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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, describir las
caracteristicas que tiene la competitividad y atencién al cliente en las MYPE rubro
boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018; para lo cual se aplicd
una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio no experimental y de
corte transversal; la poblacion de la indagacion estuvo constituida por las 10 unidades
econdmicas y una muestra de 384 clientes de las MYPE del rubro boutique; la técnica de
recoleccion de datos es la encuesta mediante el instrumento el cuestionario. En la
investigacion se concluyd que: las estrategias competitivas genéricas que poseen las
MY PE rubro boutique de las galerias Juan Velasco son: la diferenciacion y liderazgo en
costos, técnicas aplicadas atendiendo a los conocimientos empiricos de los propietarios;
asi mismo se identificd que el nivel de satisfaccion de los clientes de las MYPES del
rubro boutique de las galerias Juan Velasco -Piura es regular debido a la existencia de
personal que se encuentra medianamente capacitado para desempefiar las funciones
asignadas; asi mismo los atributos en general ofrecidos por el hospedaje son aceptables
pero no supera en su totalidad las expectativas del cliente por ello los clientes consideran

que las MYPE se encuentran en un nivel regular de condicién para ser recomendada.

Palabras claves: Atencion al cliente, boutique, competitividad, MYPE.



ABSTRACT

The objective of this research work was to describe the characteristics of
competitiveness and customer service in the MYPE boutique category of the galleries
Juan Velasco Alvarado Piura, year 2018; for which a methodology of quantitative type,
descriptive level, with non-experimental design and cross-sectional design was applied,;
the population of the inquiry was constituted by the 10 economic units and a sample of
384 clients of the MYPE of the boutique item; The data collection technique is the
survey using the instrument the questionnaire. In the investigation it was concluded that:
the generic competitive strategies that the MYPE have in the boutique category of the
Juan Velasco galleries are: differentiation and cost leadership, techniques applied
according to the empirical knowledge of the owners; Likewise, it was identified that the
level of satisfaction of the MYPES clients of the boutique category of the Juan Velasco -
Piura galleries is regular due to the existence of personnel who are moderately qualified
to perform the assigned functions; Likewise, the attributes in general offered by the
lodging are acceptable, but it does not exceed the expectations of the client. Therefore,
the clients consider that the MYPE are in a regular level of condition to be
recommended.

Keywords: Customer service, boutique, competitiveness, MYPE.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, el rubro de la moda se ha convertido en un tema de gran interés en
el pais, ya que miles de emprendedores ven en la comercializacion de prendas de vestir
una gran oportunidad para cumplir sus suefios y generar ingresos que les permita llevar
un mejor estilo de vida. La sociedad actualmente ha logrado que las tendencias, texturas,
tallas, colores y disefios se conviertan como principal objetivo de investigaciones
cientificas, ya que este fendmeno consustancial en la vida del ser humano ha logrado
abrirse lugar entre los tépicos que deben ser estudiados y analizados con rigurosidad,
debido a que la utilizacion de prendas de vestir cumple un rol social que supera las

necesidades principales de la sociedad.

En tal sentido se resalta que el vestirse es de vital importancia para el hombre, ya
que esta necesidad ha hecho de la moda un ecosistema global dedicado al negocio de
producir y comercializar vestimenta a distintos segmentos con un sistema complejo y

amplio.

Hoy en dia el rubro de comercializacion de ropa sport para damas ha
evolucionado muchisimo obligando a las empresas despertar del letargo y orientar los
esfuerzos no solo a ofrecer buenos insumos, si no a darse cuenta que hay una fuerte
competencia en el sector tanto a nivel nacional como internacional, por ende ya no se
compite solo por precios; es por ello que el empresario peruano debe buscar

diferenciarse, alin mas cuando estad inmerso en un rubro dindmico e invertir en



herramientas que le permitan destacar por encima de la competencia, por ejemplo en
materia de gestibn de marcas, redes sociales, experiencia de compra, Vvisual

merchandising, personalizacion etc.

Es con esta percepcion que se plasma la presente indagacion, estudio que surge
del eje de investigacion designado como: “Caracterizacion de la Competitividad,
Capacitacion, Rentabilidad y Financiamiento de la Micro y Pequefia Empresa- MYPE en
Pert”, linea de investigacion propuesta por la Universidad Catolica los Angeles
Chimbote- ULADECH, perteneciente a la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion, por consiguiente engloba el

contexto de impulso de la micro y pequefia empresa.

La indagacion esté desarrollada teniendo en consideracion el formato u esquema
propuesto por la Universidad, por ende se ha organizado la informacién de la siguiente
manera: el primer capitulo abordara la introduccion, con el fin de tener un alcance
general de cdmo se encuentran estas organizaciones y coémo influyen los componentes
externos e internos en su desenvolvimiento; el segundo capitulo esta constituido por la
revision de la literatura donde se han expuesto trabajos anteriores sobre las variables en
estudio, asi mismo se abordaran fundamentos tedricos que permitan conocer a fondo
definiciones y caracteristicas sobre la competitividad y la atencion al cliente; en el tercer
capitulo se expone la hipotesis de la indagacion; el cuarto capitulo serviré para presentar
la metodologia utilizada; en el quinto capitulo se muestra el desenlace que se obtuvo tras

la aplicacién del instrumento que permitird conocer “las caracteristicas que tiene la



competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro boutique”; el sexto y ultimo

capitulo servira para redactar las conclusiones a las que llevo la indagacion.

El giro del negocio corresponde a las MYPE dedicadas a la venta o
comercializacion de indumentaria sport para damas, cuyo espacio geografico de
ubicacion constituye la periferia de “las galerias Juan Velasco Alvarado —Piura
correspondiente a la asociacion de comerciantes Juan Velasco Alvarado”. En el estudio
habrd un manejo de la metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal, siendo la técnica de recopilacion de datos la encuesta,
aplicando como instrumento el cuestionario estructurado con interrogantes de escala

ordinal tanto para propietarios como para clientes.

La investigacion se encuentra delimitada tematicamente por “las variables
competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro boutique de las galerias
Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018”; desde el panorama geografico: departamento
de Piura; desde el punto de vista psicografica: micro y pequefias empresas del rubro

boutique de ropa sport para damas y delimitacion temporal: afio 2018.

Es relevante investigar el comportamiento de las MYPE y su impacto en la
progresion socioeconomica del pais, ya que como sefiala Talledo (2018) la micro y
pequefia empresa en Peru tienen una gran trascendencia por que aportan con un 24% al
PBI nacional, y generan gracias a esta actividad 85 de cada 100 puestos de trabajo, sin
contar con el autoempleo que genera. Como manifiesta el Global Entrepreneurship

Monitor (2018) estas organizaciones representan aproximadamente el 68% de la



Poblacion Economicamente Activa-PEA del pais, ubicando al Peri en el primer lugar

en cuanto al indice de espiritu emprendedor en Latinoamérica y quinto a nivel mundial

Hoy en dia los mercados evolucionan constantemente; en el caso de la industria
de la moda peruana, en los ultimos afios se ha registrado un aumento del poder
adquisitivo de los peruanos traducido en una mayor inversion de las personas en lo
suntuario: vestimenta y belleza, lo que se evidencia con la llegada de centros
comerciales y marcas internacionales que se dedican al rubro en mencién. (Vadillo,

2017)

La ropa de mujer es la que genera el mayor desembolso en casi todos los canales,
por ejemplo las ventas en tiendas por departamento han crecido en un 7,2% con lo que
respecta al afio 2018. Como sefiala la consultora Kantar Worldpanel (2018) dos son las
razones que tienen las familias peruanas para decidirse a comprar ropa: el precio y las
promociones; a través de un sondeo se determind que un 23% de los peruanos considera
mas importante el valor del producto, mientras que un 14% espera descuentos especiales

por su consumo.

“Esto se deberia a la alta frecuencia de compra de los hogares de ropa, que
compran una vez por mes; en el caso de ropa, el ticket promedio por compra es de S/ 65
y en el de calzado de S/ 81”. Son las galerias y mercados los que tienen la mayor
penetracion en venta de dichos productos y son asi los principales canales de esta
industria. Sin embargo, las tiendas por departamento también tienen un rol protagonico,
el gasto por compra llega a S/ 121 en promedio, mientras que en las galerias es de S/ 93

y en los mercados es apenas de S/ 43. (Oie, 2018)



Las galerias tienen una base muy grande de hogares compradores, y hay
categorias en las que son fuertes en ventas sobre todo en prendas basicas (polos, jeans,
blusas, ropa interior, etc) y enropade nifios. Quienes tienen la posibilidad de
incrementar su base de compradores de ropa son las tiendas por departamento, ya que su
penetracion es de solo el 33% frente a las galerias (54%) y mercados (63%). Esto debido
al poco alcance que tienen con compradores de otros sectores socioecondomicos. “Aun
este canal esta concentrado en los estratos altos y les falta crecer en los segmentos C y D

por ello se deben segmentar bien a los consumidores para llegar a todos” (Oie, 2018)

La categoria de ropa de mujer genera el mayor gasto en casi todos los canales de
venta, especialmente en tiendas por departamento y galerias. Del gasto total de los
hogares para compra de ropa en tiendas por departamento, el 51% es para la categoria
mujer, mientras que en las galerias es solo de 42%. La excepcion serian los
supermercados, donde la categoria de ropa infantil se despunta alcanzando el 39% del
gasto de los hogares en ropa a traves de dicho canal, mientras que la categoria de ropa de

mujer llega solo al 31%. (Ministerio de la Produccion, 2018)

Por consiguiente Pérez (2018) indico en la pagina web del diario La Republica
que el rubro de ropa y calzado es el segundo grupo de mayor preferencia en el consumo

y solo es superado por el rubro de muebles.

El autor antes mencionado sefiala que a medida que las MYPE se expanden,
otras aparecen, esto estimula el crecimiento econdmico del pais, en tal sentido es

relevante estudiarlas. Las MYPE del rubro Boutique constituyen un rubro dinamico,



activo y con un gran potencial, asi mismo componen la solucion ideal para disminuir
las tasas de pobreza y desempleo. Sin embargo muchas de ellas no son sostenibles en el
tiempo, es asi que “en el pais cada afio surgen 300 000 empresas de las cuales 200 000
cierran al afio de ser creadas, es decir mas del 66%”, dentro de esta problemética que
atraviesan se suma el endeudamiento tributario, no cuentan con una adecuada gestion
contable, administrativa y financiera; asi mismo una de los principales dilemas que

enfrentan las MYPE es la informalidad.

En temas de financiamiento a la MYPE, ASBANC (2015) a través de su sitio
web sefiald que “pese a destacarse un notable avance en la disminucion de los niveles de
pobreza, solo el 29% de la Poblacion Econdmicamente Activa —PEA tiene un credito de
consumo en alguna empresa financiera y alrededor del 27% de las MYPE tienen acceso

al sistema financiero”.

El sector de colocacion de créditos a las MYPES tiene gran presencia en el
impulso de pequefios negocios, con méas participantes en todas las regiones del pais. Por
ello, “desde el 2011 los bancos Yy financieras aumentaron su presencia en este importante
segmento del mercado a través del otorgamiento de créditos, considerando que este
sector concentra mas del 99% de unidades productivas en el pais”. (Asociacion de

Bancos del Perd, 2015)

Segln el Instituto Nacional de Estadistica e Informética-INEI (2017), la
poblacion ocupada del pais, es decir, aquella que participa en la generacion de algun
bien o en la prestacion de un servicio, se situé en 16 millones 197 mil 100 personas. Asi

mismo se indicd que en el periodo 2011-2016, la poblacion ocupada se incrementd en



178 mil personas por afio y crecié a una tasa promedio anual de 1,1%. En éste mismo
periodo la poblacién ocupada masculina se incremento6 en promedio en 109 mil personas
cada afo y crecid en 1,2%; mientras que la poblacién ocupada femenina se incremento

en 69 mil personas por afio y su tasa de crecimiento promedio anual fue de 1,0%”

En lo que va de los afios se ha evidenciado un escenario cada vez mas
consolidado en materia de aliento a la legalizacion de las MYPE en Perd; el gobierno
viene desarrollando y promulgando novedosos cambios para el progreso de estas
organizaciones. Actualmente estas mejoras buscan reducir los procesos burocraticos y
tramites engorrosos de constitucion de la MYPE, con la finalidad de mermar los tramites
administrativos que dificultan a los duefios de las empresas estabilizar sus ideas de

emprendimiento.

Morales (2018) a través del web site Legis.pe emitié un reporte legal sobre “la
nueva Ley de la micro y pequefia empresa -Ley MYPE N° 30056, aprobada por Decreto
Legislativo N° 1086, donde resalté que dicho dictamen constituye una norma integral
que no solo regula el aspecto laboral sino también los problemas administrativos,
tributarios y de seguridad social que por mas de 30 afios se habian convertido en barreras
burocréaticas que impedian la formalizacion de este importante sector de la economia
nacional; es decir tras la publicacion de esta normativa se han evidenciado mejoras
solidas para el sector MYPE motivando la formalizacion de dicho sector que por afios ha
tenido multiples obstaculos y que para hoy en dia ha concentrado sus esfuerzos por

resolver las falencias globales desde su formalizacion hasta su gestion.



El papel del estado en cuanto a promocion de las MYPE debe ser significativo ya
que son estas entidades las que otorgan el combustible necesario para que nuestro pais
marche hacia un desarrollo sostenible y oOptimo, por ende el estado debe generar
alternativas y programas que respalden el funcionamiento de las MYPE; como sefiala el
autor es un régimen laboral creado para los emprendedores, que por el tipo de negocio o
contexto socio-empresarial, no generan los mismos ingresos que una empresa de

régimen comuan(Torres, 2018)

Segun Torres (2018), en el tema laboral los trabajadores de la pequefia empresa
tienen derecho a realizar una jornada de 8 horas diarias, contar con un descanso semanal
de 24 horas, es decir un dia no laborable a fin de disfrutar con la familia, en cuanto a las
vacaciones estos deben tener derecho a 15 dias de vacaciones, 15 dias de
Compensaciones por Tiempo de Servicio- CTS por afio, dos gratificaciones de medio
sueldo por afio, que se registra un desembolso por fiestas patrias y en diciembre por
campafa navidefia, finalmente es derecho del empleado contar con una remuneracién
minima. Cabe recalcar que “la norma solo se aplicara a los nuevos trabajadores que sean
contratados a partir de la vigencia del Decreto Legislativo 1086 (luego de aprobado el
reglamento en un plazo de 60 dias)” y en cuanto a aquellos trabajadores antiguos bajo el
régimen general, conservaran los derechos que por ley les corresponde, inclusive, se

establecen candados para evitar el recorte de estos derechos.

Las innovaciones que se vienen gestando con lo que respecta a los preceptos de
fomento a la MYPE es causa de regocijo para el empresario ya que los privilegios que

se vienen vislumbrando son de gran provecho en la mision del gobierno por fortificar



las bases de nuestra economia y sobre todo para aquella poblacion que labora en el
sector pues les permite contar con derechos laborales que busca el desarrollo eficiente de
sus actividades productivas, con el fin de evitar conflictos de intereses y mejorar el

clima laboral.

La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria -SUNAT (2017) en
la pagina web de diario Gestidn, indico que para los nuevos contribuyentes o para los
que provengan del nuevo RUS, no se aplicaran sanciones por omision a la presentacion
de la declaracion jurada mensual o por atraso o exhibicion de los libros y/o Registros,

siempre que subsanen las omisiones.

Segiin la fuente mencionada “el nuevo Régimen MYPE Tributario, para
negocios con ingresos netos que no superan las 1,700 UIT (S/ 6.8 millones) busca
simplificar la tributacion, al reducir de manera sustantiva sus costos”. Asi mismo se
sefiald que el nuevo régimen representa un esfuerzo por hacer mas simple la forma de
tributar al reducir sustantivamente su costo tributario, a la vez que contribuye con la
formalizacion mediante la declaracion de sus ingresos y sus gastos; permite, ademas, un
transito ordenado y progresivo hacia el Régimen General. En este régimen se pueden

acoger todas las actividades econémicas”. (SUNAT , 2017)

Radio Programas del Peru -RPP (2016) destaco que la norma tiene como objetivo
que las micro y pequefias empresas tributen de acuerdo a su capacidad. De igual forma
se detallo que con la norma, las MYPE tendran un régimen tributario especial para pagar
el impuesto a la renta desde 10% de sus ganancias netas anuales. Finalmente se concluyo

a través de RPP (2019) que el monto de la Unidad Impositiva Tributaria-UIT para este



afio asciende a S/ 4200, teniendo en consideracion que el decreto legislativo rige desde

el 2019.

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria-
SUNAT (2019), informo que el sector MYPES actualmente podrian conocer la situacién
tributaria de su negocio, generar y compartir reportes de sus declaraciones, pagos de sus
deudas y ficha RUC a través de una aplicacion mavil (APP). La App le permitira la
emisién de facturas y boletas de venta electrénicas, el envio de su reporte tributario a

terceros y acceder al buzon electronico.

De esta manera, la SUNAT busca facilitar que los emprendedores accedan a
informacion tributaria de forma répida y sencilla, desde su teléfono movil, sin necesidad
de desplazarse hacia a un centro de servicios al contribuyente o ingresar al portal de la
SUNAT; por lo que se rescata que se vienen gestando cambios a nivel tecnoldgico a fin
de modernizar tramites en los que se ven inmersos las MYPE.

