas veces el vendedor(a) muestra
cortesia y amabilidad en la atencion, asimismo, el 40% manifiestan que el vendedor(a)
tiene capacidad de convencimiento al momento de ofrecer el producto, pero no logran
cerrar las ventas y solo el 13% estan satisfechos con la informacién que le brinda el

vendedor (a) acerca del precio, estilo, colores y modelos del producto.

Finalmente se concluye que algunos micro y pequefios empresarios del rubro
artesania textil presentan dificultades en cuanto a la atencion al cliente y la venta personal,
debido a que casi nunca brindan informacién completa sobre el producto que se ofrece, la
confianza casi nunca esta presente, por consecuente los clientes se encuentran insatisfechos
con la atencién brindada, sin embargo, ofrecen productos con estilo, colores y modelos al

gusto del cliente.
12



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacional

El autor (Escobar, 2013, pags. 86-87), realizd la investigacion titulada
“Evaluaciéon de la calidad de servicio en empresas textileras de la ciudad de
Quetzaltenango”, el cual tuvo como objetivo principal: Evaluar la calidad de servicio
que brindan las empresas textileras de la ciudad de Quetzaltenango a sus clientes.
Empleando una metodologia de estudio de tipo aplicativo, nivel descriptivo,
finalmente la investigacion llegd a las siguientes conclusiones: en su gran mayoria
esta empresa textilera presenta serias deficiencias en cuanto a la comunicacion,
presentacion de los productos, confiabilidad, disciplina, lo que significa que los
encargados de dicha empresa no logran comunicarse de manera correcta con sus
clientes, asimismo muestran deficiencias en cuanto a la actitud. Ademas, los clientes
prefieren que las condiciones fisicas, instalaciones sean mas agradables que tengan

mas orden, limpieza, iluminacion, pintura e informacion.

Lo que significa que los clientes encuestados no estan satisfechos con el servicio que
brinda la empresa, es decir la empresa textilera de la ciudad de Quetzaltenango no

cumple con la calidad de servicio requerido por ellos.

El autor (Lopez, 2014, pags. 56-57), realizd la investigacion titulada:
"Servicio y atencion al cliente en la comercializadora de textiles -UNISEX- de la
cabecera departamental de Huehuetenango-2014", el cual tuvo como objetivo
principal: Determinar de qué forma se presta el servicio y atencion al cliente en la
comercializadora de textiles UNITEX, ubicada en la cabecera departamental de
Huehuetenango. Empleando una metodologia de estudio tipo descriptivo, con un

disefio no experimental de forma transversal; finalmente el autor de la investigacion
13



lleg6 a la siguiente conclusion: el servicio y atencion al cliente ofrecido por
comercializadora de textiles -UNISEX satisface las necesidades de la mayoria de los
clientes que acuden a realizar sus compras, pero existe un minimo porcentaje que no
estad a gusto con el servicio recibido, debido a que los articulos textiles que buscaban
no estaban disponibles. Ademas, la empresa no es dptima en cuanto a la fidelizacién

y presentacion de los colaboradores.

Entonces se deduce que la calidad de servicio al cliente que ofrece la empresa
UNISEX es aceptable pero no en su totalidad, debido a que existe un pequefio
porcentaje de inconformidad por los clientes que esperan una atencién excelente,

buen trato y encontrar un ambiente agradable.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

El autor (Chino, 2018, pags. 86-87) realiz6 la siguiente investigacion:
“Efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del
rubro de artesania textil en el cercado de Lima — 2018”, tuvo como objetivo
principal: Determinar el efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de
clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima. Empleando
una metodologia tipo cuantitativa, de un disefio transeccional correlacional- causal
con un nivel aplicativo y enfoque no experimental; luego el autor de la investigacién
Ilegé a la siguiente conclusion: la calidad de servicio si tiene un efecto positivo en la
satisfaccion de los clientes y por consecuente la fidelizacion de los clientes en las

Mypes del rubro artesania textil del cercado de Lima.

Entonces de acuerdo a los resultados del autor, contrarrestd con la investigacion
centrado en la calidad de atencion, satisfaccion y fidelizacion de los clientes en

MYPES, rubro artesania textil, logrando un mayor porcentaje que la calidad de

14



atencion es de suma importancia para lograr la satisfaccion de los clientes para luego

fidelizarlos.

El autor (Cunyarache, 2018, pédg. 74) realizd la siguiente investigacion:
“Caracterizacion de capacitacion y atencion al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-centro de Piura, 2018 ”, tuvo como principal
objetivo: Identificar las caracteristicas de la Capacitacion y Atencion al cliente en las
MYPE Comercializadoras de Productos Textiles. Se empledé una metodologia del
nivel descriptivo tipo cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal, la
investigacion llegd a la siguiente conclusion: las Mypes comercializadoras de
productos textiles, si realizan capacitacion a sus trabajadores y lo realizan al inicio
del contrato; sin embargo, la respuesta de los clientes es que estas Mypes presentan

serias deficiencias en cuanto al tema de atencion al cliente.

Entonces la calidad en la atencion al cliente es de suma importancia lo que significa
conocer el producto que venden, desempefiarse correctamente diariamente,
igualmente monitorear consecutivamente a los empleados para que estos puedan

ofrecer un mejor servicio de calidad a los clientes.

El autor (Calderon, 2017, pags. 68-69) realizo la siguiente investigacion:
“Los consumidores y su satisfaccion por la presencia del Mall Real Plaza de la
ciudad del Cusco-2015”, tuvo como principal objetivo: Determinar como el nivel de
consumo influye en la satisfaccion de los clientes del centro comercial Mall Real
Plaza Cuzco. Se utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo con un disefio no
experimental y finalmente la investigacion llegd a la siguiente conclusién: las
encuestas demostraron el alto grado de satisfaccidn de los clientes, primeramente por

la seguridad, amabilidad, la calidad en los productos, el buen servicio que ofrece ,

15



con ambientes relajantes u espacios de ocio, pero aln permanece un tercera parte que
indican un nivel bajo de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio prestada

por Mall Real Plaza.

Entonces de acuerdo a la conclusion de la presente investigacion se muestra un alto
grado de satisfaccion en cuanto a la calidad de servicio ofrecida por el centro

comercial Mall Real Plaza.

El autor (Campos Pimentel, 2016, pag. 81) realiz6 la siguiente
investigacion: “Caracterizacion de la capacitacion en técnicas de Venta en las micro
y pequefias empresas del sector Comercio - rubro venta al por menor de productos
Textiles y prendas de vestir (boutiques) del Distrito de Huaraz, 2015, tuvo como
principal objetivo describir las principales caracteristicas de la capacitacion en
técnicas de venta en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
al por menor de productos textiles y prendas de vestir (Boutiques) del distrito de
Huaraz, 2015. Para lo cual se emple6 una metodologia de tipo descriptiva, del nivel
cuantitativo con un disefio no experimental y finalmente la investigacion llego a la
siguiente conclusion: los vendedores nunca estan capacitados para absolver dudas e
inquietudes del cliente, asimismo no estan capacitados para persuadir y convencer al
cliente para que adquiera las prendas. Lo que significa que el personal de ventas tiene

un escaso conocimiento y falta de capacidad de convencimiento.

Entonces podemos deducir que el personal de ventas necesita capacitacion en cuanto
a la atencion al cliente, trato al cliente, lo cual no se aplica en las boutiques de

Huaraz debido a que los duefios lo ven como pérdida de tiempo o un gasto.
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El autor (Tello Garcia Lizanye, 2017) realiz0 la siguiente investigacion: “La
fuerza de ventas como factor determinante de la competitividad en un laboratorio
farmaceéutico en lima metropolitana”, tuvo como principal objetivo identificar que la
fuerza de ventas es un factor determinante de competitividad en un laboratorio
farmacéutico en Lima Metropolitana. Se empled una metodologia de tipo aplicada
descriptivo con un disefio no experimental, finalmente la investigacion llegé a la
siguiente conclusion: se obtuvo que la fuerza de ventas es de vital importancia para
la competitividad de la empresa, es decir la fuerza de ventas genera confianza y esto
permite que se desarrollen y fortalezcan relaciones comerciales, asimismo los
colaboradores deben ser personas empéticas que puedan ponerse en el lugar del

cliente, para brindarles soluciones a sus problemas.

También la empresa farmacéutica deberia implementar el sistema de calidad, asi

como la mejora continua de la eficacia, para lograr la fidelizacion de los clientes.