El escenario de la presente investigacion recae en la ciudad de Piura, por ello es
necesario conocer datos generales que permitan un analisis global del entorno donde se
acenttan los miles de establecimientos que comercializan o0 venden ropa sport para
damas, a continuacion se detallan datos demograficos que permiten conocer un poco

mas de esta ciudad de emprendedores:

En la pagina web perteneciente al Gobierno Regional de Piura (2017), se
presento informacion actualizada sobre los datos geogréaficos de la region, sefialando que

la ciudad de Piura es una provincia del noroeste del Peru situada en la parte central del
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departamento de Piura; esta region constituye un espacio geopolitico, social, cultural y

econdmico, integrado por secciones naturales de costa, sierra 'y ceja de selva.

Por consiguiente en la mencionada pagina web se identifico que Piura tiene una
superficie de 35892,49 km?, que incluyen 1,32 km? de superficie insular oceénica, esta
ubicado en la parte nor occidental del pais, entre la latitud Sur 4°04'50" y 6°22'10" y
longitud Oeste 79°13'15" y 81°19'35" y constituye el 3,1% del territorio nacional
peruano. Como se evidencia en el espacio web de la Gobierno Regional Piura (2017), la
region Piura se encuentra constituida politicamente por 8 provincias y 65 distritos;
dentro de su limitacion geografica Piura, limita por el norte con Tumbes y Ecuador; por
el este, con Cajamarca y Ecuador; por el sur, con Lambayeque; y por el oeste, con el
Océano Pacifico. Asi mismo se resalto que la regién tiene como capital, centro politico y
administrativo a la ciudad de Piura ubicada en la costa de este territorio a 29 msnm,

region que tiene gran acogida turistica.

Segun Banco Central de Reserva del Per( (2018), Piura posee una poblacién de
1 844 129 habitantes (5,9 % del total nacional), siendo la tercera region mas poblada del
pais, después de Lima y La Libertad. Como indican el informe del BCRP (2018) Piura
es uno de los veinticuatro departamentos que conforma la republica del Per, se ubica
entre las ciudades con mayor indice de crecimiento demogréfico, lo que sin duda alguna
incrementa los indices de productividad de la region, por consiguiente aumenta las tasas

de empleo y competitividad.

Flores (2018), sefial6 a través de la pagina web de info mercado que Piura es la

cuarta region con mayor participacion empresarial a nivel nacional. En ese rango,
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muchas de las empresas corresponden al rubro de las MYPE; en las calles principales de
la ciudad se dar fe de esta informacion ya que se evidencia gran cantidad de negocios
establecidos en diferentes puntos de la regién, pequefias empresas dedicadas a distintos
rubros pero que vienen teniendo una gran presencia y participacion en la economia de la
region. Asi mismo Alvarez (2017),a través del web site del diario el tiempo manifest6
que el aporte que realizan los emprendedores piuranos al Producto Bruto Interno (PBI)

de la region es de poco mas del 20%.

Silupa (2018), indicd que los méas frecuentes emprendimientos corresponden a
los sectores servicios y comercio, principalmente, catering, decoracion, lavado,
mantenimiento y reparacion de autos y mototaxis, ferreterias, venta de ropa y venta de
utiles escolares. Asi mismo el autor en mencion acot6 que las MYPE Piuranas mueven
la economia regional y representan el 84% del total de las empresas de Piura; sin
embargo destacd las principales flaquezas que poseen y que son urgentes resolver: “la
falta de conocimientos en gestion empresarial; la falta de empoderamiento a sus
trabajadores, puesto que el empresario no delega responsabilidades; carencia de
estrategias para enfrentar problemas coyunturales como lo fue la presencia y efectos del
fendmeno del nifio costero; deficiencia en las funciones de los miembros de la empresa,
entre otros”; debilidades que para la experta es oportuno contrarrestar de inmediato las
tasas de mortandad de estos negocios, mediante capacitaciones con apoyo de aliados

estratégicos que impartan programas de gestién empresarial en las MYPE.

En el web site del diario la Republica, se publico la entrevista a Gallo (2018)

quien sefialé que en lo que va del afio la region registra aproximadamente 700 mil
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personas que no cuentan con trabajo, de las cuales la mayor parte son jovenes debido a

la falta de experiencia en diferentes areas.

Por lo expuesto con anterioridad se resalté que los indices de desempleo en la
region Piura actualmente se ha reducido y este afio se tiene el 2.8% a comparacion del
afio anterior que se registro una tasa del 3,7%, por consiguiente se resaltd que si bien hay
méas de 900.000 personas laborando en las ocho provincias de esta region, la tasa de
subempleo es de 42%; cifras que reflejan que muchos de los profesionales o técnicos

laboran en rubros econémicos que no son afines a sus carreras profesionales.

En la pagina web de RPP noticias, el Observatorio Socioeconémico Laboral-
OSEL present6 la siguiente informacion: En la region Piura, segun el tamafio de
empresa, las MYPE absorbieron el 31.9 % de la Poblacion Econémicamente Activa
(PEA) ocupada, esto es 283 mil 701 trabajadores. Asi mismo segun cifras brindadas por
la Encuesta Nacional de Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza (ENAHO) para
el afio 2015 se evidenci6 que del total de trabajadores que integran las MYPE el 77.6 %
son hombres; segun grupos de edad los ocupados se concentran en la poblacién de 14 a
29 afios, en un 38 % y de 30 a 59 afios un 57 %; y segun nivel educativo culminado lo
conforman en mayor parte aquellos que culminaron la primaria y secundaria. (

Observatorio Socio Econdmico Laboral, 2016)

Asi mismo la Encuesta Nacional de Hogares (2017), indicO que en el
departamento de Piura se registr6 un total de 887 mil personas ocupadas en las
diferentes actividades econdmicas, lo cual logré concentrar al 5,6% de la PEA ocupada

nacional. La encuesta en mencion arrojo que los sectores econdmicos mas importantes,
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en términos de concentracion de empleo, fueron servicios, comercio y extractiva, que en

conjunto representaron el 85,0% de la PEA ocupada total del departamento.

Procaccio (2015) editor de el sitio web “Estilo de Vida” expresé que sin duda
alguna, la moda es un sector en constante cambio con nuevas tendencias, renovaciones y
transformaciones. Es necesario respaldar las ideas del autor, atendiendo a la realidad en
la que se encuentran multiples organizaciones de las galerias Juan Velasco, quien sefiald
qgue en el plano tecnoldgico, la transformacion digital de la industria de la moda es un
fendmeno en auge y cada vez mas empresas consideran que se trata de una oportunidad

para la competitividad y el crecimiento.

Con el transcurrir de los afios los consumidores, ya estan adaptados a las
transacciones digitales a esto se suma que cliente de hoy ha evolucionado y demanda de
mejores servicios, es decir, son muy exigentes en términos de modernizacién y
digitalizacion de la experiencia en la tienda, el cliente cumple un rol significativo en la
empresa, todo se hace en torno a la plena satisfaccién de las necesidades que este pueda
presentar y teniendo como objetivo mejorar la experiencia de compra a través de un
servicio placentero, un ambiente grato, moderno, con un sistema a la vanguardia del
rubro en el que se desempefian y sobre todo con un tiempo de espera que no alarme sus

gustos y preferencias.

Procaccio (2015) sefiala que cuando se trata de las mejores marcas de moda, la
experiencia de venta directa es fundamental, aunque la tecnologia también puede

contribuir a mejorarla, en consecuencia una continua innovacion del sector digital podria
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convertirse en un aliado indispensable en las tiendas que comercializan prendas de

vestir, y que conllevaria a mejorar los indices de venta dentro de la organizacion.

Khosla (2018) hoy en dia, el desafio para las empresas peruanas se encuentra en
generar propuestas de valor que conecten con estos nuevos consumidores. Las empresas
exitosas son aquellas que se adaptan rapidamente, son estratégicamente agiles y hacen
que las cosas sucedan. Las organizaciones, por lo tanto, deben ingresar al mundo digital

y potenciar los medios tradicionales.

Antén (2016), sefiala que ha sido para ella un boom el poder ser parte de
engalanar la vehemencia de la mujer piurana por ende no descarta seguir creciendo por
lo que tiene como meta la implementacion de la tienda con maquinaria textil con el fin

de realizar disefios propios, y la instalacion de la boutique en otro local.

Un rubro dindmico en la regién es con lo que respecta a la moda y las tendencias
de ropa para damas, sin duda alguna mdaltiples establecimientos han abierto sus puertas
para brindar a la comuna piurana su variedad en disefios, modelos y colores orientados a
la belleza e independencia de la mujer piurana, en la regién hay miles de historias de
pequefios negocios que han crecido en el mercado, ideas que empezaron con temor y
poco creibles y que hoy por hoy se amplifican por todo el territorio de la tropical ciudad
y de sus distintos mercados, por ende cabe sefialar que actualmente la micro y pequefia
empresa (MYPE) esta teniendo una participacion relevante en el crecimiento y
desarrollo de la region de Grau, si bien a lo largo y ancho de Perd se vienen acentuando
estos multiples negocios que muchos expertos definen como la fuerza que ha generado

en los ultimos afios una economia equilibrada para el emprendedor peruano. El
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emprendimiento peruano al 2017 ha tomado gran firmeza y ha generado de la necesidad
una gran oportunidad para posicionarse en un mercado que sin duda alguna es bastante

prometedor.

La presencia del rubro boutique en la ciudad de Piura cada vez es mas
imponente, la moda, las tendencias y el buen vestir son las principales caracteristicas que
empujan a este sector ha convertirse en una gran propuesta para aquellos que desean
emprender y no saben qué sector tomar. En los Gltimos afios, la moda ha ganado mucha
relevancia como objeto de investigacion cientifica al haber conseguido en gran medida

distanciarse de analogias erroneas que la equiparan con superficialidad y banalidad.

El mundo de la moda es fascinante, amplio y lleno de variedad con lo que
respecta a tendencias en el vestir. Desde épocas inmemorables esta ha tomado una
fortaleza y poder alrededor del mundo, debido a la variedad de colores, texturas, disefios
y sobre todo al buen criterio del pensamiento femenino por siempre verse elegante e
imponente, y es que las mujeres se preocupan por estar bien vestidas, es el motivo que
ha llevado a encontrar en el mercado de nuestra region un segmento bastante dindmico,
una idea de negocio que apuesta por satisfacer las necesidades de la galanteria de la
mujer piurana, con ese fin surgen miles de boutiques que compiten arduamente por

convertirse en la preferida por las mujeres para resaltar su personalidad.

El rubro boutique en la region apuesta por resaltar la belleza femenina, los
escaparates, vitrinas, maniquies y gondolas de los distintos negocios de ropa para damas
exhiben la diversidad de prendas, colores y de todo precio buscando acaparar todos los

sentidos y convertirse en marcas idoneas que sean simbolo del buen vestir.
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Weinberger (2016) expresa que el analisis interno de una organizacion sirve para
identificar cual es el recurso, o conjunto de recursos, que le permitird a la empresa tener

una posicion competitiva beneficiosa frente a sus competidores.

A nivel del microambiente, Porter (2016) sefiala que para que las empresas estén
en una buena posicion competitiva, deben hacer un profundo analisis de cada uno de los

siguientes aspectos:

El poder de negociacion de los proveedores en el sector, en el caso del rubro ropa
de damas en las Galerias Juan Velasco Alvarado se evidencia una gran variedad de
empresas ofertantes debido basicamente a que el rubro mantiene una demanda creciente
esto en consecuencia de la gran acogida de la poblacién por la vestimenta. Por parte de
las MYPE del Mercado Modelo Central de Piura, se observa un capital de trabajo alto y
los volumenes de compra medios por lo cual se considera un poder de negociacion de
proveedores regular. En algunas fechas (dia de la madre, fiestas patrias y fiestas
navidefias), se realizan la seleccion de proveedores, en el cual los propietarios de las
MYPE deben elegir sus proveedores bajo conceptos de precio, calidad, diversidad,

marcas Yy aspectos logisticos.

El poder de negociacion de los clientes, es alto ya que los clientes pueden elegir
entre la variedad de la oferta ya sea por el precio, la calidad, las marcas, etc. Por ende los
propietarios de las MYPE deben conocer las necesidades actuales de los clientes y las
tendencias generadas por las campafias publicitarias de las empresas ofertas o las
marcas. Es necesario tener en cuenta que si los clientes se organizan mayores seran sus

exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor calidad y servicio de atencion.
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Actualmente al aumento de poblacion en particular de personas del género femenino es
relevante en el dinamismo del rubro ventas de ropa sport para damas pues son ellas
quienes tienen un gran dominio de las compras del hogar y mucho maés adn si de ropa se
trata, estos datos son respaldados por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(2017) donde se exponen la magnitud y crecimiento poblacional de los ultimos afos,
dando como cifras fehacientes que la poblacion femenina es de 841 112 mujeres

superando a la cifra de los varones que es de 835 203

La rivalidad entre los competidores, las tiendas de las galerias Juan Velasco
Alvarado tiene una fuerte competencia pues el centro que relne estas organizaciones en
el mercado de Piura se encuentra sobrepoblado de empresas que luchan por un mismo
mercado y con productos o servicios similares, por ende con respecto a la rivalidad entre
competidores se evidencia que posee un nivel alto ya que si existen muchos
competidores y todos tienen mas o menos los mismos productos en cuestién de marcas y
la misma fuerza; o la industria crece de manera rapida y, por lo tanto, es facil que cada
una de las empresas aumente su participacion de mercado. En este sentido existen
algunas tiendas en el mercado gque ya cuentan con bastantes afios y se mantienen y por lo

tanto su participacion es mayor por lo tanto la rivalidad es alta.

Es necesario crear barreras de ingreso. Estas barreras de ingreso permitiran
demorar la entrada de nuevos competidores y aprovechar el tiempo para poder generar la
mayor cantidad de beneficios para la o las empresas que participan en el mercado. En
este sentido las barreras de ingreso son altas, debido a la inversion y al posicionamiento

de las MYPE. Por otro lado la amenaza de productos sustitutos de cualquier industria es
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la aparicidn de bienes o servicios que, a pesar de ser diferentes, podrian reemplazar a los
productos o servicios que actualmente se ofrecen en el mercado y que, por alguna u otra
razon, dejan de ser atractivos 0 ya no satisfacen plenamente las necesidades de sus

clientes.

Por otro lado, frente a un aumento de precio o disminucién de la oferta
disponible de ciertos productos o servicios, los empresarios pueden aprovechar esta
oportunidad para atraer a los clientes de determinada empresa. En este sentido la
sustitucion es en cuestion de marcas reconocidas. También, es posible que se realicen
ventas online, mediante aplicaciones tecnoldgicas, aprovechando el uso continuo de
internet, mediante paginas web de empresas de mayor envergadura, lo cual restaria los

mercados potenciales del rubro.

Por lo expuesto con anterioridad, la problemética planteada es la siguiente: ¢ Qué
caracteristicas tiene .la competitividad y atencidn al cliente de las MYPE rubro boutique

en las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018?

Esta disyuntiva conlleva a instaurar como objetivo general: Describir las
caracteristicas que tiene la competitividad y atencion al cliente en las MYPE rubro
boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018; por consiguiente se
enumeraron los objetivos especificos que permiten dar respuesta a la problematica
planteada (a) Determinar las estrategias competitivas que poseen las MYPE rubro
boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018; (b) Conocer los
factores diferenciadores que poseen las MYPE rubro boutique de las galerias Juan

Velasco Alvarado Piura, afio 2018; (c) Analizar la estructura de atencion al cliente en las
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MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018; (d)
Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de las MYPE rubro boutique de las

galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018.

El presente estudio queda justificado de manera practica ya que se ejecuta con el
fin de “describir las caracteristicas que poseen la competitividad y atencién al cliente las
MYPE, del rubro Boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018, por
tanto posteriormente, se pueden detallar tacticas para que las MYPE pueda generar
cadenas de valor y en efecto incrementar la venta de sus productos, lo que orientara a

la empresa a lograr el éxito; en resumen volverse mas competitivas.

La indagacion busca instituirse como un soporte para el desarrollo de las MYPE,
asi mismo ser base de informacién fidedigna, que posibilite conocer el contexto de
accion de las empresas, asi mismo hacer una valoracion de la actualidad mediante los
pros y contras que poseen, buscando encontrar oportunidades en el mercado para gestar
estrategias que permitan consolidar a las MYPE como entidades de gran presencia en el

pais.

La indagacion se gesta en colaboracion a los conocimientos tedricos y practicos
de las MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado-Piura; y por
consiguiente una contribucion para investigaciones consecutivas ya que se constituira
como fuente confiable para analizar y conocer el desempefio de las MYPE y su
relevancia en la economia del Pais. Por otro lado, no basta conocer el posicionamiento
que tiene la MYPE con respecto a otras, sino utilizar esta informacion para el desarrollo

de estrategias de fidelizacion del cliente.
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La indagacion tiene como pilares fundamentales las variables de estudio
correspondiente a la competitividad y atencion al cliente atendiendo a una estructura
teodrica acorde a los objetivos; el marco teorico tiene como finalidad ser el soporte que
permita entender, describir, explicar, organizar y dirigir la investigacion al contexto
cientifico, con el apoyo de aprendizajes de expertos; que con el respaldo de referentes a
nivel internacional, nacional y regional se pueda contrastar o relacionar los datos

obtenidos por el investigador.