2.1.3. Antecedente Local

El autor (Torres Quispe, 2019, pags. 51-52) realizd la siguiente
investigacion: “Propuesta de manejo del posicionamiento en las micro y pequeiias
empresas del rubro de artesanias en piedra de Huamanga, Barrio Santa Ana,
Distrito de Ayacucho, 2019”, tuvo como principal objetivo: Describir los factores
relevantes del manejo del posicionamiento en las micro y pequefias empresas del
rubro de artesanias en piedra de huamanga, barrio Santa Ana, Distrito de Ayacucho,
2019. Se empledé una metodologia de tipo aplicada con enfoque cuantitativo y
finalmente la investigacion lleg6 a la siguiente conclusion: la gran mayoria de los
artesanos se encuentran de acuerdo con el disefio que tiene la artesania y un

porcentaje minimo se encuentra en desacuerdo con el disefio que tiene la artesania de

17



piedra de huamanga que se brinda al cliente, asimismo los artesanos mencionan que
si satisface las expectativas del cliente pero existe una minima parte que no satisface
sus expectativas de los clientes del Barrio de Santa Ana.

De acuerdo a la investigacion se describid los factores relevantes en cuanto al
posicionamiento donde el producto que brindan los micro pequefios empresarios es
unico, ademas mencionan que si brindan un trato amable con el cliente al adquirir

una artesania.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Atencioén al cliente
Cliente

Es un ser humano de carne y hueso que posee emociones y sentimientos, son las
significativas para cualquier negocio. “Un cliente es quien tiene acceso a un producto o
servicio por medio de una transaccion pecuniaria(dinero) u otro medio de pago, es nuestro
jefe y nuestra razon de ser como empresario” (Torres, 2014, pag. 255). Por tanto, debemos
complacerle sin confrontar ni discutir ya que se merecen un trato cordial y atento, por la

razon de que los clientes son todas las personas naturales o juridicas que compran o
adquieren bienes y servicios es decir es la razon de existir de nuestro negocio,
asimismo los clientes son lo primordial para que una empresa se mantenga en el

mercado ya que de ello depende la existencia de nuestro negocio.

Atencion al cliente

La atencion al cliente significa el trato que le brindamos al cliente cuando entramos
en una interaccién con él. Ademas, para brindar una excelente atencion es indispensable que
los que estan en constante contacto con el cliente, practiquen habilidades personales como la

comunicacion, capacidad de respuesta y la empatia. “...conjunto de actividades
18



interrelacionadas que ofrece un suministro con el fin de que el cliente obtenga el producto en
el momento y lugar adecuado, para que se asegure un uso correcto del mismo” (Torres,

2014, pag. 260). Ademas, tiene una relacion directa con las ventas he de alli su importancia.

Existen componentes basicos para brindar una excelente atencion al cliente ya que,
si no cuidamos lo basico, de nada valdra los servicios extras o detalles que se ofrece, lo
primordial es la Comunicacion, se debe mantener bien informado al cliente con un lenguaje
oral y corporal sencillo que se pueda entender, si ya cubrimos los aspectos de seguridad y
credibilidad, sera sencillo mantener abierto el canal de comunicacion cliente — empresa. En
cuanto a la Cortesia, empatia, atencién, simpatia y amabilidad del personal, es mas facil
cautivar a nuestros clientes si le damos un excelente trato y brindamos una gran atencion.
Capacidad de respuesta significa la disposicion de ayudar a los clientes y proveedores de un
servicio rapido y oportuno. (Torres, 2014, pag. 266). Cuando se aplica estos componentes
basicos cumpliremos con la satisfaccion de los clientes y por consecuente incitar a la

fidelizacion.

También se dice que la atencion al cliente es una herramienta poderosa de
marketing que debe establecer manejos eficaces, haciendo que todos los empleados
conozcan y pongan en practica. “...ademas como principio de atencion al cliente se
establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencidn que recibe, ya que
cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda accion debe
estar dirigida a la satisfaccion del cliente” (Pérez Torres, 2010, pag. 8). En tal sentido
la atencidn al cliente se basa en la interaccion con los clientes con la finalidad de que
el cliente obtenga un producto de calidad en el tiempo correcto, para ello se debe
brindar informacion necesaria y oportuna. Pero cabe resaltar que cada empresa
desarrolla su propia estrategia de calidad en la atencion al cliente teniendo en cuenta

el sector o rubro en el que trabaja y el tipo de negocio que despliega.
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2.2.1.1. Dimensiones de atencion al cliente
Comunicacion
La comunicacion dentro de las actividades comerciales como lo es la atencion al
cliente, cumple una funcién importante.

Se basa en saber escuchar, prestar atencién a las inquietudes de los clientes,

por ello generalmente el mensaje se dirige a muchos receptores. Ademas,

este es fuente para mantener clientes informados con el conjunto de
mensajes, informacion, sefiales emitidas por la empresa a sus diferentes
publicos: proveedores, distribuidores, clientes, empleados, organismos

oficiales. (Escudero M. , 2017, pag. 41).

En tal sentido podemos afirmar que la comunicacién es el intercambio de mensaje o
informacion hacia los diferentes clientes al momento de atenderlos u ofrecer un
producto, ya que nuestra informacion es valiosa a la hora de atender a los clientes
para obtener mayores ventas.

Asimismo, se debe utilizar con frecuencia palabras y expresiones que no
perjudiquen el desarrollo de una comunicacion efectiva. “Por ello una incorrecta
utilizacion de las palabras puede desembocar en la pérdida de una venta o en una
situacion conflictiva con un cliente” (Carrasco S. , 2014, pag. 123). Para evitar esto
se debe utilizar palabras adecuadas al momento de atender al cliente, empezando
con el saludo y siempre las gracias.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se basa en la rapidez y voluntad para ello (Vertiz,

2017, pag. 9) menciona que la rapidez en la atencion se puede crear en torno al

apoyo postventa, disponibilidad, voluntad y garantias con una continuidad de la
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gama de técnicas actualizadas por ejemplo: rapidez en la entrega 0 en la
fabricacion, la posibilidad de modificar la demanda en curso.

Asimismo, (Carrasco S. , 2013) recalca que para lograr la calidad en el

servicio se tienen que igualar la voluntad y las expectativas del cliente con sus
percepciones. Por tanto, podemos establecer el nivel de calidad de acuerdo a su
grado de satisfaccion.
Entonces podemos decir que la capacidad de respuesta es la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para facilitar un servicio rapido, que incluye en el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos con voluntad vy
accesibilidad; se refiere a la posibilidad que tienen los vendedores de entrar en
contacto con los clientes y la facilidad con que pueden lograrlo.

Empatia

La empatia requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conociendo a fondo sus caracteristicas y necesidades personales de sus
requerimientos especificos. (Escudero M. E., 2015, pag. 30) refiere que la empatia
es la habilidad social de buen trato y es lo mas importante de los sentimientos,
necesidades y preocupaciones ajenas. En realidad, esto nos lleva a considerar la
empatia como la preocupacion por los demés, poniéndonos en su lugar; el
sentimiento de empatia crea el entorno ideal para la relacion, es decir, requiere un
fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus
caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos,

demostrando urbanidad, cortesia, respeto y consideracion.

Asimismo, (Vargas, 2014, pag. 167) refiere que el buen trato consiste en

dar una buena atencién, un trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un
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trato personalizado y una rapida atencion. Dar un buen trato al cliente permite ganar
la confianza del mismo lograr que vuelva a comprar y que recomiende a futuros

consumidores.

2.2.1. Venta personal

“La venta personal es una herramienta de comunicacion individual y
personalizada que desempefia el vendedor, permite crear una intensa interaccion
entre vendedor y cliente en base al conocimiento del producto” (Rodriguez, 2011,
padg. 86). Y no menos importante, ofreciendo los productos adecuados a las
necesidades y deseos de los clientes, ademas, supone una relacion directa, inmediata
e interactiva entre dos o mas personas, permitiendo la aparicion de todo tipo de

relaciones y proporcionando una respuesta directa por parte del cliente.

También lo podemos denominar como una herramienta de comunicacion
interpersonal que permite a las empresas entrar en contacto directo con los clientes
con el objetivo de informarles y ayudarles en su proceso de decision de compra de
productos y servicios. Pues se produce una interaccion directa entre vendedor y
comprador que presenta como principal ventaja la posibilidad de poder adaptar el
mensaje a las necesidades y caracteristicas personales del cliente, lo que implica una

gran flexibilidad en el proceso de comunicacion (Artal, 2013, pag. 11).

La venta personal es una comunicacién propia, en la que su principal ventaja
es el poder conocer directamente las reacciones de los clientes, diferencias de la
publicidad en donde nunca se conocen de forma directa las reacciones ante los
mensajes, debido a que estos son enviados en un gran ndmero de personas por

medios masivos de comunicacion.
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2.2.1.1. Dimensiones de venta personal
Desemperio del vendedor

El desempefio del vendedor consiste en la manera como se desenvuelve el
vendedor a la hora de interactuar con el comprador ya sea de manera persuasiva,
sugestiva, atractiva determinando un numero de combinaciones de voz y datos
que permitan hacer eficiente su velocidad en el cierre de sus ventas (Fuentes,
2012, pag. 51). En tal sentido el desempefio del vendedor consiste en la manera
como se desenvuelve el vendedor a la hora de interactuar con el comprador, que
implica persuasion y el cierre de ventas.

Ademas, significa determinar un nimero de combinaciones de voz y datos
que permiten hacer eficiente su velocidad de cierre de sus ventas y aventajar a su
competencia. (Cabrerizo Elgueta, 2014, pag. 200). Entonces se afirma que la
rapidez es sindnimo de buen servicio, que podemos emplear como valor agregado
significativo para nuestros clientes.

Conocimiento del producto

El conocimiento del producto consiste en conocer y saber lo que se esta
vendiendo ya sea bienes o servicios. Las empresas siempre dedican un tiempo
importante a ensefiar los productores a los vendedores para que a partir de ello los
vendedores ofrezcan y presenten los productos teniendo la informacion correcta.
(Artal, 2013, pag. 349). Cabe aclarar que el conocimiento del producto tiene

descripciones y cualidades que los diferencia de los demas.

En tal sentido consiste en conocer a cerca de lo que se esta vendiendo, es
muy importante detallar el color modelo, calidad, precio, etc. Para que los clientes
puedan informarse y adquirir el producto.

23



Asi que un vendedor debe tener la nocidn suficiente a la hora de interactuar
con el cliente, basandose en la informacién del producto, ya que son el enlace
entre los productores y los compradores de esos productos, por ello los
vendedores son los primeros que deben recibir informacion acerca de los
productos que venden y la informacion deben obtener son los siguientes: precio,

estilos, colores, modelos y distribucion (Carrasco, S, 2014, pag. 62).

Interaccion directa

La interaccion directa es mediante la cual se informa, se argumenta y
convence en relacién a las necesidades que cubre el producto o servicio debido a
la existencia de una importante dimension funcional de la calidad respecto a la
totalidad del servicio, las interacciones entre comprador y vendedor deben estar
basados en la confianza y honestidad, para que estos se convierten en un factor

fundamental en la percepcién de la calidad. (Ortega, 2015, pag. 202).

Entonces podemos decir que la interaccion entre vendedor y el comprador
debe ser visual, corporal y la capacidad de escucha para asi tener una venta

efectiva y también que el comprador quede satisfecho con el producto adquirido.

Por otro lado, en el &mbito de las ventas, “...la mejor politica es la
honestidad, no solo es lo méas ético también es cuestion de sentido comdn. Tal vez
la secuencia mas importante de la honestidad al vender es el profundo impacto
que esta puede tener psicoldégicamente” (Bhalla, 2016). Es importante para crear

valor en el largo plazo.
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1. HIPOTESIS
“Las hipdtesis se utilizan a veces en estudios descriptivos, para intentar predecir un
dato o valor en una o mas variables que se van a medir u observar” (Hernandez, 2010,
pag. 97). Pero cabe decir que no en todas las investigaciones descriptivas se formulan
hipotesis de esta clase 0 que sean afirmaciones méas generales, ya que no es sencillo

realizar estimaciones con relativa precision con respecto a ciertos fendbmenos.

De acuerdo al autor mencionado se afirma que no todas las investigaciones poseen
hipdtesis, es por ello gue en el presente proyecto de investigacion no posee hipétesis
ya que corresponde a una investigacion del nivel descriptivo, donde se describio los

conceptos de las variables atencion al cliente y venta personal.

IV. METODOLOGIA
4.1.Disefio de investigacion

La presente investigacion corresponde a un tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, debido a que se utilizé conocimientos aprendidos anteriormente, para
la elaboracion del presente proyecto de investigacion, cabe mencionar que por su
caracter en medida es cuantitativa porque se hizo uso de las encuestas para la
recoleccion de datos y a partir de ella se obtuvo informacion que se analizo
mediante la tabulacion estadistica de los cuestionarios, asimismo corresponde al
nivel descriptivo, debido a que su propdsito fue describir hechos en base a toda la
informacion primaria. Finalmente corresponde a un disefio no experimental ya que
se observaron los fendmenos, situaciones ya existentes en su contexto natural sin
manipular las variables.

Para ello se sustenta de acuerdo al autor (Hernandez, 2010) que las

investigaciones del nivel descriptivo buscan especificar las caracteristicas y los
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perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. Segun el tipo de investigacion aplicada con
enfoque cuantitativa, se usa la recoleccion de datos, con base en la medicion
numeérica y el andlisis estadistico, de igual manera define a las investigaciones de
diseflo no experimental son investigaciones que se realizan sin manipular
deliberadamente variables.
4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacién
Segun el autor (Hernandez, 2010, pag. 174) la poblacion o el universo es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.
Ademas, el universo puede ser finito, cuando estd constituido por el ndmero
limitado de las unidades y el universo infinito es cuando esta deformado por una
cantidad ilimitada de elementos.
De acuerdo al autor para la presente investigacion la poblacién fue infinita,
conformado por los clientes que demandan artesania textil, del centro artesanal
Shosaku Nagase Ayacucho.
4.2.2.Muestra

Segun el autor (Hernandez, 2010, pag. 173) la muestra es un subgrupo de la
poblacidn de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tienen que definirse o
delimitarse de antemano con precision, este debera ser representativo de dicha
poblacién.
Es por ello que se realizd el muestreo aleatorio simple donde se tom6 un subgrupo
de la poblacion infinita del centro artesanal Shosaku Nagasse, distrito Ayacucho

como muestra, segun formula estadistica.
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p = 0.5, probabilidad a favor.

q = 0.5, probabilidad en contra.

Z = 1.96, nivel de confianza (95%).
e = (.05, margen de error.

Para determinar el tamafio de la muestra con intervalo de confianza de 95% con un

margen de error del 5% se utilizd la siguiente  férmula.

p *q*Z%
n=———
eZ
0505+ 1.962
n= 0.052
n = 384

Del cual se obtuvo una muestra de 384 encuestas lo cual se tendra que desarrollar.

La formula se sustenta con el autor (Colimon, 2010) quien menciona que el
tamafio de muestra incrementa cuando disminuye el error; al reducir el error,
incrementa la precision del estudio. Es asi que el tamafio de muestra necesario para
una caracteristica de interés p= 0.50 y q=0.50, lo que da z = 1.96 con un error de

0,05.
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de establecer el precio de los productos?

4.3. Definicién y operacionalizacién de variables
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIOANAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS MEDICION
Segun (Torres, 2014, pag. 266) | La variable atencion Clientes ¢Usted estd conforme con la informacion que se le
la atencion al cliente se basa en |al cliente se medira informados brinda sobre el producto?
la~ comunicacion, se debe|con el uso de la Comunicacion ¢El vendedor(a) demuestra actitud positiva al
mantener bien informado al|encuesta y la Saber escuchar | escuchar sus inquietudes en el momento de la
cliente con un lenguaje oral y |aplicacion del compra del producto?
",'_J corporal sencillo que se pueda cuestionario - a los Rapidez de | (Considera que el vendedor(a) tiene rapidez y
Z entender, en cuanto a la)clientes del centro ; atencion flexibilidad al entregarle el producto?
m cortesia, empatia y amabilidad | artesanal ~ Shosaku | Capacidad ~ de 9 P '
| del personal, es mas facil | Nagasse. respuesta ¢El vendedor(a) demuestra voluntad al momento de
) . . . Voluntad
cautivar a nuestros clientes si atenderlo?
3:' le damos un excelente trato y
= brindamos una gran atencion, ¢El vendedor(a) demuestra sus habilidades con el
O la capacidad de respuesta trato hacia el cliente y el saber escuchar sus|gscala de Likert
- o L Buen trato .
O significa la disposicion de Empatia necesidades? (1) Nunca
E ayudar a los clientes vy . - (2) Casi nunca
|<T: proveedores de un  servicio Cortesia ¢El vglnd;edor(a) muestra cortesia y amabilidad en la (3) A veces
rapido y oportuno. atencion’ (4) Casi siempre
Segun el autor (Rodriguez,|La variable venta " ¢El vendedor(a) tiene la  capacidad  de | (5) Siempre
, ) . . | Desempefio  del C
2011, pag. 86) considera que la | personal se medira ded convencimiento al momento de ofrecerle el
. venta personal es una|con el uso de la|VENGedOr Persuasion producto?
< herramienta de comunicacion |encuesta y la Cierre de ventas ¢El vendedor(a) logra cerrar las ventas para que
zZ individual y personalizada que | aplicacion del usted adquiera el producto al instante?
@) desempefia el vendedor basada | cuestionario a los . Informacion del | ¢Ud. esta satisfecho con la informacion que le brinda
n L . Conocimiento . .
o en el conocimiento del |clientes del centro producto el vendedor(a) acerca del precio, estilo, colores y
L producto, ademés esto implica | artesanal ~ Shosaku | dél producto modelos del producto al comprar?
> las medidas de -desempefio | Nagasse. Presentacion - del ;Ud. Considera que es correcta la presentacion del
L ¢ .
Ii: individual que Jos vendedores producto producto en los puestos de venta?
= forman parte del proceso de '
L ventas permitiendo una intensa ¢El vendedor(a) muestra una actitud de confianza en
> mfteracmon entre vendedor y Interaccién Confianza la venta?
cliente. directa . ¢Ud. Considera honesto al vendedor(a) al momento
Honestidad