La investigacion empleara la metodologia cientifica, con el manejo de fuentes
primarias y secundarias; para la recopilacion de datos se ha recurrido a la técnica de la
encuesta, elaborando como instrumento de aplicacion el cuestionario debidamente
estructurado con preguntas de escala nominal y ordinal aplicAndose a los clientes y
trabajadores de “las MYPES del rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado”.
A través de la estadistica descriptiva se determind el tamafio de la poblacion vy tipo de
muestreo, finalmente la recopilacién de informacion ha sido validada con los

instrumentos cientificos pertinentes.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. COMPETITIVIDAD

Ibarra, Gonzales , & Demuner (2017) presentaron una investigacion titulada
“Competitividad empresarial de las pequefias y medianas empresas manufactureras de
Baja California”, la investigacion corresponde a un trabajo realizado para la Universidad
Auténoma de Baja California; donde se aplicé una metodologia de caracter descriptivo,
correlacional y de corte transversal, la investigacion tuvo como objetivo determinar el
nivel de competitividad empresarial de las PYMES manufactureras de Baja California e
identificar las areas que dentro de ellas influyen en dicha competitividad; asi mismo se
desarrollé el modelo de competitividad sistémica a escala micro y se aplicé un

instrumento de medicion de 64 preguntas a 195 empresas.

Segln los resultados mostrados se concluy6é que las pymes manufactureras de
Baja California son medianamente competitivas pero con tendencia importante hacia la
baja, independientemente de su tamafo. Todas las dimensiones analizadas presentan
niveles de competitividad medio y bajo, situacion similar se presenta en los subsectores
analizados. Algunas de las dimensiones repercuten directamente en la competitividad de
las empresas como se observd en el andlisis de regresion multiple realizado; es
imprescindible que las empresas generen un cambio en su cultura empresarial, pensar en
el gobierno corporativo en lugar de la empresa tradicional como mecanismo para

profesionalizar todas las areas que integran una organizacion.
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Los resultados generados del estudio de competitividad empresarial en las pymes
manufactureras de Baja California indican que dichas empresas se pueden dividir en dos
niveles de competitividad. Por una parte, un grupo de empresas que presentan un nivel
mediano (48%); y por la otra, otro grupo (40%) que son consideradas de bajo nivel; esto
debido a que las empresas no tienen establecidos sistemas integrales para la
determinacion de los costos, ni llevan a cabo una planeacién financiera lo
suficientemente rigurosa como para tomar decisiones a corto, mediano y largo plazo en
materia de costos, rentabilidad, inversion, introduccion de nuevos productos. Por
consiguiente otras dimensiones como aseguramiento de la calidad y recursos humanos,
también presentan bajos niveles de competitividad. En el primer caso, se puede tratar de
una menor importancia que las empresas le dan a este factor debido a escasez de

competidores, 0 no se considera prioritario.

En el segundo caso, se identifica la falta de personal especializado en diversas
areas, asi como bajo nivel de capacitacion y escolaridad, y la falta de programas
adecuados de seleccion del capital humano. Las preguntas relacionadas con contratacién

y seleccion y clima laboral fueron las peor evaluadas por las empresas.

La tesis aporta conocimiento tedrico relacionado con la variable competitividad y
las dimensiones que influyen en la medicion de la competitividad, como son la calidad,
la tecnologia, recursos humanos, etc. Informacion que se integra en la discusion de
resultados y que son provechosos en la investigacion, asi mismo brinda referentes
metodologicos e indicadores para el respectivo disefio del instrumento de la

investigacion.
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Calderon (2015) desarrolld una investigacion titulada: “andlisis de la
competitividad empresarial en las pymes del sector vestimenta del barrio el Restrepo de
la ciudad de Bogota, a partir del factor humano”, estudio realizado para la Universidad
Nacional de Colombia teniendo como objetivo analizar el nivel de competitividad
empresarial en las pymes del sector vestimenta del barrio Restrepo de la ciudad de
Bogota; Para ello se realizd una investigacion cualitativa donde se entrevistaron en
profundidad 25 personas entre las cuales se encuentran empresarios (as) y empleados

(as) de estas organizaciones.

En la investigacion se concluyd que la capacitacion formal del capital humano en
diferentes areas del conocimiento, asi como el tipo de contratacion influye de una
manera significativa en la competitividad de las PYMES de estas organizaciones. Las
debilidades en la competitividad de estas PYMES se evidencian en diversas etapas del
negocio; en la produccion, en la comercializacion nacional y en la exportacion de sus
productos; asi mismo en la capacidad de administrar sus negocios de una manera

eficiente con el uso de maquinaria, tecnologia y técnicas especializadas

La investigacion resulta provechosa porque aporta conocimientos relacionados a
la variable competitividad asi mismo un analisis exhaustivo sobre la competitividad en

las empresas de la ciudad de Bogota.

Mancilla (2018) present6 una investigacion titulada “Influencia del entorno
empresarial en la competitividad de las MYPES manufactureras de prendas de vestir,
ubicadas en el distrito de Tacna, periodo 2017, la investigacion corresponde a un

trabajo realizado para la Universidad Privada de Tacna, tesis Para optar el titulo
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profesional de Ingeniero Comercial; aplicando una  metodologia de alcance
correlacional no experimental de corte transversal. La investigacion tuvo como objetivo
determinar la influencia del entorno empresarial en la competitividad de las MYPES
manufactureras de prendas de vestir, ubicadas en el distrito de Tacna. Para conocer las

fuerzas que mueven la competencia en la industria de prendas de vestir.

En esta investigacion se concluyd gque con una seguridad estadistica del 99%, se
encontré que el entorno empresarial influye en la competitividad de las MYPES
manufactureras de prendas de vestir. La variacion del entorno empresarial explica el
40,82% de las variaciones de la competitividad de las MYPS. Individualmente se
encontrd, influencia positiva altamente significativa de los factores facilidad de ingreso
de nuevas MYPES vy rivalidad empresarial de las MYPES, influencia negativa altamente
significativa de los factores poder de negociacion de los proveedores y desarrollo de
productos sustitutos. No se encontré influencia significativa del factor poder de

negociacion de los consumidores.

La investigacion resulta provechosa porque aporta conocimientos relacionados a
la variable competitividad, brinda referentes metodologicos e indicadores para el disefio

del instrumento del estudio.

Gamarra (2016) presentd su investigacion titulada “Modelo basado en analisis
envolvente de datos (DEA) para medir la competitividad de las manufactureras peruanas
del sector textil”; la investigacion corresponde a un trabajo realizado para la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos; teniendo como uno de sus objetivos el definir los

factores que influyen para medir la competitividad en las manufactureras peruanas del
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sector textil; por lo que se aplico una metodologia de tipo inductiva con disefio pre

experimental.

Los resultados evidencian que los factores del modelo para medir la
competitividad en las manufactureras peruanas se encuentran: la Calidad, Eficiencia e
Innovacion. Dos de los factores (Eficiencia e Innovacion) son considerados
indispensables para la medicién de competitividad para el WEF quien en las tres
divisiones de sus 12 pilares identifica los factores indicados, por lo que se tom6 como
referencia y como parte del aporte se agrego el factor Calidad para la medicion de la

competitividad en las manufactureras peruanas.

La tesis aporta conocimiento empirico relacionado con los factores que influyen
en la medicién de la competitividad, informacién que se integra en la discusion de

resultados y que son provechosos en la investigacion.

Velasquez (2016) desarrolld una investigacion titulada: “Estrategias competitivas
para las PYMES exportadoras de ropa deportiva de Lima”, tesis presentada en la
Universidad César Vallejo-Lima con el fin de obtener el titulo profesional de licenciado
en negocios internacionales; dentro de la investigacion se evidencio como objetivo
principal identificar en qué medida utilizan las estrategias competitivas las PYMES
exportadoras de ropa deportiva de Lima en 2015,para lo cual se aplico la metodologia de
tipo descriptiva, con disefio no experimental. Para la investigacion se tomo una muestra
de 30 PYMES exportadoras de ropa deportiva en el departamento de Lima, donde se les
aplico un cuestionario de 27 preguntas dando paso a la obtencion de los siguientes

resultados:
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Para la estrategia de liderazgo por costos se hallé que el 73.3% de las Pymes
exportadoras de ropa deportiva de Lima la utiliza en medida “regular”, y el 26,7%
presento una utilizacion mala de esta estrategia, por consiguiente para la estrategia de
diferenciacion se hallé que el 70% de las Pymes exportadoras de ropa deportiva de Lima
la utiliza en medida “Regular”, y el 30% presentd una utilizacion “Buena” de esta
estrategia, finalmente para la estrategia de enfoque se hallé que el 70% de las Pymes
exportadoras de ropa deportiva de Lima la utiliza en medida “Regular”, y el 30%
presento una utilizacion “Buena “de esta estrategia. La culminacion de esta
investigacion, permitié evidenciar que gran parte de las Pymes exportadoras de ropa
deportiva de Lima en 2015, estan utilizando regularmente las estrategias competitivas,

aun mas cuando se tratan de las estrategias de Diferenciacion y Enfoque.

En esta investigacion se observo que las Pymes exportadoras de ropa deportiva
en Lima hace un uso moderado de las estrategias competitivas, el 40 % de las Pymes
presentan una utilizacion “Buena” de las estrategias competitivas, mientras que el 60%

restante las utiliza en una medida “Regular”

Asimismo, la investigacion se argumenta porque tendra aportes teoricos, ya que
la investigacion se apoya en los fundamentos de la ventaja competitiva, creacion y
sostenimiento de un desempefio superior, postura teorica de Porter (1980); por
consiguiente resulta de utilidad porque proporciona referentes metodoldgicos y dentro

de su objetivo de estudio ahonda en las estrategias competitivas.

Sobrados (2015) desarrollé una investigacion para optar el titulo de Licenciada

en Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote; investigacion
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denominada “ Caracterizacion de la competitividad en las MYPES del sector comercio
minorista-rubro venta minorista de ropa para nifios del centro comercial galerias Alfa de
Chimbote, afio 2013”; utilizando una investigacion de tipo descriptiva, no experimental
de corte transversal, teniendo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la competitividad en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio-rubro venta minorista de ropa para nifios del centro comercial galerias alfa de
Chimbote, afio 2015.En la investigacion se tom6 una muestra de 9 MYPES que

respondieron a un cuestionario de escala nominal llegando a la conclusion que:

La mayoria de las Micro y Pequefias Empresas son manejadas por personas
adultas con edad promedio de 18 a 50 afios, demostrando el emprendimiento que ahora
se tiene desde la juventud; los emprendedores en su mayoria son de sexo femenino y
solo han realizado estudios secundarios, pero tienen conocimientos y especializaciones a

cerca de administracion, es decir EI 50% si tiene conocimientos en gestion de empresas

Por consiguiente se determin6 que las Micro y Pequefias Empresas en su mayoria
posee una ventaja competitiva que lo diferencie, El 50% considera que el factor que
determina su competitividad; sin embargo consideran que los factores que determinan la
competitividad son manejables. Asi mismo tienen conocimiento que en el mercado en el
cual se desarrollan son competitivos, por lo que es necesario innovar tanto en los
productos que se comercializa, el servicio de atencion al cliente, y tener precios
accesibles, ya que la competitividad es fundamental para que las Micro y Pequefias

Empresas se mantenga en el mercado; considerando a la tecnologia como una inversion
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que ayuda a mejorar su competitividad; por ello el 83,33% si considera a los productos

que comercializa innovadores.

La investigacion resulta provechosa porque aporta conocimientos relacionados a
la variable competitividad, brinda referentes metodologicos e indicadores para el disefio

del instrumento del estudio.

Castro (2018) presentd su estudio titulado “Caracterizacion de capacitacion y
competitividad en MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial plaza Piura
Fashion del mercado modelo de Piura, afio 2018”; trabajo presentado para optar el titulo
de licenciada en Administracion de empresas en la Universidad Catélica Los Angeles
Chimbote, aplicando la metodologia de tipo cuantitativa de nivel descriptiva, corte
transversal no experimental. La investigacion tuvo como objetivos especificos
determinar los factores determinantes de la competitividad y describir las estrategias
competitivas en las MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial Plaza Piura

Fashion del Mercado Modelo de Piura, afio 2018.

Dentro de la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados que el 60,00%
de los clientes de las MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial Plaza Piura
Fashion del Mercado Modelo de Piura opinan que las MYPE no realizan una adecuada
gestion para desarrollarse en el mercado; Asi mismo, el 40,00% de los clientes creen que
su gestion es adecuada para el desarrollo mercantil; asi mismo se constata que el 76,67%
de los clientes de las MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial Plaza Piura
Fashion del Mercado Modelo de Piura confirman que las MYPE rubro de ropa de damas

no gozan de buena imagen, por otro lado el 62,67% de los clientes de las MYPE opinan
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que las MYPE no le brindan un valor agregado en la atencién; en cuanto a Relacion,
precio/calidad” se constata que el 60,67% confirman que los precios de las prendas de
las MYPE rubro de ropa de damas no estan acorde con la calidad de la misma; en el
tema de Equipos o maquinarias se constata que el 80,00% de los clientes creen que los

equipos y maquinaria de las MYPE no se encuentran en dptimas condiciones.

Teniendo en consideracion las estrategias competitivas como lo es el “Liderazgo
en costos” se constata que el 62,67% de los clientes piensan que las MYPE no cuentan
con precios competitivos en el mercado, en “Diferenciacion” se evidencia que el 56,0%
de los clientes opinan que no existen diferencias en la atencion o calidad de la ropa de
damas, y finalmente en la estrategia “Segmentacion de mercados” se constata que el
82% de los clientes de las MYPE creen que las MYPE se enfocan en un solo segmento

de mercado.

Atendiendo a estos resultados en la investigacion se concluyd respecto a los
factores determinantes en las MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial Plaza
Piura Fashion del Mercado Modelo de Piura, se ha podido identificar que la mayoria de
los clientes no reconocen una adecuada gestion por parte de las MYPE para su
desarrollo comercial. Las MYPE no gozan de buena imagen comercial, no brindan un
valor agregado en la atencion, poseen una mala ubicacion y la relacion precio/calidad de
sus productos no es la adecuada. Ademas, la mayoria de los clientes no cree que exista
un personal correctamente capacitado, que las administraciones no se preocupen por el
desempefio de la competencia y que los equipos y maquinarias no se encuentren en

optimas condiciones. Se concluye respecto a las estrategias de competitividad en las
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MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial Plaza Piura Fashion del Mercado
Modelo de Piura, se ha podido identificar que la mayoria de los clientes piensan que las
MYPE no cuentan con precios competitivos en el mercado, los descuentos o
promociones no se diferencian con la competencia, puesto que tampoco se preocupan

por la lealtad y fidelidad de la marca y clientes.

La investigacion resulta provechosa porque aporta conocimientos relacionados a
la variable competitividad, brinda referentes respecto a la dimension sobre factores
determinantes de la competitividad (calidad, tecnologia, administracion interna), asi

mismo sus objetivos especificos se asemejan a los de mi investigacion.

Maza (2018) desarrolld una investigacion titulada: “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad de las MYPE comerciales rubro prendas de vestir sport
para damas del centro comercial los algarrobos Piura, 2018”; tesis presentada en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, aplicando la metodologia de tipo
cuantitativa, nivel descriptivo de corte transversal; donde se encontraron los siguientes
resultados: con respecto a las expectativas de calidad el 73 % de los encuestados afirma
que la calidad de las prendas influyen en su decision de compra; asi mismo el 75%
afirma que las MYPES reciben una atencion rapida satisfaciendo sus inquietudes; por
consiguiente el 70% de los encuestados estuvo de acuerdo con respecto a la estrategia de
enfoque las MYPES del centro comercial los algarrobos se centra en un mercado
especifico como lo es la venta de ropa sport para damas por ende brindan exclusividad

para sus clientes con disefios, colores y modelos a la vanguardia de la moda.
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Por otro lado en materia de uso de tecnologia dentro de la MYPE, 85%
considera que no cuentan con tecnologia oportuna como por ejemplo el (POS), por lo
que el no contar con la misma representa una desventaja frente a la competencia.
Teniendo en consideracion los objetivos de la investigacion se concluyd que las MYPES
cumplen con la estrategia de enfoque, diferenciacion y liderazgo en costos ya que las
MYPES cuentan con exclusividad en sus prendas de vestir, brindan una atencion rapida,
ademas cumplen con las expectativas de calidad en sus productos, es por ello que existe
fidelizacion por parte de estos, existe 69 flexibilidad en sus precios y sus clientes la
prefieren porque cuentan con una buena ubicacion ya que se encuentran en pleno centro
de la ciudad; finalmente también se concluyé que las MYPES cuentan con ventajas
competitivas, cuenta con ubicacion estratégica ya que esta en el centro de Piura, ademas

brinda precios accesibles y productos de buena calidad

La investigacion resulta provechosa porque aporta conocimientos relacionados a
la variable competitividad, brinda referentes respecto a los objetivos, metodologia e

indicadores para el disefio del instrumento del estudio.

2.1.2. ATENCION AL CLIENTE

Lopez (2015) desarrolld una investigacion titualda: “Servicio y atencion al
cliente en la comercializadora de textiles —Unitex de la cabecera departamental de
Huehuetenango”; estudio presentado en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala;
la investigacion tuvo como objetivo 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, para lo cual se aplico una metodologia de tipo
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descriptiva; la muestra esta comprendida por el universo de colaboradores y gerente
general de la empresa. Ahondando a lo anterior y en relacién al nimero de clientes que
visitan la tienda semanalmente (100) se obtuvo una muestra representativa de 80 sujetos.
El instrumento utilizado fue la presentacion de cuestionarios que contenian doce

preguntas cerradas, uno de ellos dirigido a los empleados y la otra a los clientes.