Fuente: Elaboracion propia.

28




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnica
Las técnicas de recopilacion de datos son las distintas formas o maneras de
obtener la informacion pues es asi que existen varios tipos de técnicas como la
observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades (entrevista vy
cuestionario), el andlisis de contenido (Arias, 2012). Entonces de acuerdo a la
revision de autores, la técnica que se utilizd en la presente investigacion fue la
encuesta personal a los clientes del centro artesanal Shosaku Nagase, con el
objetivo de recopilar informacion primaria, logrando mayor indice de respuesta y
resultados fiables.
4.4.2. Instrumento

Son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion, ejemplo pueden ser fichas, formatos de cuestionario, guias de
entrevista, lista de cotejo, grabadoras, escala de actitudes u opinion (tipo Likert).
(Arias, 2012). El instrumento que se utilizo en la presente investigacion fue un

cuestionario de preguntas que se formularon a partir de los indicadores.

4.5. Plan de anélisis

Una vez recopilado la informacion que se obtuvo gracias a la aplicacion del
instrumento de recojo de datos (cuestionario) a los clientes de micro y pequefias
empresas del rubro artesania textil del centro artesanal Shosaku Nagase, distrito
Ayacucho, se tabularon y graficaron ordenandolos de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Asi mismo en el tratamiento de los datos se emple6 la herramienta de
estadistica descriptiva, con el uso de paquetes estadisticos Microsoft Office Word,
Excel y el programa estadistico SPSS 20. Finalmente se realiz6 el plan de analisis y

la interpretacién de los resultados en base a la informacién recopilada.
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4.6.Matriz de consistencia

CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y LA VENTA PERSONAL EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO ARTESANIA TEXTIL EN EL CENTRO ARTESANAL
SHOSAKU NAGASE, DISTRITO AYACUCHO, 2018

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES Y DIMENSIONES METODOLOGIA
GENERAL: GENERAL: Segtn el autor TIPO DE INVESTIGACION:
¢Cuales son las caracteristicas de la atencion | Identificar las caracteristicas de la atencion al | (Hernandez, V. Aplicada con enfoque
al cliente y la venta personal en las micro y | cliente y la venta personal en las micro y pequefias | 2010, pag. 97) ATENCION AL CLIENTE cuantitativo.
pequefias empresas del rubro artesania textil | empresas del rubro artesania textil en el centro | |as hipétesis | Comunicacion NIVEL . DE
en el centro artesanal Shosaku Nagase, distrito | artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, | se utilizan a > Clientes informados B\'VES.T![QAC'ON'
Ayacucho, 20157 2018 veces €N | » Saber escuchar Dl(?ssélgllop e DE
ESPECIFICOS: o _ ESPECIFICOS: o estudios Canaatnt g . S TIGACION: e
> (C6mo es la comunicacién en las micro y | > Describir  las  caracteristicas  de 12 | goccriptivos apacidad de respuesta il
pequefias empresas del rubro artesania comunicacién en las micro y pequefas para intent’ar > Rapidez de atencion Experimen a.. Clientes d
textil en el centro artesanal Shosaku empresas del rubro artesania textil en el centro predecir  un | » Voluntad IPOBLAC'ON' | entes  de
Nagase, distrito Ayacucho, 2018? artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, | 4at0 o valor | Empatia as micro y | as Ke?uena}s
> ¢Como es la capacidad de respuesta en las 2018. en UNa o MAs f[emf_:e?jasi et rtesanlalt
micro y pequefias empresas del rubro | > Describir las caracteristicas de la capacidad de | yariaples que » Buentrato Seﬁ“ ke centro arNesana
artesania textil en el centro artesanal respuesta en las micro y pequefias empresas | oo van g > Cortesia A 0sa L;] agase
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018? del rubro artesania textil en el centro artesanal | i U yacucho. e t
> ;Como es la empatia en las micro y Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018. observar. vl MEESTRA' | f O'gla un
pequefias empresas del rubro artesania | > Describir las caracteristicas de la empatia en VENTA PERSONAL isrtllfigirtuapouneto?alpo deac?:gz

textil en el centro artesanal Shosaku
Nagase, distrito Ayacucho, 2018?

» ¢Como es el desempefio del vendedor en
las micro y pequefias empresas del rubro
artesania textil en el centro artesanal
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018?

» ¢Como es el conocimiento del producto en
las micro y pequefias empresas del rubro
artesania textil en el centro artesanal
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018?

» (Cémo es la interaccion directa en las
micro y pequefias empresas del rubro
artesania textil en el centro artesanal
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018?

las micro y pequefias empresas del rubro
artesania textil en el centro artesanal Shosaku
Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

» Describir las caracteristicas del desempefio del
vendedor en las micro y pequefias empresas
del rubro artesania textil en el centro artesanal
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

» Describir las caracteristicas del conocimiento
del producto en las micro y pequefias empresas
del rubro artesania textil en el centro artesanal
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

> Describir las caracteristicas de la interaccion
directa en las micro y pequefias empresas del
rubro artesania textil en el centro artesanal
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

Desempefio del vendedor

> Persuasion
> Cierre de ventas
Conocimiento del producto

» Informacion del producto

» Presentacion del
producto

Interaccion directa

> Confianza
> Honestidad

clientes,
estadistica.
p*qx* 72
n=——

segin férmula

e’

TECNICAS
INVESTIGACION:

Encuesta personal.
INSTRUMENTOS
INVESTIGACION:

A través de un
cuestionario de preguntas.

DE

DE

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos
Segun el autor (Giraldo, 2010, pag. 50) considera que el principio ético al

planear un estudio el investigador tiene la responsabilidad de hacer una evaluacion
cuidadosa de su aceptacion ética, teniendo en cuenta estos principios para la
investigacion con sujetos humanos. En la medida en que esta evaluacion sugiera al
calcular, valores cientificos y humanitarios, una desviacion de cualquiera de los
principios, el investigador incurre en una obligacion cada vez mas seria de buscar un
consejo ético y de conservar salvaguardias méas estrictas para proteger los derechos del
ser humano que participen en la investigacion. Es por ello que el presente trabajo de
investigacion se realizo en base al cddigo de ética de la universidad con:

» Proteccion a las personas.

» Beneficencia y no maleficencia.

» Justicia.

» Integridad cientifica.

» Consentimiento informado y expreso.

Por lo tanto, los principios éticos se basan netamente en fines académicos con la
transparencia de recoleccion de informacién primaria (encuestas), la legitimidad de
poder obtener resultados veraces y efectivos a la hora de procesar dicha informacion.
Asimismo, se respetaron las citas que se sustentan en las normas American

Psychological Association (APA) sexta version.
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V.

RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Resultados de la variable | Atencién al Cliente

5.1.1.1. Dimensién comunicacién

Cuestionario aplicado a 384 clientes mayores de 20 afios de edad, del rubro artesania

textil en el centro artesanal Shosaku Nagase distrito Ayacucho, los resultados fueron:

Tabla N° 1:Usted esta conforme con la informacion que se le brinda sobre el producto.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 45 13%

CASI NUNCA 199 52%
ALGUNAS VECES 93 24%

CASI SIEMPRE 26 7%
SIEMPRE 21 5%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.