En la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: el nivel de servicio al
cliente ofrecido en la empresa comercializadora de textiles UNITEX es aceptable pero
no Optimo, ya que para ello se debe garantizar la aplicacion de elementos de
importancia, tales como la satisfaccion, expectativas y ambiente e instalaciones
agradables. Se logro establecer que el servicio y atencion al cliente ofrecido por
UNITEX satisface las necesidades de la mayoria de personas que acuden a realizar sus
compras pero existe un minimo porcentaje que no esta a gusto con el servicio recibido

debido a que los articulos que buscaban no estaban disponibles.

La fidelizacién de los clientes de UNITEX no es dptima; entre las razones
principales puede mencionarse que las visitas de los clientes no son constantes asi como
el hecho de no contar con los recursos necesarios para brindar en excelente servicio y
finalmente por la falta de control en la informacion otorgada; por consiguiente las
estrategias de servicio utilizadas por la empresa UNITEX son buenas, entre ellas resalta
la existencia de un namero telefénico para atencion al cliente asi como la presencia de
una persona asignada para resolver inconvenientes y la implementacion de un sistema de
gestion empresarial; sin embargo es necesario implementar nuevas estrategias que

permitan ofrecer un mejor atencion, entre ellas la presentacion personal de los
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colaboradores. Finalmente las principales expectativas de los clientes que acuden a
UNITEX son las siguientes; una excelente atencion, buen servicio, encontrar un
ambiente e instalaciones agradables y agilidad para ser atendido, para ello es necesario
alcanzar niveles optimos de satisfaccion que incluya la delimitacion de funciones y

responsabilidades.

La investigacion resulta provechosa porque aporta conocimientos relacionados a

la variable atencién al cliente y brinda referentes metodologicos.

(Guerra , 2015) Desarroll6 una investigacion titulada: Evaluacion de la calidad
de la atencién al cliente en las empresas comercializadoras de ropa de la ciudad San Juan
de Pasto Departamento de Narifio-Colombia; estudio realizado para la universidad de
Narifio teniendo como objetivo evaluar la calidad de la atencion al cliente en los puntos
de venta directa de las empresas comercializadoras de ropa de la ciudad de San Juan de
Pasto, para lo cual se aplico una metodologia de tipo descriptiva utilizando un método
deductivo el cual parte de lo general hacia lo particular. La muestra estuvo constituida

por 282 clientes a quienes se les aplicé un cuestionario de 22 preguntas con escala likert

La investigacion llego a la conclusion que el promedio general de la atencion al
cliente, en los puntos de venta directa de las empresas comercializadoras de ropa fue de
3.40 puntos; este valor de acuerdo con el rango de porcentaje de satisfaccion de 0-100 de
la escala de Likert equivale al 68%; a partir del resultado anterior puede determinarse un
nivel aceptable de satisfaccion teniendo en cuenta la percepcion de los clientes. Asi
mismo se concluy6 que de acuerdo con la percepcion del cliente las instalaciones fisicas

de los puntos de venta no resultan atractivas para los usuarios, sino que las perciben
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como inadecuadas e incomodas; asi mismo a partir de la observacion directa fue posible
determinar una serie de deficiencias en lo que respecta a la limpieza del establecimiento,
la presencia de muebles incomodos que ademas resultan insuficientes para prestar el
servicio; por consiguiente es comun encontrar productos faltantes en el corner, desorden
en la parte interna y el empleo de palabras frivolas al momento de saludar y despedir al

cliente.

Mediante el diagrama de Pareto fue posible identificar que el 80% de la baja de
calidad de la atencidn al cliente se produce a raiz de dos causas principales: los aspectos
vinculados con los recursos humanos se constituyen como la causal con mayor
frecuencia en segunda instancia la infraestructura es otro causal de los bajos indices de

calidad encontrados en materia de servicio al cliente.

La investigacion se argumenta porque brinda indicadores relacionados a la

variable atencién al cliente para el disefio del instrumento del estudio.

Diaz (2018) Desarroll6 una investigacion que lleva por titulo: “gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de ropa para damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018; estudio realizado en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote sede principal. Dicha investigacion tuvo
como objetivo determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018; para lo cual se aplicé una
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de corte transversal y disefio no

experimental. La poblacion estuvo conformada por 44 micro y pequefias empresas del
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sector comercio, rubro venta de ropa para damas, el instrumento fue el Cuestionario,

estructurado por 22 preguntas aplicadas a los propietarios de las MYPE en estudio.

En la investigacion se concluyé que La mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento del termino gestion de calidad,
aplican la técnica de atencion al cliente, consideran que el personal tiene poca iniciativa,
miden el rendimiento del personal a traves de la observacién, consideran que la gestion
de calidad mejora el rendimiento de la empresa; por otra parte conocen el termino
atencion al cliente, aplican gestion de calidad en el servicio que brindan, consideran que
la atencion es primordial para que el cliente regrese, aplican la herramienta de
comunicacion, consideran que la rapidez en el servicio es un factor importante,

consideran que si atencion es buena, finalmente han logrado fidelizar a los clientes.

La investigacion resulta atil porque brinda referentes metodoldgicos; la tesis
resulta de utilidad porque proporciona informacion cuantitativa actualizada sobre los

contenidos que se abordan para desarrollar las caracteristicas de la atencion al cliente.

Toussaint & Vallejos (2017) gestaron una investigacion titulada: “capacitacion
en personal training y habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio brindado en el area de deportes de la tienda Ripley, en la ciudad de Trujillo en
el afio 20167, estudio realizado en la Universidad Privada Antenor Orrego-Trujillo.
Dicha investigacion tuvo como objetivo general elaborar un programa de capacitacion
en personal training y habilidades de atencion al cliente que permita mejorar la calidad
del servicio brindado en la tienda Ripley, en el area de deportes, de la ciudad de Truijillo,

en el afio 2016; para lo cual se aplico una metodologia de tipo tipo cuasi — experimental
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descriptivo y explicativo. La poblacién lo constituyen los 500 clientes que acuden a la
tienda semanalmente en promedio y los 10 empleados que laboran en dicha
organizacion; La muestra estd conformada por 217 clientes semanales y los 10
empleados los cuales laboran en la tienda Ripley para lo cual se aplicé una primera
encuesta conformada por 10 preguntas la cual buscd obtener la apreciacion del cliente
con respecto al desemperfio de las habilidades de los trabajadores; La segunda consté de
8 preguntas en las que se mide el desempefio que tienen los empleados referentes a las

necesidades de capacitacion.

La investigacion ha permitido conocer que los clientes que frecuentan el area de
deportes, de la tienda Ripley, consideran aspectos positivos: el nivel de calidad de
servicio 44%, habilidades del trabajador 38%, capacidad de escucha del trabajador 38%;
cortesia en el trato 53%, tiempo de espera 32%, apariencia del personal 53%, higiene en
el area 50%, estas son algunas de las razones, por las que se demuestra, que la
implementacién del programa de capacitacion en personal training y habilidades de
atencion al cliente, influyé de manera positiva en el area, generando la satisfaccion de
sus clientes. Después de haber ejecutado el programa de capacitacion en personal
training y habilidades de atencion al cliente, nos permitié concluir que mejoro la calidad
de servicio en el area de deportes, de la tienda Ripley, ya que los nuevos porcentajes
obtenidos fueron mas que satisfactorios, ya que todos los clientes encuestados por
segunda vez, mostraron su satisfaccion y agrado con el servicio ofrecido por los

trabajadores.
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El estudio aporta conocimiento empirico relacionado con las caracteristicas de la

atencion al cliente, informacion que se incorpora en la discusion de resultados.

Cabel (2016) Desarroll6 una investigacion titulada: “Satisfaccion del cliente y su
efecto en las Ventas de la tienda Lippi en el mercado Trujillano afio 2016”, tesis
presentada en la Universidad César Vallejo-Trujillo tesis para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. La investigacion tuvo como objetivo analizar la
satisfaccion del cliente y su efecto en las ventas de la tienda LIPPI en la ciudad de
Trujillo Afio 2016; para lo cual se aplicé una metodologia de tipo descriptiva, de disefio
no experimental y de corte transversal. La poblacion estd constituida por 1050 clientes
de la tienda LIPPI ubicada en la ciudad de Trujillo Mall Aventura Plaza para lo cual se
tomo6 una muestra de 281 clientes a quienes se les aplicé una encuesta conformada por

12 interrogantes con escala de Likert con la finalidad de medir la satisfaccion del cliente.

En la investigacion se concluyo que la satisfaccion del cliente de la tienda Lippi,
muestra que tiene un nivel de satisfaccion alto que se encuentran satisfechos los clientes
lo que conlleva a un incremento en las ventas en un promedio de 18 % dado que la
satisfaccion y las dimensiones se encuentran en un nivel alto. A si mismo La dimension
Lealtad tiene un puntaje de 4.23 que indica un alto nivel en satisfaccion de los clientes
en comparacion a las demas dimensiones se puede apreciar que los clientes de la tienda
Lippi se sienten méas satisfechos en cuanto al nivel de fidelizacion, para la dimension
Responsabilidad se obtuvo un resultado de 4 un nivel alto en satisfaccion donde el
indicador mas predominante es disposicion a resolver el problema de los clientes, para

Empatia 4.08 un nivel alto donde el indicador mas influyente es la amabilidad y cortesia,
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para Tangibilidad 4.2 un nivel alto en la satisfaccion donde el indicador mas

predominante es infraestructura.

La investigacion resulta util porque brinda referentes metodologicos e

informacion actualizada sobre la atencién al cliente.

Bereche (2018) Realiz6 una investigacion titulada: “caracterizacion de la gestion
de calidad y la atencidn al cliente en las MYPE, rubro boutique del centro JR. Callao -
Piura, Afio 2017”, tesis presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote-
Piura para optar el titulo de Licenciada en Administracion. La investigacion tuvo como
objetivo determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Atencion al Cliente
en las MYPE, rubro Boutique del 8 Centro Jr. Callao de Piura, afio 2017; para lo cual se
aplic6 una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, corte transversal de
disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 8 MYPE del rubro Boutique
del Centro Jr. Callao - Piura, 8 Propietarios y 68 clientes; donde se aplicé un
cuestionario a los  propietarios y clientes de las MYPE con un total de 30 y 28

preguntas respectivamente con una escala nominal.

En la investigacion con respecto a la Clasificacion de los tipos de clientes en las
MYPE rubro Boutique del Centro Jr. Callao - Piura, afio 2017 se concluyé que en toda
organizacion se debe saber diferenciar dichos tipos de clientes, siendo asi que segun su
Comportamiento éstos son clientes fieles porque obtuvieron una experiencia de buen
trato y encontraron a su vez productos de calidad; por otro lado, segun su Actitud éstos
son clientes que no compran sin control alguno y es por ello que son relacionados como

clientes racionales porque saben lo que quieren cuando hay necesidad y prefieren que se
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les brinde informacidn detallada; por otra parte En cuanto la Importancia de la Atencion
al cliente en las MYPE rubro Boutique del centro Jr. Callao - Piura, afio 2017, se
determind que los clientes son la clave para emprender un negocio siempre cuando se
tenga en cuenta su importancia, ya que ello genera lo siguiente; facilita la vida de los
clientes, genera la lealtad, buena publicidad, mejora continua y crecimiento de los
clientes; por otro lado, los clientes consideraron que en las MYPE no han tenido una
mala experiencia, asi mismo que no consideran que las MYPE necesitan mejorar su

atencion.

La investigacion resulta atil porque brinda referentes metodoldgicos; el estudio
aporta conocimiento cuantitativo relacionado con la atencion al cliente, informacion que

se incorpora en la discusion de resultados.

Dominguez (2017) Present6 una investigacion titulada: “caracterizacion de
competitividad y atencion al cliente en MYPES rubro ropa para damas en el mercado
juan Velasco Alvarado, Piura 2017; el estudio en mencion se presentd en la Universidad
Catdlica Los Angeles Chimbote-Piura. El estudio tuvo como objetivo determinar las
caracteristicas de competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro ropa para
damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017; para lo cual se aplico la
metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, diseio no experimental, corte
transversal. La muestra estuvo conformada por un total de 170 clientes y 05 MYPE del

rubro a quienes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas a escala nominal y ordinal.

En la investigacion se concluyo respecto a las estrategias de atencion al cliente

que aplican las MYPE rubro ropa para dama en el mercado Juan Velasco Alvarado, se
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determind que las caracteristicas son: La rapidez en la atencidon y la amabilidad. La
rapidez en la atencion es muy buena y se evidencia en la rapida entrega de los productos.
La amabilidad en la atencion se evidencia en el saludo que brinda los trabajadores hacia
el cliente, la sonrisa que brindan y sobre todo que siempre estan dispuestos a brindar
ayuda. Se concluyé que las caracteristicas de competitividad y atencion al cliente de las
MYPE, rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura, 2017, son:
Liderazgo en costos y diferenciacion, los elementos méas importantes de la MYPE son la
innovacion y proactividad por parte de los trabajadores de la MYPE, las estrategias de
atencion al cliente son la rapidez de atencion, y amabilidad, finalmente los beneficios de
atencion al cliente son: La lealtad y difusion gratuita que los clientes realizan tanto a

familiares y amigos.

La investigacion resulta atil porque brinda referentes metodoldgicos y objetivos
similares a la presente investigacion, por ende aporta indicadores para el disefio del

instrumento del estudio.

Cunyarache (2018) Desarrolld una investigacion titulada “caracterizacion de
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de productos textiles-
centro de Piura, 2018” dicha investigacion fue presentada en la Universidad Catdlica
Los Angeles Chimbote-Piura. El estudio tuvo como objetivo  Identificar las
caracteristicas de la Capacitacion y Atencion al cliente en las MYPE Comercializadoras
de Productos Textiles- Centro de Piura, 2018; para lo cual se utilizé la metodologia de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal, para el

recojo de informacion respecto a la variable capacitacion, la encuesta fue aplicada a 33
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trabajadores de la MYPE comercializadoras de productos textiles bajo estudio, con un
total de 15 preguntas la cuales se basan en una escala de medicién nominal; con respecto
a la variable Atencidn al cliente, fue aplicada a 384 clientes, el cuestionario consta de 13

preguntas con escala de medicion nominal y ordinal.

En la investigacion se concluyd respecto a los factores de calidad de atencion al
cliente en las MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, se
determind que son: la accesibilidad que tiene las MYPE respecto a su ubicacion, la
comunicacion y amabilidad del trabajador hacia el cliente, el precio y calidad de las

prendas de vestir.

La investigacion resulta 0til porque brinda referentes metodoldgicos e
informacion cuantitativa sobre las caracteristicas de la atencion al cliente, informacion

que se incorpora en la discusion de resultados.

2.2.BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

2.2.1. FUNDAMENTOS DE LA COMPETITIVIDAD

Es necesario comprender a través de la investigacion la relevancia del término
competitividad, por ello teniendo en consideracion este punto es oportuno abordar la
diversidad del tema y resaltar componentes que se pueden adaptar en las empresas para
asi desarrollar atributos competitivos sostenibles, que garanticen una utilidad

sobresaliente y destacable en comparacion a la competencia.

En la actualidad las empresas se enfrentan a multiples desafios, uno de ellos es la

existencia de un ecosistema empresarial competitivo, un entorno propagado de multiples
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organizaciones que comercializan los mismos productos y/o servicios, lidiando por
convertirse en entidades ideales para sus clientes; esto en ocasiones parece una labor
compleja, es por ello que empiezan a manifestarse diversas posturas sobre la relevancia
de gestar particularidades que hagan diferentes a las organizaciones y en efecto
especiales a los ojos de los clientes; particularidades que permitan captar los sentidos de

los clientes y que la empresa pueda aprovecharlas para competir en el sector.

2.2.1.1. DEFINICION

Actualmente se juzga que una organizacion es competitiva porque es apta para
brindar incesantemente bienes y/o servicios con cualidades que son valoradas
positivamente por los clientes. Hoy en dia los deseos de los clientes cambian
constantemente, por ende es imprescindible que el mercado también lo haga, por tanto
las empresas deben adaptarse a estas variaciones a fin de conservar o perfeccionar sus
niveles de competitividad; puesto que la evolucion de los mercados ha generado que

diversas estrategias hayan sido igualadas y rebasadas.

Si bien no hay un concepto generalmente aceptado para describir un dictamen
conciso de la competitividad, sin embargo existen autores que han aportado importantes
juicios sobre el tema, uno de los principales exponentes con lo que respecta al tema de
competitividad es el economista Porter (2017) quien declara “que la competitividad es
una estrategia que tiene como finalidad la busqueda de una posicion favorable dentro de

una industria”.
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El autor en mencion manifiesta que en la actualidad, organizaciones de todo tipo
se ven obligadas a competir para aportar valor, entendido este ultimo como la capacidad
de satisfacer o rebasar las necesidades de los clientes de manera eficaz. Las empresas
deben ofrecer valor a sus clientes, y los paises tienen que ofrecer valor como

emplazamientos de negocios.

Desde la perspectiva econdmica Medina (2016) manifiesta que la competitividad
es la capacidad de una persona, empresa, region, pais, etc. para actuar ante la rivalidad
que surge al relacionarse con otra persona, empresa, region o pais y asi conseguir algo

que se ofrece limitadamente y en lo que estan interesados.

Atendiendo a las definiciones mencionadas con anterioridad es oportuno sefialar
que para incrementar los niveles de competitividad, en un espacio donde dia a dia
convergen empresas que ofrecen bienes y servicios similares, se debe optar por dar un
valor agregado a los diversos productos que se comercializan, todo se resume al uso de

estrategias para competir en un mercado mas exigente.

2.2.1.2. ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

Porter (2017) define a la estrategia competitiva como “acciones defensivas u
ofensivas para crear una posicion favorable en el mercado”; es decir una técnica
competitiva consiste en aquellas tacticas que estan empleando las empresas para tratar
de desarticular las organizaciones rivales a fin de poder generar un rendimiento superior
que el de las marcas de la competencia y poder obtener asi una ventaja competitiva con

un desempefio a largo plazo.
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La estrategia competitiva consiste en ser diferente; significa elegir
deliberadamente un conjunto de actividades diferentes para ofrecer una combinacién

Unica de valor. (Porter, 2017)

La concepcion de ventaja competitiva ha sido reformulada, redefinida y
discutida por académicos y pragmaticos, llegando a establecerse claramente su vigencia
y la necesidad de reinventarla constantemente y gestionarla de manera explicita. Se trata

de un concepto vivo y en constante transformacion. (Garcia , 2011)

El autor antes mencionado expone que la ventaja competitiva actualmente
responde a la interseccién y mezcla de varias fuentes, ya que el contar o trabajar una sola
resulta insuficiente debido a la extrema competitividad y turbulencia de los mercados
actuales, es decir las organizaciones de hoy en dia para poder mantener una presencia
alta en el mercado es recomendable abrir mas de un frente en la bisqueda de su
distincion y de la generacion de sus ventajas competitivas, esto busca que las mismas
puedan estar un paso adelante en comparacion con los otros jugadores de las industrias
con las cuales compiten, més aun cuando se vive una notable hipercompetencia en el

sector.

La evolucion constante del mercado y de las industrias ha generado que diversas
ventajas hayan sido igualadas y rebasadas; por ende el desafio de las MYPES es
perfeccionar, desplegar u ofertar articulos y servicios tentativos que satisfagan los
requerimientos de sus clientes. Garcia (2011) cita a Jack Welch quien expresa que “si

una empresa no tiene una ventaja competitiva entonces no podrd hacer frente a sus
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rivales; ya que la ventaja competitiva no debe ser una de las principales preocupaciones

de las empresas, si no la mas importante”.

Porter (2017) indic6 que la forma en como se implementen las estrategias
competitivas, determinan el prestigio o hundimiento de las organizaciones, por ende las
estrategias de competencia se convierten en caracteristicas diferenciales que adquieren
las organizaciones con el fin de colocarse en un pedestal supremo al de la competencia y
brindar al cliente un valor unico ya sea en producto, servicio, precio, calidad, imagen, o

en gestar experiencias que fortalezcan a la empresa ante un mercado turbulento.

Los autores antes mencionados exponen que la competitividad tiene un papel
muy importante en las empresas, ya que estas deben tener una caracteristica especial
para conseguir un atributo o ventaja que las diferencie de su competencia. De este modo
dichas empresas se esfuerzan constantemente por mantener vigente su competitividad de
una manera sostenible que marque una pauta respecto de la competencia y no ser

absorbidas o desaparecer del mercado a causa de su debilidad competitiva.

Segun Porter (2017) la ventaja competitiva nace fundamentalmente del valor que
una empresa logra crear para sus clientes y que supera los costes de ello, como lo
manifiesta el autor el valor es lo que la gente esta dispuesta a pagar y el valor superior
se obtiene al ofrecer precios méas bajos que la competencia por utilidades o servicios
equivalentes o especiales que compensan con creces un precio mas elevado. Es decir las

MYPES para establecerse como entidades altamente competitivas deben crear
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elementos que les permitan distinguirse de las otras empresas del sector, consolidar
estrategias que sean dificiles de superar y que conlleven a formar una empresa resistente

a las amenazas del entorno.

El mundo de los negocios ha tenido significativos aportes, uno de los mas
relevantes sin duda alguna ha sido los postulados de Porter (2017), quien expone a través
de sus ejemplares una serie de ventajas y estrategias que deben seguir las organizaciones
a fin de incrementar los registros de competitividad en el medio empresarial; para el
autor la diferencia que despunta a un competidor sobre el otro se origina del empleo mas
apropiado que este haga de sus recursos, talento, bienes o capital a comparacion de su
rival. Como expresa Sallenave (2015) “La explotacion de una ventaja competitiva es el

fundamento de toda estrategia, y su objetivo es aumentar la ventaja inicial o perpetuarla”

Para garantizar el éxito de una organizacion es necesario que esta logre concebir
ventajas competitivas sostenibles en el tiempo. Las ventajas competitivas en las
empresas representan ingredientes exclusivos que las resguardan de la competencia
directa de su rubro; si una entidad consigue superior rentabilidad de un modo sostenido,
entonces tiene algo que sus rivales no pueden nivelar, aunque en la mayoria de casos lo
emulen: no solo tiene una ventaja competitiva sino que esta caracteristica es defendible

a medio y largo plazo.

Segun Porter (2017), las estrategias competitivas que se deberian aplicar en las
organizaciones consistirian principalmente en escoger el sector adecuado y en conocerlo
mejor que los competidores; si se comprende o domina el sector es mucho mas facil

competir puesto que sera de gran importancia para imponerse a las necesidades del
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mercado, lo que el cliente busca, y el funcionamiento de la industria a la que nos vamos

a enfocar.

Estas estrategias tacticas propuestas por Porter (2016) poseen caracteristicas que
explican como las MYPE pueden volverse competitivas y cémo a través de su
integracion en la organizacion se puede lograr una superioridad competitiva de gran
presencia en el mercado, en el afio de 1980 el autor antes mencionado conceptualizd y
definid tres caminos para su logro; se trata de las tres estrategias genéricas que segun su
planteamiento permiten la consecucion de la misma. Por ello a continuacion se hard un
enfoque global sobre este triunvirato de estrategias que pueden aplicarse en las MYPE
del rubro boutique de ropa sport de damas, a fin de conseguir que estas entidades

mantengan 0 mejoren su presencia en el mercado.

2.2.1.2.1. ESTRATEGIA DE LIDERAZGO EN COSTOS

Como lo explica Porter (2017) esta clase de liderazgo es quiza la estrategia
genérica mas clara. La estrategia consiste en que las empresas se plantean transformarse
en el fabricador de importe bajo de su rubro, es decir que si una organizacion conquista
el liderazgo en costos y sobre todo lo prolonga, es indudable que esta se convertira
involuntariamente en un competidor por encima de sus adversarios, y en efecto como lo
indica el autor “lograra controlar los precios originando rendimientos mayores con

precios equivalentes o mas bajos que los de sus rivales”

Los costos constituyen una de las fuentes de ventaja competitiva por excelencia;

una empresa tiene ventaja de costo si su costo acumulado de desempefiar todas las
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actividades de valor es menor que los costos de sus competidores. EI mantenimiento de
la ventaja competitiva estard presente si las fuentes de la ventaja de costo de una
empresa son dificiles de replicar o imitar por los competidores. (Porter, 2017). Se
entiende que esta estrategia requiere un gran control y es apropiado cuando hay gran
competencia en el mercado, por tanto el liderazgo en costos consiste en manejar como

principal prioridad estratégica los costos de la empresa a todo nivel.

2.2.1.2.2. ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION

A través de esta estrategia la empresa busca predominar de su rubro en algunos
aspectos ampliamente apreciados por los compradores, es decir escoge uno 0 mas
rasgos que considere relevante y adopta una postura especial para atender esas
necesidades, mediante esta estrategia genérica se busca que las organizaciones puedan
desarrollar cualidades Unicas en el mercado, caracteristicas que dotan de peculiaridad a
la empresa y les permite posicionarse en un nivel superior al de su competencia. (Porter,

2017)

Cada organizacion posee sus propios medios de diferenciarse, ya sea basandose
en el producto, en el sistema de entrega, en el plan de marketing, y en muchos otros
factores. Segun lo que sefiala Porter (2017) “una empresa que logre obtener y sostener la
diferenciacion tendra un rendimiento por encima de la media en su industria, si su precio
alto supera los costes adicionales en que incurre por su peculiaridad”. Una empresa se
diferencia de sus compradores si puede ser Gnica en algo que pueda ser valioso para los

compradores.
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Segun Porter (2017) la compafia intenta distinguirse dentro de su sector
industrial en algunos aspectos ampliamente apreciados por los compradores. Escoge uno
0 mas atributos que juzgue importantes y adopta un posicionamiento especial para
atender esas necesidades, en consecuencia la diferenciacion requiere que la organizacion
separe aquellas caracteristicas que sean diferentes a los de su competencia, ya que si ésta
se inclina por asignar un precio alto, debera ser sinceramente exclusiva en algo o que
sea percibida de tal forma por el cliente. Finalmente se puede definir la diferenciacién
como aquella estratégica genérica que tienen como fin ofrecer al mercado algln
producto o servicio con alguna caracteristica diferencial que es valorada por el cliente y
que diferencia a una empresa de sus competidores de todo tipo. Como indica el autor
esta estrategia tiene como filosofia que la empresa pueda crear u ofrecer algo gque sea

percibido en el mercado como unico.

2.2.1.2.3. ESTRATEGIA DE SEGMENTACION DE MERCADO

Constituye la tercera estrategia genérica propuesta por Porter (2017), quien
sefiala que “la empresa selecciona un segmento o grupo de segmentos de ¢l y adapta su
estrategia para atenderlos excluyendo a los restantes”. La estrategia en mencion consiste

en centrarse o especializarse en una parte del mercado, sea grande, mediana o pequefia.

La segmentacion de una industria es su division en subunidades con la intencién
de disefiar una estrategia competitiva. La segmentacion de la industria es necesaria para
abordar la cuestion central del alcance competitivo dentro de una industria o los

segmentos que una empresa deberia atender y como deberia hacerlo. (Porter, 2017)
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La empresa basa sus objetivos en las necesidades de un segmento del mercado,
en un segmento de la linea del producto o en un mercado geografico. Bajo la premisa de:
"Se puede servir con mayor efectividad o eficacia a un objetivo estratégico o nicho, que

competir de forma mas general”

Como se ha podido apreciar las empresas tienen a su disposicion una gama de
estrategias, una empresa puede seleccionar e implementar una de las tres estrategias
genéricas propuestas, con el objetivo de conseguir o custodiar una ventaja competitiva,
en caso contrario la empresa quedaria atrapada en la mitad, es decir no lograra obtener
beneficios al intentar atender de manera simultdnea multiples segmentos; es necesario
sefialar que las organizaciones deben optar por desarrollar y aplicar la estrategia que
mejor se adapte al rubro, la que le garantice una inminente fortaleza en el mercado y
para ello es necesario que las MYPES inviertan en un plan de accion que conlleve a

volverlas competitivas.

Garcia (2011) menciona a Kotler quien sefiala que “en la medida que la
organizacion puede desempefiar ciertas actividades mejor que sus competidores,

entonces podra lograr una ventaja competitiva”

2.2.1.3.CADENA DE VALOR Y LA VENTAJA COMPETITIVA

Segun Porter (2016) para analizar las fuentes de la ventaja competitiva se
necesita un método o medio sistematico de examinar todas las actividades que se

realizan y su manera de interactuar, por ello es necesario profundizar en una definicion
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relevante sobre la cadena de valor que permita vislumbrar de qué manera contribuye este

mecanismo a identificar las fuentes de la ventaja competitiva.

La cadena de valor es la herramienta empresarial basica para analizar las fuentes
de ventaja competitiva, es un medio sistematico que permite examinar todas las
actividades que se realizan y sus interacciones. Permite dividir la compafia en sus
actividades estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los

costos, asi como las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion. (Porter, 2016)

El autor en mencion indica que es oportuno determinar la cadena de valor de la
empresa donde se evidencie las actividades relacionadas con la creaciéon de valor de

margen, estas actividades de se dividen en dos grandes grupos: primarias y de apoyo.

Las primeras son las que intervienen en la creacion fisica del producto, en su
venta y transferencia al cliente, asi como en la asistencia o servicio posterior a la venta.
Las actividades de apoyo respaldan a las primarias y viceversa, al ofrecer materias

primas, tecnologia, recursos humanos y diversas funciones globales. (Porter, 2016)

2.2.1.3.1. IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON

VALOR DENTRO DE LAS GALERIAS JUAN VELASCO

Porter (2016) en su libro ventaja competitiva: creacion y sostenibilidad de un
rendimiento superior sefiald que en esta cadena de valor es considerable separar las
actividades seglin su tecnologia y estrategia. Las MYPES, del rubro boutique de ropa
sport para damas de las galerias Juan Velasco Alvarado-Piura, también organizan sus

actividades en torno al proceso de creacion de valor, y por tanto también puede utilizarse
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en rubro de comercializacion de ropa el concepto de cadena de valor.

En el rubro boutique de ropa sport para damas se pueden identificar una serie de

actividades primarias y auxiliares.

ACTIVIDADES PRIMARIAS: Estas actividades se relacionan directamente con la
creacion del producto o servicio, su venta y transferencia a los compradores y su servicio
post-venta. En las MYPE rubro boutique el concepto de actividad primaria es el mismo

que el propuesto por Porter (2017).

> Logistica Interna o de entrada: las MYPE de las galerias Juan Velasco
Alvarado Piura, manejan el almacenamiento y control de sus productos (blusas, blue
jeans, polos, faldas, etc) de forma tradicional, dentro de las organizaciones, se cuenta
con un almacén dentro de la misma tienda donde se clasifican por temporada los
productos, estos se encuentran ubicados al alcance del propietario a fin de brindar
una mayor rotacion de sus prendas y se registran en cuadernos el stop de las
mercancias; cabe acotar que estos almacenes se encuentran en la misma boutique o
tienda y que por cuestion de espacio no se encuentran debidamente organizadas y no

existe una distribucion correcta de las mercaderias.

» Operaciones: en el caso de las MYPE en estudio la gran mayoria no son
fabricantes, solo se dedican a la comercializaciéon, compran y revenden los
productos. Dentro de la empresa se incluyen los procesos de ubicacion, orden,

limpieza y mantenimiento de los outfits que se ofertan.
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» Logistica externa o de salida: incluye el servicio y entrega del producto
al cliente, en el punto de venta el cliente es abordado por el colaborador este
responde y detecta las necesidades del cliente, exhibe y muestra los productos que

van acorde a los gustos y preferencias.

» Marketing y Ventas: la fortaleza publicitaria de las MYPE de rubro ropa
sport se centra en el mismo establecimiento, en la distribucion de los productos, y la
presentacion que tiene la tienda en el mercado. se maneja el visual merchandising y
escaparatismo donde se exhiben los maniquies con los outfits de moda; en algunas
tiendas se maneja el uso de redes sociales para publicitar, y la gran mayoria dan a
conocer sus productos con la estrategia de “boca a boca”. hay manejo de descuentos

o rebajas, y los precios varian por el modelo, disefio y temporada.

> Servicio postventa: en las MYPE se maneja mucho la atencion

personalizada, sin embargo no hay monitoreo después de la compra.

ACTIVIDADES DE APOYO: Estas actividades dan soporte a las actividades primarias
y a su vez se otorgan apoyo entre si, mediante insumos, tecnologia, recursos humanos e
infraestructura. Estas cuatro categorias se subdividen a su vez en las actividades que

cada sector industrial necesite.

» Abastecimiento o Administracion de Materiales: en la gran mayoria de
boutiques, sus productos son adquiridos en el emporio de Gamarra listo para la
venta. Las lineas que se manejan dentro de la gran mayoria de MYPES son: vestidos,
pantalones, shorts, faldas, polos, blusas, poleras, chompas, etc. Los productos son

registrados en un cuaderno donde se lleva un control del stock con el que dispone la
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boutique.

» Desarrollo tecnologico: algunas han implementado la venta mediante
maquina POS (point of sale); uso de fans page para publicitar la marca, emision de

boleta electronica.

» Recursos Humanos: Consiste en la busqueda, contratacion,
entrenamiento, desarrollo y compensaciones de todos los tipos del personal; dentro
de las MYPE Juan Velasco-Piura el capital humano es captado a través de anuncios
que son colocados fuera de la tienda donde se visualiza la convocatoria para trabajar
en la tienda y queda expresada de la siguiente manera: “se necesita joven o seforita
con o sin experiencia en venta y atencion al cliente”. El personal solo es orientado al
momento de ingresar al trabajo, no se le capacita ni se le solicita hoja de vida
(curriculo vitae) para conocer si cuenta con las experiencias, capacidades y aptitudes
para desempefiar las funciones dentro del establecimiento. La remuneracion
percibida es la establecida por ley, contando con un dia libre a la semana, la mayoria

de trabajadores no cuentan con un uniforme.

» Infraestructura: las MYPES del rubro boutique cuentan con
instalaciones llamativas, iluminadas, poseen probadores de material cromado con
disefio redondo o cuadrado que estan incorporados en la misma tienda, la exhibicion
de productos es mediante uso de gondolas, escaparates, trenes, maniquies y
mostradores de material de melamina. El espacio fisico de la tienda cuenta con una

media de 3 x 3, donde se encuentran el area de caja, exhibicion y probador.
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2.2.1.4. FACTORES DE LA COMPETITIVIDAD:

Es oportuno sefialar que hay multiples empresas dedicadas al rubro de
comercializacion de ropa sport para damas; tiendas o boutiques establecidas en diversos
puntos de nuestra ciudad, sin embargo es relevante rescatar que caracteristicas o
elementos hacen que una se distinga de la otra, o que un cliente elija la empresa “A” y
no la empresa “B”, por ello es que a través de este espacio con el apoyo de algunos
autores se indicaran los factores que valoran los clientes para elegir una alternativa o
propuesta de negocio y no otra, es decir que valoran los clientes al momento de tomar

una decision de compra.