Figura N° 01
60%
40% 24%
20% 7% iO/i
0%
NUNCA CASI ALGUNAS CASI SIEMPRE
NUNCA VECES SIEMPRE

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.

Figura N° 1: Usted esta conforme con la informacion que se le brinda sobre el

producto.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 1, del total de encuestados 100% (384

clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil; se obtuvo lo

siguiente: el 12% (45) de los clientes encuestados manifiestan que nunca estan

conformes con la informacion brindada, el 52% (199) casi nunca, el 24% (93) algunas

veces, el 7% (26) casi siempre, mientras el 5% (21) manifiestan que siempre estan

conformes con la informacion brindada acerca del producto.
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Tabla N° 2: El vendedor (a) demuestra actitud positiva al escuchar sus inquietudes
en el momento de la compra del producto.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 38 10%
CASI NUNCA 38 10%
ALGUNAS VECES 146 38%
CASI SIEMPRE 46 12%
SIEMPRE 115 30%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria
Elaboracién: Propia
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Figura N° 2: El vendedor(a) demuestra actitud positiva al escuchar sus inquietudes
en el momento de la compra del producto.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 2, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: el 10% (38) de los clientes manifiestan que el vendedor(a) nunca muestra
actitud positiva, el 10%(38) casi nunca, el 38% (146)algunas veces, el 12%(46) casi
siempre, mientras el 30% (115) manifiestan que el vendedor(a) siempre muestra actitud
positiva al escuchar sus inquietudes en el momento de la compra del producto en el

centro artesanal Shosaku Nagase.
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5.1.2. Dimensién Capacidad de respuesta

Tabla N° 3: Considera que el vendedor(a) tiene rapidez y flexibilidad al entregarle el

producto.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 12 3%

CASI NUNCA 35 9%
ALGUNAS VECES 115 30%

CASI SIEMPRE 69 18%
SIEMPRE 154 40%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.

Figura N° 3: Considera que el vendedor(a) tiene rapidez y flexibilidad al entregarle
el producto.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 3, del total de encuestados 100 % (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: el 3% (12) de los clientes manifiestan que el vendedor(a) nunca tiene rapidez
y flexibilidad al entregarle el producto, el 9% (35) casi nunca, el 30% (115) algunas
veces, el 18% (69) casi siempre, mientras el 40% (154) manifiestan que el vendedor(a)
si tiene rapidez y flexibilidad al entregarle el producto en el centro artesanal Shosaku

Nagase.
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Tabla N° 4: El vendedor(a) demuestra voluntad al momento de atenderlo.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 23 6%

CASI NUNCA 38 10%
ALGUNAS VECES 180 47%

CASI SIEMPRE 46 12%
SIEMPRE 96 25%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracion: Propia.
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Figura N° 4: El vendedor (a) demuestra voluntad al momento de atenderlo.

Interpretacion: De acuerdo al gréfico N° 4, del total de encuestados 100 % (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: el 6% (23) de los clientes manifiestan que el vendedor (a) nunca muestra
voluntad al momento de atenderlo, el 10% (38) casi nunca, el 47% (180) algunas
veces, el 12% (46) casi siempre, mientras el 25% (96) manifiestan que el vendedor (a)
siempre muestra voluntad al momento de atenderlo en el centro artesanal Shosaku

Nagase.
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5.1.3. Dimensién empatia

Tabla N° 5: El vendedor(a) demuestra sus habilidades con el trato hacia el cliente y
el saber escuchar sus necesidades.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 23 6%

CASI NUNCA 58 15%
ALGUNAS VECES 115 30%

CASI SIEMPRE 81 21%
SIEMPRE 108 28%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Figura N° 5: El vendedor(a) demuestra sus habilidades con el trato hacia el cliente y
el saber escuchar sus necesidades.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 5, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: El 6% (23) de los clientes manifiestan que el vendedor(a) hunca muestra sus
habilidades con el trato hacia el cliente y saber escuchar sus necesidades, el 15% (58)
casi nunca, el 30% (115) algunas veces, el 21% (81) casi siempre, mientras el 28%
(108) manifiestan que el vendedor(a) el vendedor(a) siempre muestra sus habilidades
con el trato hacia el cliente y saber escuchar sus necesidades en el centro artesanal

Shosaku Nagase.
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Tabla N° 6: El vendedor(a) muestra cortesia y amabilidad en la atencion.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 23 6%

CASI NUNCA 35 9%
ALGUNAS VECES 230 60%

CASI SIEMPRE 38 10%
SIEMPRE 58 15%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Figura N° 6: El vendedor (a) muestra cortesia y amabilidad en la atencion.

Interpretacion: De acuerdo a la grafico N° 6, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: El 6% (23) de los clientes manifiestan que el vendedor (a) nunca muestra
cortesia y amabilidad en la atencion, el 9% (35) casi nunca, el 60% (230) algunas
veces, el 10% (38) casi siempre, mientras el 15% (58) manifiestan vendedor(a) siempre

muestra cortesia y amabilidad en la atencion en el centro artesanal Shosaku Nagase.
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5.1.2. Resultados de la variable 11 Venta personal.
5.1.2.1. Dimension Desempefio del Vendedor.

Tabla N° 7: El vendedor (a) tienen la capacidad de convencimiento al momento de
ofrecerlo el producto.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 38 10%

CASI NUNCA 77 20%
ALGUNAS VECES 77 20%

CASI SIEMPRE 38 10%
SIEMPRE 154 40%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Figura N° 7: El vendedor (a) tiene la capacidad de convencimiento al momento de
ofrecerle el producto.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 7, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: El 10% (38) de los clientes manifiestan que el vendedor(a) nunca tienen la
capacidad de convencimiento, el 20% (77) casi nunca, el 20% (77) algunas veces, el
10% (38) casi siempre, mientras el 40% (154) manifiestan que siempre tiene la
capacidad de convencimiento al momento de ofrecerle el producto en el centro

artesanal Shosaku Nagase.
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Tabla N° 8: El vendedor(a) logra cerrar las ventas para que usted adquiera el
producto al instante.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 96 25%

CASI NUNCA 50 13%
ALGUNAS VECES 169 44%

CASI SIEMPRE 31 8%
SIEMPRE 38 10%
TOTAL 384 100%

Fuente: informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Figura N° 8: El vendedor(a) logra cerrar las ventas para que usted adquiera el
producto al instante.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 8, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: el 25% (96) de los clientes manifiestan que el vendedor (a) nunca logra
cerrar las ventas para que adquieran el producto al instante, el 13% (50) casi nunca, el
44% (169) algunas veces, el 8% (31) casi siempre, mientras el 10% (38) manifiestan
que el vendedor(a) siempre logra cerrar las ventas para que adquieran el producto al

instante en el centro artesanal Shosaku Nagase.
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5.1.2.2. Dimension conocimiento del producto

Tabla N° 9: Usted esté satisfecho con la informacion que le brinda el vendedor(a)
acerca del precio, estilo, colores y modelos del producto al comprar.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 104 27%

CASI NUNCA 77 20%
ALGUNAS VECES 154 40%

CASI SIEMPRE 31 8%
SIEMPRE 19 5%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Figura N° 9:Usted esté satisfecho con la informacion que le brinda el vendedor(a)
acerca del precio, estilo, colores y modelos del producto al comprar.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 9, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: El 27% (104) de los clientes manifiestan que nunca estan satisfechos, el
20% (77) casi nunca, el 40% (154) algunas veces, el 8% (31) casi siempre, mientras
el 5% (19) manifiestan que siempre estan satisfechos con la informacion que le
brinda el vendedor(a) acerca del precio, estilo, colores y modelos del producto en el

centro artesanal Shosaku Nagase.
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Tabla N° 10: Usted considera que es correcta la presentaciéon del producto en los
puestos de venta.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 19 5%
CASI NUNCA 65 17%
ALGUNAS VECES 192 50%
CASI SIEMPRE 69 18%
SIEMPRE 38 10%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Figura N° 10: Usted considera que es correcta la presentacion del producto en los
puestos de venta.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 10, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: El 5% (19) de los clientes consideran que nunca es correcta la presentacion
del producto en los puestos de venta, el 17% (65) casi nunca, el 50% (192) algunas
veces, el 18% (69) casi siempre, mientras el 10% (38) manifiestan que siempre es
correcta la presentacion del producto en los puestos de venta en el centro artesanal

Shosaku Nagase.
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5.1.2.3. Dimension interaccion directa

Tabla N° 11: El vendedor (a) muestra una actitud de confianza en la venta.