Como manifiesta Garcia (2011) las ventajas competitivas que han desarrollado
las organizaciones en los ultimos afios han evolucionado considerablemente; para
muchos autores las personas son el elemento fundamental para la construccion e
identificacion de una ventaja competitiva como elemento clave del éxito organizacional.
Esta evolucion se ve reflejada en que inicialmente las empresas partian de atributos
fundamentalmente tangibles, sin embargo con el pasar del tiempo las ventajas
competitivas han ingresado al campo de la intangibilidad, en tal sentido el ser humano
posee una participacion activa en el proceso de empuje a la organizacion, las personas
motivadas, acertadamente lideradas y que trabajan en equipo son garantia de

considerarse el principal “activo estratégico”.

Atendiendo a los estudios realizados por .Garcia (2011) se profundizara en

algunos factores de ventaja competitiva de gran importancia en los tltimos afios.
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» GESTION DE INNOVACION:

La innovacion resulta determinante en el logro de una ventaja sostenible y, por
ende, de una mejora sustancial en el desempefio de las organizaciones. Mas aun, se
aplica a todo nivel organizacional, toda vez que permite reforzar los recursos,
habilidades y competencias, asi como la consolidacion y generacion de fortalezas

organizacionales

> INCORPORACION DE MEJORAS TECNOLOGICAS:

Los avances tecnologicos que una empresa puede aplicar en el desarrollo de sus
actividades pueden construir en un momento dado y sobre la base de la gestion
estratégica de estos una fuente de ventaja competitiva. Existen organizaciones que se
preocupan por generar maquinaria de Gltima generacion que puede ser decisiva para la
eficiencia organizacional en su amplia gama de posibilidades o para el logro de un
producto de determinadas caracteristicas; en tal sentido, contar con algun tipo de equipo
0 maquinaria unico y explotarlo puede significar una fuente de ventaja competitiva que

se puede aprovechar durante un corto, mediano o largo plazo.

> CANALES DE DISTRIBUCION:

La forma de llegar a los clientes es considerada por algunos expertos como una
fuente de ventaja competitiva. A pesar de que la distribucion se encuentra dentro del
ambito tactico del marketing, un canal de distribucion adecuadamente disefado y
consolidado con toda una gestién adecuada, puede tornarse un elemento diferenciador en

funcion tanto del cliente como de la competencia.
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» EQUIPO HUMANO CAPACITADO:

Existe la idea de considerar directamente a las personas como una fuente de
ventaja competitiva importante. Las personas correctamente gerenciadas pueden generar
una cultura organizacional solida que brinde un sello propio a las organizaciones una

manera de pensar y actuar que puede constituirse en una fuente de ventaja competitiva.
» IMAGEN Y POSICIONAMIENTO DE MARCA:

El posicionamiento tiene dos ambitos bien marcados. El primero tiene que ver
con el lugar que ocupa una marca, producto o servicio en la mente de los consumidores
y el otro punto hace referencia al concepto o idea que tienen los consumidores de una
marca, producto o servicio. Las marcas de mas solido posicionamiento seran las que
ocupen los primeros lugares en el listado de recordacion y por lo general, esto significa

que se constituyen en una primera opcion de compra en la categoria dada.
» CALIDAD DE LOS PRODUCTOS:

La calidad como fuente de ventaja competitiva configura una idea fuerza
fundamental en el mundo de la estrategia empresarial. Su gestion se ha sistematizado
hasta llegar a convertirse en una corriente filoséfica dentro de la administracion. Es tan
relevante y validada en el mundo empresarial, que la misma ha mutado hacia
certificaciones, gerencias especificas encargadas del tema, consultoras focalizadas en
ello, entre otros. Los consumidores exigen productos y servicios de calidad, y la
respuesta frente a la interrogante de lo que es calidad puede variar de un cliente a otro,

es por ello que su gestion es complicada e implica una relacion directa con los
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consumidores.

> INDIVIDUALIZACION O CUSTOMIZACION:

Algunos expertos afirman que el futuro de la ventaja competitiva se encuentra en
la individualizacion. Es decir en la capacidad de las empresas para personalizar
productos, servicios, informacién y entretenimiento para el consumidor individual. La
individualizacion crea valor para el consumidor y permite a los vendedores anticipar

efectivamente sus deseos, necesidades y expectativas.

» COMUNICACION PERMANENTE:

La comunicacién va muy de la mano al servicio que la empresa brinda al cliente.
Los clientes valoran mucho y es un claro determinante en la decision de compra, en la
construccion de imagen y posicionamiento de una organizacidn, entre otros aspectos

estratégicos.

» PRECIOS ACCESIBLES:

Los costos y la calidad son las dos fuentes de ventaja competitiva por excelencia
en el mundo de los negocios. Organizaciones que giran en torno a la reduccion de costos
y a la obtencion de la calidad en todos los procesos de la organizacion son el comun
denominador entre las pequeias, medianas y grandes empresas. Las compafiias pueden
optar por priorizar la calidad como fuente de ventaja competitiva; sin embargo seria

ilusorio que el estratega no se preocupe también por tener costos competitivos.

59



2.2.2. FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente constituye un elemento diferenciador muy poderoso en el
ambito empresarial y que hoy en dia es muy bien valorado por los clientes, un elemento
determinante en la decision de adquirir un producto o servicio; es por ello que hace un
tiempo aca las empresas ven en la atencion al cliente un plus que les permita tomar
fuerza en el mercado, constituyéndose asi como entidades orientadas al cliente; es por
ello que tener ambos elementos hace que la propuesta de una empresa trate de escapar al
precio como criterio de decision de compra y apunte decididamente a la fidelizacién del
cliente. Considerando estas variables se ha planteado dar un alcance tedrico que permita
comprender las caracteristicas primordiales de atencion al cliente en las MYPE del rubro

boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado-Piura.

Uno de los principales exponentes con lo que respecta al tema de atencion al
cliente es el economista Blanco (2016) quien declara que en los mercados competitivos
la atencion al cliente (AT) es un instrumento que permite ofrecer un valor afiadido a los
productos. Para poder prestarla de una forma eficiente es necesario escuchar la voz de
los clientes para poder conocer sus necesidades y expectativas y poder asi satisfacerlas,
ofreciendo los productos y la atencion que realmente esperan recibir a cambio de su

dinero.

2.2.2.1. CONCEPTOS BASICOS

El desarrollo de la Segunda Revolucién Industrial gener6 en las organizaciones
un estilo de gestion orientado principalmente al estudio y mejora de los procesos de

fabricacion. Los productos eran ofertados en el mercado sin analizar de forma sistémica
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el comportamiento de la demanda. Este estilo de gestion orientada a la produccién era
justificado en una economia en la que la demanda superaba a la oferta y los surtidos de
productos eran muy limitados. Los consumidores necesitaban un determinado producto
y una empresa desarrollaba los sistemas de produccién para poder ofertar este producto

de forma estandar y al minimo coste posible.

Los afios sesenta fueron el origen de numerosos cambios socio-culturales y
econdémicos que repercutieron directamente en los sistemas de organizacion industrial,
nuevas empresas se afianzaron en los mercados cléasicos y ciertos nichos de mercados
fueron cubiertos por jovenes empresas. De este modo, la oferta se aproximaba a la
demanda y los consumidores podian elegir entre diferentes marcas y modelos de un
mismo producto. En este entorno las empresas orientaron su gestion hacia las ventas,

tratando de diferenciar sus productos en el proceso de la venta.

El entorno actual cambiante y altamente competitivo, en el que la oferta es en
ocasiones muy superior a la demanda y en el que las diferencias facticas entre los
productos son cada vez mas inapreciables para los clientes, las empresan perciben la
necesidad de adoptar un estilo de gestion orientada al mercado, a los clientes, de forma
que sean el servicio y la atencion dada y percibida por el cliente algunas de las variables
clave que permitan diferenciar a las empresas en un entorno competitivo. Ya no basta
con reforzar una gestion de ventas, sino que ademas ha de diversificarse la produccién
para satisfacer los gustos y necesidades de los clientes, ofreciéndoles ademas un servicio
antes, durante y despues de la venta que sea igual o superior a sus expectativas para

lograr su satisfaccion.
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2.2.2.2.GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

Blanco (2016) La gestion de atencién al cliente es, por tanto, el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas,
logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la

satisfaccion de nuestros clientes.

Dentro de la estructura de la atencion al cliente, debemos siempre considerar los

siguientes conceptos basicos:

> ORIENTACION AL MERCADO
La gestion de atencion al cliente exige a las empresas disponer de fuentes
validas y fiables de informacion sobre los integrantes del mercado y el comportamiento
de los consumidores. Toda empresa que busque la competitividad y eficiencia en un
entorno empresarial como el presente ha de enfocar sus estrategias hacia el mercado y

escuchar la voz de los clientes.

El mercado, al igual que todo &mbito social, es como un escenario en el que
vemos solo una parte de la representacion, aquella que esta delante del telon, pero hemos
de considerar que tras del telon se encuentran numerosos personajes que son decisivos
para que la representacion tenga lugar. En los procesos de consumo el protagonista es el
cliente, pero le acomparian una serie de colaboradores que influyen sobre su conducta de
compra: sus familiares y amigos, personas con experiencias 0 conocimientos del

producto que desea comprar, etc.
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» NECESIDADES DE LOS CLIENTES
Las necesidades de los clientes se manifiestan en el mercado en forma de
demandas. Conocer sus origenes y componentes es fundamental para poder dar a los
clientes una atencion eficiente. El personal en contacto con el publico debe estar
capacitado para identificar las necesidades de los clientes y poder ofrecerles aquellos

productos que realmente satisfagan sus necesidades.

» EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Los clientes acuden a un establecimiento con unas expectativas determinadas
sobre el producto que desean adquirir y el trato que van a recibir. Es decir, tienen una
imagen previa de aquello que podrian esperar encontrar en el mercado a cambio de su
dinero. El personal en contacto con los clientes debe conocer dichas expectativas para
dar respuestas a las mismas y no ofrecer un servicio no esperado por los clientes.
Actualmente, un mayor grado de educacion sobre el consumo y una mayor posibilidad
de eleccidon hacen que el cliente espere, como minimo haber recibido a cambio de su

dinero algo de igual valor percibido.

> SATISFACCION DE LOS CLIENTES
Cuando la atencion que un cliente percibe haber recibido es igual o superior a la
atencion que realmente esperaba recibir, se muestra satisfecho con la compra realizada.
Un conocimiento sistematico de las necesidades y expectativas de los clientes, sus
experiencias pasadas en la compra de productos igual o similares y la influencia de la
comunicacion comercial ayudara a ofrecer una atencion al cliente que logre su completa

satisfaccion.
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Es, por tanto, un error pensar que la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes se logra exclusivamente mediante el producto o servicio en
si, ya que es un hecho multifactorial, en el que desempefia un papel muy importante la
atencion al cliente y, por consiguiente, la calidad de servicio. Ademas, si consideramos
que el objetivo del marketing es satisfacer las necesidades de los clientes, hemos de
pensar que la atencion al cliente es inherente al marketing de una empresa, resultado
practicamente imposible realizar acciones eficientes de atencion al cliente si la empresa

no asume una orientacion al mercado, hacia el marketing

2.2.2.3.CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE
Partiendo de los conceptos expuestos, se pueden identificar las siguientes

caracteristicas de la atencién al cliente

> DIFERENCIACION:

El mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez mas parecidos y
a precios similares para cada segmento de consumidores. Por tanto, la atencion al cliente
se convierte en una herramienta basica de gestion estratégica que permite ofrecer y

ofertar un valor afiadido al cliente con respecto a la competencia.

» CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE:
De nada vale un servicio y una atencién considerados excelentes por la direccion
de una empresa si el cliente no los percibe asi, o si el cliente no esperaba dicho servicio

y atencion. Antes de disefiar cualquier politica de atencion al cliente es necesario de
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forma que perciban como minimo aquello que esperaban recibir a cambio de su dinero y
que encuentren en el mercado aquellos productos que realmente satisfagan sus

necesidades.

El cliente es el verdadero determinante del éxito o fracaso de las actividades de
cualquier empresa, con lo cual las empresas han de escuchar atentamente la voz del
mercado para obtener informacién objetiva y actualizada de los clientes .Una decision
estratégica, como puede ser modificar un producto o variar los precios de una cartera de
productos, debe ser contrastada con las opiniones y actitudes de los clientes, ya que ellos
seran los destinatarios de dicha decision estratégica. La opinién de los clientes puede
evitar grandes fracasos comerciales o ayudar a redefinir estrategias que podrian suponer

un alto coste para la empresa y pocos beneficios.

» FLEXIBILIDAD Y MEJORA CONTINUA:

A medida que todas las empresas van interesandose y aplicando programas de
calidad de servicio y atencion al cliente las expectativas de los consumidores van
incrementadndose. Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a posibles
cambios en su sector y las necesidades crecientes de los clientes. Para ello el personal
que estd en contacto directo con el cliente ha de tener la formacion y capacitacion
adecuada para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso en
los casos méas imprevisibles. Este enfoque planea establecer un flujo bidireccional de

comunicacion en las empresas.
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> ORIENTACION AL TRABAJO Y AL CLIENTE:

Los trabajos que implican atencion directa al cliente integran el componente
propio del trabajo desempefiado con un componente humano derivado del trato directo
con personas una correcta atencion al cliente debe, por tanto, combinar ambos factores
bajo una orientacion del trabajo hacia el trato y los procedimientos: el saber estar y el
saber hacer. Una orientacion en el trabajo que combine las relaciones humanas y la
técnica creara un clima durante la venta y prestacion del servicio eficiente y satisfactorio

al mismo tiempo.

Combinando ambos estilos de atencion al cliente, uno basado en la
orientacion hacia las personas con otro basado en la orientacion al trabajo y los

resultados, se puede identificar cinco estilos de atencion al cliente.

a) Planearse como meta de la atencién al cliente la fidelizacion:

Los clientes son cada vez mas infieles debido a las sugerentes ofertas de la
competencia prometiendo mejores productos, mejores precios, surtido, disponibilidad,
etc.

La empresa actual ha de mantener a sus clientes, fidelizarlos, ofreciéndoles
aquellas prestaciones que les lleven a reflexionar si merece la pena cambiar de
establecimiento. Es mas rentable y dificil, retener a los clientes actuales que captar

clientes nuevos.

Para lograr la fidelizacion de los clientes hay que buscar nuevos valores
asociados al producto para que estos puedan sentirse satisfechos e infravaloren otras

variables como pueden ser el precio o la distancia que son recordadas por la
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competencia. Estos nuevos valores han de ser creativos, diferentes e innovadores y son

la clave para poder retener y fidelizar a los clientes.

b) Objetivo: “la satisfaccion del cliente”

A pesar de ser la atencion al cliente y la satisfaccion del consumidor dos
conceptos diferentes, existe una inequivoca relacion entre ambos, de forma que una
mayor calidad de servicios y atencion percibida tienda a incrementar la satisfaccion del
cliente, creando pues desde un principio, o reforzando en posteriores experiencias, una
actitud positiva hacia la empresa.

Los clientes siempre partirdn de una actitud previa, bien hacia el sector en
general, una organizacion o una marca en particular, pero toda actitud es modificable en

funcién de la satisfaccion o insatisfaccion alcanzada por la atencién percibida.

Se ha comprobado empiricamente segun (Cronin y Taylor, 1992) que la
satisfaccion del cliente influye en las intenciones de compra futura mas que la propia
calidad del servicio, por lo que todo programa que quiera implementarse de atencién al

cliente ha de tener como objetivo principal la satisfaccion del mismo.

La satisfaccion del consumidor presenta las siguientes caracteristicas:

» La satisfaccion de los clientes es subjetiva:

La satisfaccion de los clientes es una variable psicologica, que depende de como
una persona percibe su propia realidad. Al cliente le mueven las razones y las emociones

al mismo tiempo, por lo que la atencion al cliente ha de ser cerebral y emocional, de
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forma que buscar un acercamiento al cliente exclusivamente racional y objetivo es llegar

a una persona partida, sesgada, que no se vera identificada con la empresa.

» La satisfaccion de los clientes es una variable compleja dificilmente medible:

La satisfaccion es una variable actitudinal y, por tanto, compleja, integrada por
tres componentes: cognitivo (pensamiento sobre un establecimiento), afectivo
(sentimientos hacia un establecimiento) y comportamental (acciones de compra), vy al
mismo tiempo relacionadas con otras variables psiquicas como la percepcion, las
expectativas y la deseabilidad social. Por tanto, un sistema de medida que olvide los
componentes de la satisfaccion del consumidor y sus interrelaciones con otras variables
ofreceré datos distorsionados de la realidad psiquica de los clientes. Muchas empresas se
preocupan por obtener datos de sus clientes exclusivamente objetivos, olvidando que los
clientes expresan realidades psiquicas basadas en sus actitudes y, por tanto, se trata de

valoraciones dificilmente medibles dada su objetividad.