ALTERNATIVA N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
NUNCA 19 5%

CASI NUNCA 38 10%
ALGUNAS VECES 77 20%

CASI SIEMPRE 31 8%
SIEMPRE 219 571%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracion: Propia.
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Figura N° 11: El vendedor(a) muestra una actitud de confianza en la venta.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 11, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: El 5% (19) de los clientes manifiestan que el vendedor(a) nunca muestra
una actitud de confianza en la venta, el 10% (38) casi nunca, el 20% (77) algunas
veces, el 8% (31) casi siempre, mientras el 57% (219) manifiestan que el
vendedor(a) siempre muestra una actitud de confianza en la venta en el centro

artesanal Shosaku Nagase.
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Tabla N° 12: Usted considera honesto al vendedor(a) al momento de establecer el
precio de los productos.

ALTERNATIVA N° % DE CLIENTES
NUNCA 77 20%

CASI NUNCA 58 15%
ALGUNAS VECES 161 42%

CASI SIEMPRE 69 18%
SIEMPRE 19 5%
TOTAL 384 100%

Fuente: Informacion primaria.
Elaboracién: Propia.
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Figura N° 12: Usted considera honesto al vendedor(a) al momento de establecer
el precio de los productos.

Interpretacion: De acuerdo al grafico N° 12, del total de encuestados 100% (384
clientes) de las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil, se obtuvo lo
siguiente: El 20% (77) de los clientes nunca consideran honesto al vendedor(a) al
momento de establecer el precio de los productos, el 15% (58) casi nunca, el 42%
(161) algunas veces, el 18% (69) casi siempre, mientras el 5% (19) manifiestan que
el vendedor(a) siempre es honesto al momento de establecer el precio de los

productos en el centro artesanal Shosaku Nagase.
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5.2. Andlisis de resultados
En relacion al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la comunicacion
en las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el centro artesanal
Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.
En la Tabla N° 01, denominada: “Usted esta conforme con la informacion que se le
brinda sobre el producto”, el 12% de los clientes encuestados manifiestan que nunca estan
conformes, el 52 % casi nunca, el 24% algunas veces, el 7% casi siempre, mientras el 5%
manifiestan que siempre estdn conformes con la informacioén brindada acerca del
producto.
Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Escobar, 2013) en su tesis
titulada “Evaluacion de la calidad de servicio en empresas textileras de la ciudad de
Quetzaltenango”, determino que, segun los resultados aplicados a los 138 clientes, el 61%
de clientes manifiestan que el personal de las empresas textileras no son comunicativos en
la interaccion es decir que se sienten poco satisfechos con la informacién brindada por las
empresas textileras. Debido a que el personal de dichas empresas no esta capacitado para
brindar el servicio de atencion al cliente. En cuanto al objetivo de la comunicacién seguin
(Carrasco S. , 2014, pag. 123) sefiala que la comunicacion también se basa en saber
escuchar lo cual se sustenta en prestar atencién a las inquietudes de los clientes, con
frecuencia utilizando palabras y expresiones que no perjudiquen el desarrollo de una
comunicacion efectiva.
Asimismo, en la Tabla N° 02, denominada “El vendedor(a) demuestra actitud positiva al
escuchar sus inquietudes en el momento de la compra del producto”, el 10% de los
clientes manifiestan que el vendedor(a) nunca muestra actitud positiva al escuchar sus
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inquietudes en el momento de la compra del producto, el 10% casi nunca, el 38% algunas
veces, el 12% casi siempre, mientras el 30% manifiestan que el vendedor(a) siempre
muestra actitud positiva al escuchar sus inquietudes en el momento de la compra del
producto en el centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Escobar, 2013) en su tesis
titulada: “Evaluacion de la calidad de servicio en empresas textileras de la ciudad de
Quetzaltenango”, se determind que el 70% de los vendedores demuestran un buena
actitud dentro de la atencion al cliente; el cual se evidencia que esta empresa textilera su
preocupacion es el seguir capacitando a sus vendedores en la actitud frente al cliente. En
cuanto al objetivo de la comunicacion (Escudero M. , 2017, pag. 41) se puede afirmar que
la comunicacién es el intercambio de mensaje o informacién hacia los diferentes clientes
al momento de atenderlos u ofrecer un producto.

En relacion al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la capacidad de
respuesta en las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el centro
artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

En la Tabla N° 03 denominado “Considera que el vendedor(a) tiene rapidez y flexibilidad
al entregarle el producto”, el 3% de los clientes manifiestan que el vendedor(a) nuca tiene
rapidez y flexibilidad al entregarle el producto, el 9% casi nunca, el 30% algunas veces, el
18% casi siempre, mientras el 40% manifiestan que el vendedor(a) si tiene rapidez y
flexibilidad al entregarle el producto en el centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Lopez, 2014, pags. 56-57)
en su tesis titulada: "Servicio y atencién al cliente en la comercializadora de textiles -
unisex- de la cabecera departamental de Huehuetenango-2014", determiné que segun los
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resultados aplicados a los 80 clientes encuestados, los 70% de clientes manifiestan que si
tiene rapidez a la hora de entregar el producto al cliente; y asi cumpliendo las expectativas
favorables del consumidor final. En cuanto a objetivo de la capacidad de respuesta
(Carrasco S. , 2013) que para lograr la calidad en el servicio se tienen que igualar la
voluntad y las expectativas del cliente con sus percepciones. Por tanto, podemos
establecer el nivel de calidad de acuerdo a su grado de satisfaccion.

De igual manera en la Tabla N° 4, denominada “El vendedor(a) demuestra voluntad al
momento de atenderlo”, el 6% de los clientes manifiestan que el vendedor (a) nunca
muestra voluntad al momento de atenderlo, el 10% casi nunca, el 47% algunas veces, el
12% casi siempre, mientras el 25% manifiestan que el vendedor (a) siempre muestra
voluntad al momento de atenderlo en el centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Chino, 2018) en su tesis
titulada “Efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del
rubro de artesania textil en el cercado de Lima — 2018”, donde se determind de una
encuesta aplicada a 400 clientes encuestados, el 61.5% estan totalmente de acuerdo con
que estas empresa cumple con el plazo que promete en resolver sus necesidades, mientras
el 38.5% estan en desacuerdo, es asi deduciendo

que esta empresa si se preocupa en resolver de manera rapida la inquietud o problemas de
sus clientes. En cuanto al objetivo de la capacidad de respuesta (Vertiz, 2017, pag. 9)
menciona que la rapidez en la atencion se puede crear en torno al apoyo postventa,

disponibilidad y garantias con una continuidad de la gama de técnicas actualizadas.
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En relacidn al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la empatia en las
micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el centro artesanal Shosaku
Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

En la Tabla N° 05 denominado “El vendedor(a) demuestra sus habilidades con el trato
hacia el cliente y el saber escuchar sus necesidades”, el 6% de los clientes manifiestan que
el vendedor(a) nunca muestra sus habilidades con el trato hacia el cliente y saber escuchar
sus necesidades, el 15% casi nunca, el 30% algunas veces, el 21% casi siempre, mientras
el 28% manifiestan que el vendedor(a) el vendedor(a) siempre muestra sus habilidades
con el trato hacia el cliente y saber escuchar sus necesidades en el centro artesanal
Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Calderon, 2017) en su tesis
titulada “Los consumidores y su satisfaccion por la presencia del Mall real plaza de la
ciudad del cusco-2015”, donde se determiné de una encuesta a 384 clientes, el 64.8% de
los clientes califican como buena el trato amable por parte del personal de ventas. Lo cual
demuestra que los vendedores de Mall Real plaza muestran sus habilidades con el trato
hacia el cliente. En cuanto al objetivo de la empatia (Escudero M. E., 2015, pag. 30) la
habilidad de la empatia como individuos con gran personalidad, si la saben compaginar
con la habilidad de autoafirmacion y expresion.

De igual manera en la Tabla N° 06, denominada “El vendedor(a) muestra cortesia y
amabilidad en la atencion”, el 6% de los clientes manifiestan que el vendedor (a) nunca
muestra cortesia y amabilidad en la atencion, el 9% casi nunca, el 60% algunas veces, el
10% casi siempre, mientras el 15% manifiestan que el vendedor(a) siempre muestra
cortesia y amabilidad en la atencién en el centro artesanal Shosaku Nagase.
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Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Chino, 2018) en su tesis
titulada “Efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del
rubro de artesania textil en el cercado de Lima — 2018”, donde determiné de una encuesta
a 400 clientes, el 62.3% esta totalmente de acuerdo, mientras el 30% estan totalmente en
desacuerdo respecto al trato amable de los empleados hacia los clientes, concluyendo que
los empleados de dicha empresa si muestran amabilidad y cortesia hacia sus clientes. En
cuanto a su objetivo de la empatia (Vargas, 2014, pag. 167) menciona que el buen trato
consiste en dar una buena atencion, un trato amable, un ambiente agradable, comodidad,
un trato personalizado y una rapida atencion.

En relacién al objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas del desempefio del
vendedor en las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el centro
artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

En la Tabla N° 07 denominado “El vendedor(a) tiene la capacidad de convencimiento al
momento de ofrecerle el producto”, el 10% de los clientes manifiestan que el vendedor(a)
nunca tienen la capacidad de convencimiento al momento de ofrecerle el producto, el 20%
casi nunca, el 20% algunas veces, el 10% casi siempre, mientras el 40% manifiestan que
siempre tiene la capacidad de convencimiento al momento de ofrecerle el producto en el
centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Calderon, 2017) en su tesis
titulada “Los consumidores y su satisfaccion por la presencia del Mall real plaza de la
ciudad del cusco-2075”, donde se determind de una encuesta a 384 clientes, el 65.9%
opina que el desempefio del vendedor es bueno lo cual nos da a conocer que el personal se
desempefia correctamente en sus funciones; es decir tiene la capacidad de
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convencimiento. Por cuanto al objetivo del desempefio del vendedor (Fuentes, 2012, pag.
51) afirma que la persuasion del vendedor es la suma de valoraciones totales de la
empresa ya que estan relacionados directamente con el trabajo, las habilidades como la
empresa del total de ventas.

De igual manera en Tabla N° 08, denominada “El vendedor(a) logra cerrar las ventas
para que usted adquiera el producto al instante”, el 25% de los clientes manifiestan que el
vendedor (a) nunca logra cerrar las ventas para que adquieran el producto al instante, el
13% casi nunca, el 44% algunas veces, el 8% casi siempre, mientras el 10% manifiestan
que el vendedor(a) siempre logra cerrar las ventas para que adquieran el producto al
instante en el centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Campos Pimentel, 2016) en
su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion en técnicas de Venta en las micro y
pequefias empresas del sector Comercio - rubro venta al por menor de productos Textiles
y prendas de vestir (boutiques) del Distrito de Huaraz, 2015”, del total de 22 vendedores
encuestados se observa que el 51, 82% manifiesta que nunca estan capacitados para
persuadir y convencer al cliente de adquirir las prendas, lo cual indica que no logran
cerrar ventas para que los clientes logren adquirir el producto al instante. Por cuanto al
objetivo del desempefio del vendedor (Cabrerizo Elgueta, 2014, pag. 200) el cierre de

ventas es la posibilidad de contrastar los beneficios del uso del producto cogiéndolo o

aprobandolo, le aporta informacion a la buena acogida del producto en el mercado.
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En relacion al objetivo especifico 5: Describir las caracteristicas del conocimiento del
producto en las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el centro
artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

En la Tabla N° 09 denominado “Ud. esta satisfecho con la informacion que le brinda el
vendedor(a) acerca del precio, estilo, colores y modelos del producto al comprar”, el 27%
de los clientes manifiestan que nunca estan satisfechos con la informacion acerca del
precio, estilo, colores y modelos del producto, el 20% casi nunca, el 40% algunas veces,
el 8% casi siempre, mientras el 5% manifiestan que siempre estan satisfechos con la
informacion que le brinda el vendedor(a) acerca del precio, estilo, colores y modelos del
producto en el centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Campos Pimentel, 2016) en
su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacidn en técnicas de Venta en las micro y
pequefias empresas del sector Comercio - rubro venta al por menor de productos Textiles
y prendas de vestir (boutiques) del Distrito de Huaraz, 2015”, del total de 22 vendedores
encuestados se observa que el 86.36 % de los clientes manifiesta que siempre realizan
preguntas concernientes con respecto (precio, disefio, color y estilos), pero casi siempre
los clientes estan insatisfechos con la informacion brindada. En cuanto al objetivo del
conocimiento del producto (Artal, 2013, pag. 349) sostiene que el conocimiento del
producto consiste en conocer y saber lo que se estd vendiendo ya sea bienes, servicio e
ideas.

De igual manera en Tabla N° 10, denominada “Ud. Considera que es correcta la
presentacion del producto en los puestos de venta”, el 5% de los clientes consideran que
nunca es correcta la presentacion del producto en los puestos de venta, el 17% casi nunca,
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el 50% algunas veces, el 18% casi siempre, mientras el 10% manifiestan que siempre es
correcta la presentacion del producto en los puestos de venta en el centro artesanal
Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos en (Torres Quispe, 2019) en su
tesis titulada “Propuesta de manejo del posicionamiento en las micro y pequerias
empresas del rubro de artesanias en piedra de Huamanga, Barrio Santa Ana, Distrito de
Ayacucho, 2019, describe que de un total 42 encuestados, el 76.19% de clientes se
encuentran de acuerdo con el disefio que tiene la artesania y un 23.81% de clientes no se
encuentran de acuerdo con el disefio que tiene la artesania de piedra de huamanga que se
brinda al publico. En cuanto al objetivo sobre el conocimiento del producto (Carrasco, S,
2014, pag. 62) afirma que un vendedor debe tener la nocién suficiente a la hora de
interactuar con el cliente, basandose en la informacion del producto, los vendedores son el
enlace entre los productores y los compradores.

En relacion al objetivo especifico 6: Describir las caracteristicas de la interaccion
directa en las micro y pequefias empresas del rubro artesania textil en el centro
artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho, 2018.

En la Tabla N° 11 denominado “El vendedor(a) muestra una actitud de confianza en la
venta”, el 5% de los clientes manifiestan que el vendedor(a) nunca muestra una actitud de
confianza en la venta, el 10% casi nunca, el 20% algunas veces, el 8% casi siempre,
mientras el 57% manifiestan que el vendedor(a) siempre muestra una actitud de confianza
en la venta en el centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Tello Garcia Lizanye,
2017) en su tesis titulada “La fuerza de ventas como factor determinante de la
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competitividad en un laboratorio farmacéutico en lima metropolitana, determin6 que de
un total de 267 encuestados el 92% de clientes afirma que la confianza es importante, ya
que en una venta es importante la actitud de confianza el vendedor. En cuanto al objetivo
interaccion directa (Ortega, 2015, pdg. 202) menciona que la interaccion directa el cliente
potencial, mediante la cual se informa, se argumenta y convence en relacion a las
necesidades que cubre el producto o servicio.

De igual manera en Tabla N° 12, denominada “Ud. Considera honesto al vendedor(a) al
momento de establecer el precio de los productos”, el 20% de los clientes nunca
consideran honesto al vendedor(a) al momento de establecer el precio de los productos, el
15% casi nunca, el 42% algunas veces, el 18% casi siempre, mientras el 5% manifiestan
que el vendedor(a) siempre es honesto al momento de establecer el precio de los
productos en el centro artesanal Shosaku Nagase.

Estos resultados se comparan con los resultados obtenidos de (Cunyarache, 2018, pag. 74)
en su tesis titulada “Caracterizacion de capacitacion y atencién al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-centro de Piura, 2018”, del total de 384 clientes
encuestados se observa que el 93 % de los clientes manifiesta que el precio que paga es el
adecuado, esto quiere decir que la MYPE comercializadora de productos textiles son
considerados como honestos al establecer el precio de los productos textiles. En cuanto al
objetivo interaccion directa (Bhalla, 2016) menciona que, en el &mbito de las ventas, la
mejor politica es la honestidad, no solo es lo méas ético también es cuestién de sentido
comun. Tal vez la secuencia mas importante de la honestidad al vender es el profundo

impacto que esta puede tener psicoldgicamente.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones
De acuerdo al objetivo general identificar las caracteristicas de atencion al cliente y venta
personal se concluye lo siguiente: el 52% de clientes no estdn conformes con la
informacion brindada por los vendedores, pero el 60% mencionan que solo algunos
vendedores(as) demuestran habilidades de cortesia y amabilidad en la atencion, asi
también en la venta personal el 40% de clientes menciona que, el vendedor se desempefia
bien, pero en cuanto al conocimiento del producto solo el 13% de clientes estan
satisfechos con la informacion que le brinda acerca del precio, estilo, color modelo y por
ultimo las artesanos textiles hacen poco o nada en lograr que la experiencia de su cliente
sea satisfactoria.