» La satisfaccion de los clientes no es facilmente modificable:

Se puede pensar que un cambio en la calidad del servicio y una mejora
inmediata de la atencion al cliente pueden afectar rapidamente a la satisfaccion de los
clientes, pero al ser esta actitud, su modificacién no es rapida ni espontanea, sino fruto
de sucesivas experiencias y procesos de aprendizaje tanto personales como sociales.
Para el cliente que mantiene una actitud desfavorable hacia un producto o empresa
determinada, es muy dificil que cambie esa actitud ante unas mejoras que pueda

considerar esporadicas, y seran necesarias numerosas experiencias para ello. Un cambio
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mas rapido de actitudes puede conseguirse con elementos de comunicacion comercial
que combinen componentes racionales y afectivos segun el publico al que vaya dirigida

la comunicacion.

» El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion

calidad/precio:

No siempre una buena relacion calidad/precio refleja satisfaccion en los clientes.
En primer lugar, dicha relacién puede ser significativa solo para un grupo determinado
de clientes, ya que existen diferencias en la percepcion del dinero y su cuantia entre las
personas y los grupos sociales, de forma que lo que un grupo o tipo de cliente puede
considerar muy econdmico y con una calidad aceptable, otro grupo de clientes puede
considerarlo caro para la calidad que ofrece. Del mismo modo, productos de bajo precio
percibidos por unos segmentos de clientes como productos con buena relacion
calidad/precio puede ser percibido por otros segmentos como productos de mala calidad

porque, segun el dicho “lo barato acaba saliendo caro”.

Por otro lado la relacion calidad/ precio no define mas que una parte de la
satisfaccion del cliente, ya que esta se estructura a modo de sistema, y ademas de la
calidad de los bienes o servicios y su precio, en el sistema hemos de incluir la calidad
del servicio percibida y, por tanto, factores tales como la localizacion del
establecimiento, la disponibilidad, profesionalidad y atencion del personal en contacto

con el cliente, el surtido de productos y su distribucion, etc.
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» La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion

de los mismos:

Es un error pensar en un cliente modelo y suponer que con cubrir sus necesidades
ya estaran satisfechos todos los clientes. No todos los clientes son iguales, ya que cada
uno llega al mercado motivado por unas necesidades diferentes, por lo que debemos

ofertar a cada grupo homogéneo de clientes lo que desea y necesita.

La direccion ha de plantearse quienes, y no quien es su cliente, y que puede

ofrecerles la empresa segun los diferentes segmentos o grupos homogéneos.

En ocasiones no resulta rentable atender a diferentes grupos y puede ser mas
eficiente centrarse en grupos muy especificos de clientes con estrategias comerciales
muy diferenciadas, pero aun asi hemos de pensar en las variables necesidad, deseo y
actitudes de los consumidores para presentar ofertas diferenciales en la medida de lo
posible. La direccidn, ademas, puede confundir en ocasiones sus gustos o actitudes con
las de sus clientes, que en realidad pueden ser totalmente diferentes, con lo cual ha de
conocerlos, hablar con grupos de clientes, para ver que variables estan definiendo su

satisfaccion.

» La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada por

factores humanos:

Durante la venta se combinan factores materiales y humanos que influyen por
igual en la atencion percibida por los clientes. Aspectos como la capacidad de dar

respuesta a las preguntas, la seguridad mostrada, la profesionalidad y capacidad de
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comunicacion del personal en contacto con el publico constituyen factores humanos que
incrementan la satisfaccion de los clientes. Pero, junto a ellos, factores como la
accesibilidad de los productos, los indicadores, la iluminacion, el sonido o la
temperatura constituyen aspectos materiales que igualmente determinan la satisfaccion

de los clientes.

Es un error pensar que la gestidn de la atencion al cliente debe centrarse de forma
exclusiva en el componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta
integrada en un contexto comercial cuyos componentes fisicos deben ayudar a ofrecer

un mayor y mejor servicio al cliente.

2.2.2.4.CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

Segln Blanco (2016) la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor son
dos conceptos diferentes, pero intimamente relacionados. Si una mayor calidad del
servicio incrementa la satisfaccion del cliente, y si aceptamos que el objetivo Gltimo de
la atencién al cliente es desarrollar, mantener e incrementar la satisfaccion de este
podemos pensar que aquella debe ser encuadrada dentro de los pardmetros de la gestion

de calidad de una empresa.

Si ademas consideramos que el objetivo del marketing es la satisfaccion de las

necesidades del consumidor, nos encontramos ante la confluencia de similares objetivos.

Toda empresa que busque la competitividad y eficacia es un entorno empresarial
como el presente ha de enfocar sus estrategias hacia el mercado y escuchar la voz de los

clientes. Es necesario conocer y analizar las expectativas del consumidor para logar su
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satisfaccion. Actualmente, una mejor educacion sobre consumo y una mayor posibilidad
de eleccién hacen que el cliente espere, como minimo, haber recibido a cambio de su
dinero algo de igual valor percibido. Los clientes esperan encontrar algo de valor igual o
superior al precio pagado, por lo cual hemos de superar las expectativas del consumidor

para que este muestre satisfaccion.

Asi, en un mercado competitivo, el objetivo esencial de la calidad no es otro que
servir de herramientas a las empresas para aportar a los bienes y servicios ofertados un
valor afiadido que permita su supervivencia y crecimiento en el mercado. Para lograr
este valor afiadido es necesario considerar en todo momento la importancia de tres

pilares basicos:

v La satisfaccion de los clientes.
v La motivacién de los trabajadores y gerentes.
v El minimo coste de los productos que se fabrican.

La calidad puede ser entendida de forma interna y externa. La calidad interna o
calidad técnica hara referencia a la calidad de los bienes o servicios y termina, por tanto,
en el momento en que se realiza la venta. Las empresas guiadas por la calidad interna
establecen sus normas de calidad en funcidn de criterios estrictamente técnicos relativos
al disefio y requisitos productivos del sector. La calidad externa hace referencia, sin
embargo, a la entrega del producto o prestaciones del servicio y el cumplimiento de las

expectativas del consumidor.

Actualmente las empresas han de preocuparse tanto de la calidad interna como de

la externa, gestionando la denominada calidad total, que permita ofertar un producto o
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servicio que satisfaga las necesidades de los clientes tanto durante el proceso de la venta

como durante su uso o consumo Yy el posterior estado posventa (Blanco, 2016).

I1l. HIPOTESIS

3.1.HIPOTESIS GENERAL.:

Hernandez, Ferndndez y Baptista, (2016) exponen que las hipotesis son
“explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se formulan como
proposiciones”, es decir las hipotesis indican lo que tratamos de probar, en el caso de las
investigaciones que se basan en una metodologia de tipo descriptiva no es necesario
instaurar hipétesis debido que a través de la investigacion descriptiva se enumeraran de
modo sistematico las caracteristicas de una poblacion, situacién o area de interés, en
resumen en la presente indagacion solo se describirdn las caracteristicas de la situacion

sin necesidad de ser alteradas.

Como manifiesta Arias (2015), la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su

estructura o comportamiento.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo cuantitativo debido a que los datos son
producto de mediciones que se representaran mediante nimeros o cifras, datos que se
pueden transformar en estadisticas utilizables, es decir que el proposito de la
investigacion es la medicién objetiva, la recogida de informacion sistematica y
estructurada. La investigacion cuantitativa utilizard& datos medibles con el fin de
formular hechos y descubrir patrones en la investigacion. Como manifiesta Mufioz
(2015) “los analisis cuantitativos fragmentan los datos en partes para responder al
planteamiento del problema”, es decir los métodos cuantitativos de recopilacion de
datos seran ~ mucho mas estructurados, la investigacion de tipo cuantitativo
proporcionara cantidades fehacientes, este analisis de datos permitird contestar preguntas
que se planteen en la investigacion y que son Utiles para tomar decisiones
empresariales en las MYPE del rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado,

afio 2018.

La investigacion es de nivel descriptivo, como lo manifestd Arias (2015) “las
investigaciones de nivel descriptivo consisten en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o campo”. La
presente investigacion cumple con dichas pautas propuestas por el autor en mencién,
por ende se asume como una indagacion de nivel descriptiva porque enumerara y
detallard el comportamiento y las caracteristicas de las dimensiones de las variables

competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro boutique de las galerias
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Juan Velasco Alvarado-Piura, afio 2018. Esta investigacion se enmarca en el plano
descriptivo debido a que busca especificar los perfiles relevantes, sometiendo la
informacidn de los sujetos a un diagnostico que permita realizar predicciones con un

alto grado de precision.

Baena (2017) en su libro metodologia de la investigacion cita a Hernandez,
Fernandez y Baptista quienes expresan que existen dos tipos de disefios: la investigacion
experimental y la no experimental. Para los autores “la investigacion no experimental
recoge y analiza datos sobre las variables, estudia las propiedades y fendmenos de la

situacion problematica de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar”

De acuerdo a lo que indica el autor en mencion se preciso que la investigacion es
de disefio no experimental, denotando que en dicha investigacién no se varian las
variables independientes, es decir se observan los fenémenos tal y como se dan en su
contexto natural, sin alterar ni en lo mas minimo la realidad ni el fenémeno estudiado
para después analizarlos y obtener conjeturas precisas para un adecuado informe que
satisfaga el crecimiento de las MYPE del rubro boutique de las galerias Juan Velasco
Alvarado de Piura; por ello es que en la presente investigacion de disefio no
experimental no habra condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del
estudio, por lo que no habra un control directo del investigador sobre dichas variables
generando por ende una investigacion sistematica y empirica; por lo que se concluye
que en la investigacion no habra manipulacion deliberada de las variables

competitividad y atencion al cliente.
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Mufioz (2015) cita a Palella y Martins quienes definen: EI disefio no
experimental como aquel que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes. Se
observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo
determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto en este disefio no se construye una

situacion especifica si no que se observa las que existen.

Con respecto a la extension en el tiempo sera de corte transversal o simultaneo
porque el estudio se ajustard& a un momento determinado , un segmento de tiempo
durante el afio con la finalidad de obtener las caracteristicas relevantes que poseen las
MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado-Piura en materia de las
variables de competitividad y atencion al cliente en el afio 2018; a través de ella se
medird el vinculo de dichas variables de estudio en una muestra poblacional en un solo
momento temporal; es decir, permitird estimar la relevancia de una sobre otro sin

importar su orden (Martin, 2018).

Como manifiesta el autor esta es una forma relativamente fécil de llevar a cabo
un experimento preliminar, lo que permite al investigador concentrarse en determinados
grupos de poblacion y entender el panorama mas amplio; generando que el investigador
aplique dicho método, utilizando el estudio transversal para aislar las posibles areas de
interés, esta determinacion en el tiempo de corte transversal es apropiado cuando la
investigacion se centrara en analizar cual es el nivel de una o diversas variables en un

momento dado o en un punto especifico de duracion.
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4.2.UNIVERSO Y MUESTRA

La investigacion tendra como universo bajo estudio a las MYPE y los clientes
que solicitan los productos y/o servicios de dichas organizaciones dedicadas al rubro
boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado-Piura, afio 2018. Segun Tamayo (2015)
sefiala que la poblacion es la totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de
unidades de andlisis que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto “N” de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina la poblacién por constituir la totalidad del
fendmeno adscrito a una investigacion. Por ende con lo que respecta a la poblacion se

encuentra delimitada por los siguientes sujetos:

P1: Las MYPE dedicadas solo al rubro boutique de ropa sport para damas en la
ciudad de Piura, ubicadas en las inmediaciones de las galerias Juan Velasco Alvarado-
mercado modelo, en dicha investigacion se han tomado 10 unidades econdmicas
dedicadas al rubro boutique de ropa sport para damas que son monitoreadas por su
respectivo propietario, constituyendo una poblacion finita dado que conocemos el
namero de elementos en estudio, por tanto se resume que se aplicard un muestreo no

probabilistico intencional.

P2: Con lo que respecta a los clientes, se tiene una poblacion de caracter infinito,
dado que no se puede contabilizar todos sus elementos, pues estos existen en nimero
ilimitado. Para Baena (2017) la poblacion es el conjunto de todos los elementos a los

cuales se refiere la investigacion.
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Hernandez (2016), sefala que la muestra es “un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacion accesible”. En la investigacion solo se trabajard con
una parte o fraccion de la poblacion por ello, se elegira una muestra representativa y los
datos obtenidos en ella se utilizaran para realizar prondsticos en poblaciones futuras de
las mismas caracteristicas. Para determinar el tamafio de la muestra se aplico la formula
estadistica correspondiente a una poblacion infinita para obtener el resultado muestral a

encuestar.

Z?2xPxQ . Z%x 52
n=—0——0n=
EZ2 EZ2

Fuente: Hernandez, Fernandez, Baptista (2016)
En donde:
n = tamafio de la muestra
z= nivel de significancia o valor de confianza= 95%= 1.96
p= probabilidad de éxito= 0.50
q= probabilidad de fracaso =0.50
E= maximo de error permisible =0.05
Reemplazando

_ (1.96)%X 0.50 X 0.50
B (0.05)2

n = 384.16 personas n = 384 personas

Como se puede evidenciar en la investigacion se tomara una muestra de 384

clientes para la aplicacion del instrumento; y en cuanto a las MYPE tenemos un total de

78



10 unidades economicas por lo que como manifiesta Hernandez, Fernandez y Baptista,

(2016) si N <50, entonces N= n. es decir en las MYPE contamos con una poblacion

finita donde N=10 empresas, por tanto la muestra “n” sera de un total de 10

organizaciones, en términos abreviados ‘“si la poblacion es menor o igual de 50

individuos, la poblacién es igual a su muestra”. EI muestreo empleado es el no

probabilistico estratificado por conveniencia.

4.2.1. UNIDADES DE ANALISIS
Tabla 1: Unidades de analisis
ITEMS| NOMBRE DE LA MYPE DIRECCION N° TRABAJADORES
1 Kalita’s Boutique MZ 26 puesto 15- 2 trabajadores
Plataforma JV
2 Women’s clothing Stores Mz 26 puesto 20- 2 trabajadores
plataforma JV
3 Madeley Boutique MZ 07 puesto 4 3 trabajadores
plataforma JV
4 K”prichos Boutique MZ 26-puesto 10- 2 trabajadores
plataforma JV
5 Azukar’s Boutique MZ 09 puesto 6 1 trabajador
plataforma JV
6 Alessandra Boutique MZ 09 puesto 02 1 trabajador
plataforma JV
7 Novedades Graciela MZ 09 puesto 08 2 trabajadores
plataforma JV
8 Inversiones A & G Mz 39 puesto 01 1 trabajador
plataforma JV
9 Maria Celeste Boutique MZ 07 puesto 02 2 trabajadores
plataforma JV
10 Selinas Boutique MZ 12 puesto 19 1 trabajador

plataforma JV

TOTAL DE TRABAJADORES

17 trabajadores

Fuente: Propietarios de las MYPE
Elaboracion Propia
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4.2.2.

4.2.4.

CRITERIOS DE INCLUSION CLIENTES:

Los clientes de sexo masculino y femenino mayores de 18 afios de edad.
Clientes que se consideran “clientes frecuentes”.

Clientes que aceptaron realizar la encuesta

CRITERIOS DE EXCLUSION CLIENTES:

Clientes de sexo masculino y femenino menores de 18 afios de edad.
Clientes que se consideran como clientes no frecuentes.

Clientes apurados y sin disponibilidad de tiempo.

CRITERIOS DE INCLUSION PROPIETARIOS

e Seincluye a los representantes de las 10 MYPE

4.2.5.

4.2.6.

namero uno corresponde a la competitividad dirigida a los propietarios de dichas

organizaciones atendiendo a los objetivos propuestos en la investigacion. En la

Representantes que aceptaron participar en la investigacion.

CRITERIOS DE EXCLUSION PROPIETARIOS

Colaboradores que conforman la mano de obra de la empresa.

IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

En la investigacion se han considerado dos variables de estudio: la variable

poblacién para la variable competitividad se acudird a los propietarios

caracteristicas son las siguientes: propietarios con edades comprendidas entre 18-50

anos, son de ambos sexos.
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La variable numero dos corresponde a la atencién al cliente, dirigida a los
clientes que frecuentan dichas organizaciones En la poblacion para la variable atencion
al cliente se acudira a los clientes cuyas caracteristicas son las siguientes: clientes con
edades comprendidas entre 18-50 afios, son de ambos sexos, presentan un nivel

socioecondmico promedio b y c.

4.3.0PERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

81



Tabla 2: Operacionaizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION OPERACIONAL ESCALA
CONCEPTUAL
Liderazgo en costos La dimension estrategias competitivas, se
_ — medira con sus indicadores: “liderazgo en
ESTRATEGIAS Diferenciacion costos, diferenciacion, segmentacion de
COMPETITIVAS mercado”, con la técnica de la encuesta 'y
Segmentacion de como instrumento el cuestionario de escala | Ordinal
mercado ordinal.
“Es la capacidad que tiene una
empresa o pais de obtener
rentabilidad en el mercado en — - —
” X Gestion de innovacién
COMPETITIVIDAD Erle(l:zti]lgg Etlosgse ?:(c))mpg?i?ic\)/rizzd Incorporacion de L& dimension factores diferenciadores, se
s uedz aolicar taﬁto auna . P o medira con sus indicadores: gestion de
P P s mejoras tecnf)loglcas_,, innovacion, incorporacién de mejoras
empresa como a tn pals Canales de distribucion |  tecnoldgicas, equipo humano capacitado, | Ordinal

(Porter, 2016)

FACTORES
DIFERENCIADORES

Equipo humano
capacitado

Imagen y
posicionamiento de
marca

Calidad de los
productos

Individualizacion-
customizacion

Comunicacién
permanente

Precios accesibles

imagen y posicionamiento de marca, calidad
de los productos, individualizacion-
customizacién, comunicacion permanente y
precios accesibles. Con la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario
de escala ordinal.
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ATENCION AL

CLIENTE

Conjunto de actividades
desarrolladas por las
organizaciones con
orientacion al mercado
encaminadas a identificar
las necesidades de los
clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de
este modo cubrir sus
expectativas y, por tanto,
crear o incrementar la
satisfaccion de nuestros
clientes.
(Blanco, 2017).