» De acuerdo al objetivo especifico N° 1, se concluye lo siguiente: el 52% de clientes
encuestados manifiestan que, no estan conformes con la informacion brindada acerca
del producto por parte de los vendedores en el centro artesanal Shosaku Nagase, del
mismo modo el  38% de clientes encuestados manifestaron que solo algunos
vendedores muestran actitud positiva al escuchar las inquietudes de los clientes.

» De acuerdo al objetivo especifico N° 2, se concluye lo siguiente: el 40% de clientes
encuestados manifiestan que, el vendedor tiene la flexibilidad y rapidez a la hora de
entregarle el producto; del mismo modo el 47% de clientes indican que algunos
vendedores demuestran voluntad al momento de atender al cliente, esto es una
ventaja muy importante a la hora de la venta para el vendedor y asi queda satisfecho

el cliente final.

53



» De acuerdo al objetivo especifico N° 3, se concluye lo siguiente: el 30% de clientes
encuestados manifiestan que, algunos vendedores demuestran sus habilidades con el
trato a los clientes; el 60% de clientes afirmaron que algunos vendedores muestran
cortesia y amabilidad a la hora de atencion.

» Del mismo modo el objetivo especifico N° 4, se concluye lo siguiente: el 50% de
clientes encuestados manifiestan que, la gran parte de vendedores tienen la capacidad
de convencimiento es decir que su desempefio a la hora de la venta es muy bueno;
pero el 70% menciona que no logran cerrar las ventas.

» De acuerdo al objetivo especifico N° 5, se concluye lo siguiente: el 67% de clientes
encuestados manifiestan que, no estan satisfechos con la informacion brindada por el
vendedor acerca del precio, estilo, color y modelos lo cual esto conlleva a fortalecer
la capacitacion a los vendedores, asimismo 50% de clientes encuestados consideran
que solo en algunos puestos de venta es correcta la presentacion del producto en el
centro artesanal Shosaku Nagase.

> Por Gltimo, de acuerdo al objetivo especifico N° 6, se concluye lo siguiente: el 57%
de clientes encuestados manifiestan que, los vendedores muestran una actitud de
confianza y fiabilidad en la venta de los productos textiles; del mismo modo el 42%
de los clientes manifiestan que algunos vendedores no son honestos al momento de

establecer el precio de los productos textiles.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES
Al culminar la presente investigacion segun las conclusiones considero como hallazgos

importantes:

» Conforme a la conclusion general, se recomienda dar mas importancia en mejorar y
brindar una buena atencion al cliente y venta personal, esto debe ser mostrando actitud
positiva, escuchando las inquietudes de nuestros clientes, debido a que gracias a ello se
podran captar mas clientes.

» Conforme a la conclusién N° 1, se recomienda capacitar a todos los vendedores de la
artesania textil a fin de informar las caracteristicas y cualidades del producto durante la
venta, puesto que solo algunos de ellos tienen la rapidez y voluntad en la entrega del
producto.

» Del mismo modo la conclusion N° 2, se sugiere que el personal de ventas practique
constantemente el buen trato hacia el cliente y al momento de atender a un cliente lo
haga con voluntad para el pronto retorno.

» Conforme a la conclusion N° 3, se recomienda al personal de ventas de la artesania
textil a sequir mejorando en cuanto a la cortesia y amabilidad a la hora de atencién
pues es lo que aprecian los clientes mas no comprometer del total al cliente.

» Conforme a la conclusion N° 4, se sugiere al personal de ventas a capacitarse en
marketing, presentacion de productos para asi tener la capacidad de atraer al cliente y

pueda adquirir el producto al instante.
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» De igual modo conforme a la conclusiéon N° 5, se recomienda que el vendedor debe
conocer y orientarse mas a acerca del precio, estilo, colores y modelos de los productos
que ofrece, lo cual esto conlleva la capacitacion a los vendedores.

» Por Ultimo, conforme a la conclusion N° 6, se recomienda que los artesanos textiles
deben tomar en cuenta los costos de produccion y asi establecer precios accesibles ya
que en varias ocasiones cobran de acuerdo al cliente si es extranjero aplican precios

elevados, lo cual no deberia ser.
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ANEXOS

ANEXO N° 01
CRONOGRAMA DE TRABAJO
ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020
ACTIVIDADES Semestre Semestre Semestre | Semestre

1] 21 3| 4] 1] 2| 3] 4]1|2[3[4]1]|2]|3] 4

1| Elaboracion del proyecto X
Revision del proyecto por el
jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto por el
jurado de investigacion.
Exposicion del proyecto al

4 |Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor.

5 [Mejora del Marco Teorico. X
Redaccion de la revision de la
6 |, X
literatura.
Elaboracion del
7 o . X
consentimiento informado.
8 | Ejecucion de la metodologia. X
9 |Resultados de la investigacion. X

Conclusiones y
recomendaciones.

Redaccion del pre informe de
investigacion.

10

11

12 [ Redaccion del informe final. X
13 Aprobgci()n del i_nform_e fir)zlil
por el jurado de investigacion.
Presentacion de ponencia en
eventos cientificos.

Redaccion del articulo

15 cientifico. XX

14
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ANEXO 2

PRESUPUESTO

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

CATEGORIA BASE % O NUMERO TOTAL (S/)
SUMINISTROS
e Lapiceros 0.50 4 S/ 2.00
e Corrector 2.50 2 S/5.00
e Resaltador 1.00 2 S/2 .00
e Cuaderno anillado 5.00 1 S/5.00
e Impresion de encuestas 0.07 384 S/ 27.00
e Impresion de Proyecto 25.00 2 S/50.00
e Comprade USB 30.00 1 S/30.00
SERVICIOS
¢ Uso de turniting 50.00 4 S/ 200.00
* Usode internet 30.00 12 meses S/ 480.00
SUB TOTAL S/ 801.00
MOVILIDAD
e Movilidad para realizar
la encuesta 10 1 S/10.00
SUB TOTAL S/10.00
TOTAL, DE PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE S/ 811.00
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ANEXO 3

ﬁ
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"\
o

=

UMNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL CENTRO ARTESANAL SHOSAKU NAGASE

Sefior(a) cliente: La presente encuesta es anénima, y forma parte de un trabajo de investigacion
titulada caracterizacién de la atencidn al cliente y la venta personal en las micro y pequefias
empresas del rubro artesania textil en el centro artesanal Shosaku Nagase, distrito Ayacucho
2018, que tiene por finalidad recolectar informacion, se le ruega responder con total veracidad.

ESCALA DE VALORACION
NUNCA | CASI NUNCA ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE | SIEMPRE

1 2 3 4 5

N° ITEMS VALORACION

1 | ¢Usted estd conforme con la informacion que se le brinda sobreel | 1 | 2| 3| 4| 5
producto?
2 | ¢El vendedor(a) demuestra actitud positiva al escuchar sus |1|2|3|4|5
inquietudes al comprar el producto?

3 | ¢Considera que el vendedor(a) tiene rapidez y flexibilidad al |1 |2|3|4| 5
entregarle el producto?
4 | ¢El vendedor(a) demuestra voluntad al momento de atenderlo? 112[3/4]5

5 | ¢El vendedor(a) demuestra sus habilidades con el trato hacia el |1 |2|3|4| 5
cliente y el saber escuchar sus necesidades?

6 | ¢El vendedor(a) muestra cortesia y amabilidad en la atencion? 112[3/4]5

7 | ¢El vendedor(a) tiene la capacidad de convencimiento al momento | 1 | 2| 3| 4| 5
de ofrecerle el producto?
8 | ¢El vendedor(a) logra cerrar las ventas para que usted adquierael | 1| 2| 34| 5
producto al instante?
9 | ¢Ud. esta satisfecho con la informacién que le brinda el [1|2]|3|4]|5
vendedor(a) acerca del precio, estilo, colores y modelos del
producto al comprar?

10 | ¢Ud. Considera que es correcta la presentacion del productoenlos | 1|2 34| 5
puestos de venta?
11 | ¢El vendedor(a) muestra una actitud de confianza en la venta? 1121345

12 | ¢Ud. Considera honesto al vendedor(a) al momento de establecerel |1 | 2| 34| 5
precio de los productos?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 4

CONSTANCIA DE VALIDACION




CUADRO DE CALIFICACION DEL EXPERTO




ANEXO 5

EVIDENCIAS DE LA APLICACION DE LAS ENCUESTAS

67



68



ANEXO 6

PORCENTAJE TURNITIN

INFORME FINAL - ATENCION AL CLIENTE Y VENTA

PERSONAL
INFORME DE ORIGINALIDAD

0
0. 0. 0 O
INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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