Orientacién al cliente

Diferenciacién

La dimension “orientacion al

mercado” se medira con los Ordinal
ORIENTACION AL | Flexibilidad indicadores: “orientacion al cliente”,
MERCADO “diferenciacion”, “flexibilidad™; con
la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario de escala
ordinal
Conocimiento de las
necesidades y La dimension “satisfaccion de los
expectativas del clientes” se medira con los
. indicadores:
cliente. .. . .
“conocimiento de las necesidades y | Ordinal

SATISFACCION DE
LOS CLIENTES

Orientacion hacia la
solucion de problemas

Fidelizacion del cliente

expectativas del cliente”,
“orientacion hacia la solucion de
problemas”, “fidelizacion del
cliente”, con la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario
de escala

Elaboracién propia
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4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Con lo que respecta a las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, para la
presente investigacion se empleara el método de la encuesta, dicha herramienta permitira
recopilar informacion y/o datos mediante la implementacion de un cuestionario
previamente planificado; los datos a recolectar se obtendran realizando un conglomerado
de interrogantes organizadas que tendrdn como sujeto de aplicacién la muestra de

estudio definida en la investigacion.

Arias (2015) define la encuesta como “una técnica que pretende obtener
informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, 0 en

relacién con un tema en particular”.

Segun Kerlinger & Lee (2012), la técnica de la encuesta presenta las siguientes

ventajas:

. Una de las mayores ventajas de este instrumento, es que no se
necesitan personas preparadas para la recogida de informacion.

o Las respuestas pueden ser mas meditadas, al no exigirse tiempo en
la realizacion, ademas de existir mayor libertad de expresiéon al no encontrarse

coaccionado el encuestado por la presencia del entrevistador.

El instrumento utilizado es el cuestionario que consta de preguntas dirigidas a los
clientes y propietarios de las MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco
Alvarado-Piura, afio 2018, teniendo en consideracion que dichos sujetos se constituiran

como la muestra de estudio de la investigacion; se tendra en consideracion el manejo de
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la escala de Likert o comdnmente conocida como escala ordinal, en el cual las
respuestas son puntuadas en un rango de valores. Por ende la escala psicométrica de la

investigacion se denotara de la siguiente manera:

Siempre A veces Nunca

X

Baena (2017) define el cuestionario como “un instrumento que agrupa una serie
de preguntas relativas a un evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el
investigador desea obtener informacion”. Para el desarrollo de la investigacion el
cuestionario se obtendra a partir de la operacionalizacion de las variables, utilizando un
listado de preguntas escritas que se entregaran a los sujetos.

* Ficha técnica del instrumento:

Nombre: cuestionario para medir la variable competitividad y atencion al cliente

Autor: Camacho Olaya Irwin Andersson

Lugar de aplicacion: exteriores de las tiendas de ropa sport para damas ubicadas
en las inmediaciones de las galerias Juan Velasco Alvarado, mercado modelo-Piura

Forma de aplicacién: Individual

Duracion de la aplicacion: 5-10 minutos dependiendo a quien esta dirigido el
cuestionario.

Descripcion del instrumento: el instrumento es un cuestionario de 12 preguntas
para los propietarios, presenta una escala ordinal. Por consiguiente el cuestionario

aplicado a los clientes consta de 12 interrogantes con el manejo de escala ordinal.
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*  Validacion: El cuestionario se validé utilizando juicio de expertos.

4.5. PLAN DE ANALISIS:
Para llevar a cabo la presente investigacion, se ha establecido una secuencia de

pasos para la recopilacién y organizacion de datos que se detalla a continuacion:

1. Se contact6 con los representantes de las MYPE dedicadas al rubro boutique,
con la finalidad que nos autorice la recopilacién de datos a los sujetos
respectivos, para ello se brindé una carta de presentacion que garantice la
formalidad y confidencialidad de la investigacion.

2. Se aplico la encuesta el dia viernes 6 de Mayo del 2018 tanto a los propietarios
como a los clientes de las MYPE, que hayan aceptado ser encuestados, para esta
labor se cont6 con un equipo de tres encuestadores a fin de poder cubrir la
muestra obtenida en la investigacion y asi la aplicacion se desarrolle en el
tiempo establecido.

3. Después de aplicado el cuestionario y haber obtenido los datos necesarios, se
procedié a tabular y graficar dicha informacion de acuerdo a cada variable y sus
respectivas dimensiones para procesar de manera organizada los resultados de la
muestra en estudio. Mediante la estadistica descriptiva, se calcularan las
frecuencias para posteriormente llevar las cifras a niveles porcentuales
empleando el manejo del sistema Windows 7, version de Microsoft Windows,
que conlleva al manejo de la aplicacion de hojas de calculo, comunmente
conocido como Excel, que forma parte de la suite de oficina de Microsoft

Office.
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4. Una vez elaborada la matriz de datos y graficos correspondientes se realizo el
analisis y la interpretacion de los datos obtenidos por medio del cuestionario que
previamente ha sido validado con la tactica de juicio en manos de expertos. En
tal sentido, se someti¢ al juicio de profesionales quienes verificaron y evaluaron
la coherencia, congruencia, precision, etc. del instrumento de acuerdo a una
constancia de validacion.

5. Se prepard los resultados para su respectiva presentacion.

4.6.MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Tabla 3: Matriz de consistencia

ENUNCIADO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
¢ Qué caracteristicas tiene .la Describir las caracteristicas que tiene la TIPO DE
competitividad y atencion al competitividad y atencion al cliente en las MYPE INVESTIGACION:
cliente de las MYPE rubro rubro boutique de las galerias Juan Velasco Segln Hernandez, Cuantitativa
boutique en las galerias Juan | Alvarado Piura, afio 2018 Fernandez y Baptista

GENERAL | Velasco Alvarado Piura, afio (2016) afirman que las NIVEL DE
2018? investigaciones de nivel INVESTIGACION:
descriptivo indagan las Descriptiva
incidencias de las
Determinar  las estrategias competitivas que | modalidades de una o mas DISENO: No
poseen las MYPE rubro boutique de las galerias | Vvariables, por lo mismo experimental, corte
juan Velasco Alvarado de Piura, afio 2018. que Nno es necesario transversal
instaurar hipotesis de
Conocer los factores diferenciadores que poseen estudio. POBLACION:
las MYPE del rubro boutique de las galerias Juan Muestra 10 MYPE de
ESPECIFICOS Velasco Alvarado de Piura, afio 2018. las galerias Juan

Analizar la estructura de atencion al cliente en las
MYPE rubro boutique de las galerias Juan
Velasco Alvarado Piura, afio 2018

Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes
de las MYPE rubro boutique de las galerias Juan
Velasco Alvarado Piura, afio 2018

Velasco-Piura y 384
clientes.
TECNICA: Encuesta
INSTRUMENTO:
Cuestionario
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4.7. PRINCIPIOS ETICOS:

En la investigacion se consideré la autenticidad de la informacion, datos y
resultados presentados, teniendo en consideracion el manejo de fuentes primarias y
secundarias de naturaleza fehaciente para lograr un correcto manejo de las caracteristicas
y hechos de la indagacion. En la presente investigacion se tiene gran respeto sobre la
propiedad intelectual, la privacidad; protegiéndose la identidad de los sujetos que
participan en el estudio. Ademas, se rechazaran las conclusiones prejuiciosas,
manipuladas y alienantes. De tal manera la investigacion se realizé con independencia
de criterio, honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo, responsabilidad social y
transparencia, respetando en todo momento el cddigo de ética de investigacion y las
normas APA (American Psychological Association) preceptos que regulan la redaccion
de textos, como también sus implicaciones en la presentacién de trabajos escritos, con el
fin de gestar una investigacion que cumpla con los lineamientos de calidad exigidos por

la universidad.
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V. RESULTADOS

5.1.RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Los resultados de la encuesta aplicada a los propietarios y clientes de las MYPE del
rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado, se basan en aspectos generales, y

a las variables competitividad y atencion al cliente. A continuacion se presentan las

tablas correspondientes:

DE LA ENCUESTA A LOS PROPIETARIOS

DATOS DEMOGRAFICOS

Tabla 4:
Edad de los propietarios
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
18 a 30 afos 5 50.00%
Validos 31 a 45 afos 3 30.00%
mas de 45 afios 2 20.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

H 18 a 30 afios
W 31 a 45 aios

M mas de 45 afos
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Figura 1: Gréfico circular que corresponde a la Edad de los propietarios
Interpretacion: Las edades més frecuentes presentadas en los propietarios de boutiques en

la galeria Juan Velasco son de 18 a 30 afios respectivamente con un 50% de los casos

Tabla 5:

Género de los propietarios

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Femenino 7 70.00%
Validos Masculino 3 30.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

® Masculino

® Femenino

Figura 2: Gréfico circular que corresponde al género de los propietarios

Interpretacion: El 70 % de los propietarios encuestados de MYPE rubro boutique de las
galerias Juan Velasco son del género femenino, mientras que el 30% de estos son del género

masculino.
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Tabla 6:

Nivel de estudios del propietario

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Primaria 2 20.00%
Validos Secundaria 5 50.00%
Superior 3 30.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

M Primaria
M Secundaria

W Superior

Figura 3: Grafico circular que corresponde al nivel de estudio de los propietarios

Interpretacion: El 50 % de los propietarios encuestados de las MYPE rubro boutique
de las galerias Juan Velasco tienen un nivel de estudios secundario, el 20 % un nivel de

estudios primarios y el 30% pertenecen a un nivel de estudio superior.
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VARIABLE: COMPETITIVIDAD

Tabla 7:

Monitorear el costo de adquisicién de los productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 20.00%
Validos A veces 5 50.00%
Nunca 3 30.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

B Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 4: Monitorear el costo de adquisicién de los productos

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 50% que a veces es indispensable

monitorear el costo de adquisicion de los productos que comercializan.
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Tabla 8:

Procesos internos de la MYPE permite ahorro de dinero

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 7 70.00%
Validos A veces 2 20.00%
Nunca 1 10.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
M A veces

M Nunca

Figura 5: Procesos internos de la MYPE permite ahorro de dinero

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 70% que siempre el control de los

procesos internos de la MYPE permite el ahorro de tiempo y dinero.
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Tabla 9:

Registrar los productos y mantener un control de stock

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 6 60.00%
Validos A veces 3 30.00%
Nunca 1 10.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

M Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 6: Registrar los productos y mantener un control de stock

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 60% que siempre es importante
registrar los productos y mantener un control de stock que le permita detectar cuando es

necesario realizar una reposicion en las areas
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Tabla 10:

Caracteristica diferencial valorada positivamente por el cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 10 100.00%
Validos A veces 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
M A veces

M Nunca

Figura 7: Caracteristica diferencial valorada positivamente por el cliente
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Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 100% que siempre la MYPE se
preocupa por ofrecer alguna caracteristica diferencial (Producto, servicio, imagen,

precio, calidad, infraestructura, etc.) que es valorada positivamente por el cliente.

Tabla 11:

Variedad en los productos con respecto a los de su competencia

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 10 100.00%
Validos A veces 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 8: Variedad en los productos con respecto a los de su competencia
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Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 100% que siempre la MYPE brinda

variedad en los productos con respecto a los de su competencia.

Tabla 12:
Ofrecer bienes y/o servicios con una propuesta de valor diferente
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 9 90.00%
Validos A veces 1 10.00%
Nunca 0 0.00%
10 100%

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.

Elaboracién propia.

0%

M Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 9: Ofrecer bienes y/o servicios con una propuesta de valor diferente
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Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 90% que siempre la MYPE esta
comprometida en ofrecer bienes y/o servicios con una propuesta de valor diferente al de

la competencia y que es atractivo para el cliente

Tabla 13:

Estudios de mercado para analizar necesidades, deseos y expectativas de los clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 1 10.00%
Validos A veces 2 20.00%
Nunca 7 70.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.
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B Siempre
H A veces

™ Nunca

Figura 10: Estudios de mercado para analizar necesidades, deseos y expectativas de los clientes

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 90% que nunca han considerado en
el ultimo afio, estudios de mercado para analizar necesidades, deseos y expectativas de
los clientes

Tabla 14:

Revisiones periddicas a sus procesos para adecuarlos al mercado cambiante

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0.00%
Validos A veces 2 20.00%
Nunca 8 80.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.
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0%

M Siempre
H A veces

™ Nunca

Figura 11: Revisiones periodicas a sus procesos para adecuarlos al mercado cambiante

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 80% que nunca han planificado e
implementado revisiones periddicas a sus procesos para adecuarlos al mercado

cambiante

Tabla 15:
Implementar una base de datos con el objetivo de lograr fidelizar a los clientes
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0.00%
Validos A veces 2 20.00%
Nunca 8 80.00%
TOTAL 10 100%
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Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

0%

M Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 12: Implementar una base de datos con el objetivo de lograr fidelizar a los clientes

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 80% que nunca han considerado
implementar una base de datos de sus clientes con el objetivo de lograr fidelizarlos en un

mediano tiempo

Tabla 16:
Desarrollar cambios en la MYPE con el objetivo de mejorar la situacion actual de la
empresa
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 30.00%
Validos A veces 6 60.00%
Nunca 1 10.00%
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TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
W A veces

™ Nunca

Figura 13: Desarrollar cambios en la MYPE con el objetivo de mejorar la situacion actual de la

empresa

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 60% que a veces han considerado
desarrollar cambios en la MYPE (producto, imagen, recursos humanos, canal, servicio)

con el objetivo de mejorar la situacion actual de la empresa.

Tabla 17:
Invertir en maquinaria y equipos con tecnologia moderna
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 10 10.00%
Validos A veces 0 0.00%
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Nunca 0 0.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
W A veces

™ Nunca

Figura 14: Invertir en maquinaria y equipos con tecnologia moderna

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 100% que siempre han considerado
en el dltimo afio invertir en maquinaria y equipos con tecnologia moderna que permita a

la empresa desarrollar sus actividades eficientemente

Tabla 18:

Areas de la MYPE se encuentran distribuidas correctamente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 1 10.00%
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Validos A veces 4 40.00%
Nunca 5 50.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
M A veces

M Nunca

Figura 15: Areas de la MYPE se encuentran distribuidas correctamente

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 50% que nunca las areas con los que
dispone la MYPE, se encuentran distribuidas correctamente permitiendo que los

productos sean accesibles para el cliente

Tabla 19:

El personal de la MYPE cuenta con las capacidades y aptitudes que favorecen el
crecimiento y desarrollo de la empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
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Siempre 10 10.00%

Validos A veces 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

W Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 16: El personal de la MYPE cuenta con las capacidades y aptitudes que favorecen el

crecimiento y desarrollo de la empresa

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 100% que siempre el personal de la
MYPE cuenta con las capacidades y aptitudes que favorecen el crecimiento y desarrollo

de la empresa

Tabla 20:

Propuesta de marca creativa que garantice un posicionamiento favorable de los
productos en el mercado

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Siempre 2 10.00%

Validos A veces 3 30.00%
Nunca 5 50.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

W Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 17: Propuesta de marca creativa que garantice un posicionamiento favorable de los productos

en el mercado

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 50% que nunca han implementado

en el dltimo afio propuesta de marca creativa que garantice un posicionamiento

favorable de los productos en el mercado

Tabla 21:

Brindar productos orientados hacia una cultura de calidad total

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
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Siempre 3 30.00%

Validos A veces 5 50.00%
Nunca 2 20.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

W Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 18: Brindar productos orientados hacia una cultura de calidad total

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 50% que a veces es importante
brindar productos orientados hacia una cultura de calidad total

Tabla 22:

La propuesta de servicio que brinda la MYPE se ajusta a las expectativas del cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 8 80.00%

109



Validos A veces 2 20.00%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

0%

H Siempre
M A veces

M Nunca

Figura 19: La propuesta de servicio que brinda la MYPE se ajusta a las expectativas del cliente

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 80% que siempre la propuesta de

servicio que brinda la MYPE, se ajusta a las expectativas del cliente

Tabla 23:

Realizar procesos de seguimiento de la informacion relacionada con la percepcion y
satisfaccion del cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
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Siempre 1 10.00%

Validos A veces 2 20.00%
Nunca 7 70.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

W Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 20: Realizar procesos de seguimiento de la informacidn relacionada con la percepcion y

satisfaccion del cliente

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 70% que nunca han considerado

realizar procesos de seguimiento a la informacion relacionada con la percepcion y

satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos de servicio de la

MYPE
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Tabla 24:

Los productos principales que ofrece la boutique estan detallados a los gustos y
preferencias de los clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 20.00%
Validos A veces 2 20.00%
Nunca 6 60.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
W A veces

™ Nunca

Figura 21: Los productos principales que ofrece la boutique estan detallados a los gustos y

preferencias de los clientes

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 60% que nunca los productos
principales que ofrece la boutique estan detallados a los gustos y preferencias de los

clientes
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Tabla 25:

Brindar productos y/o servicios personalizados con el objetivo de crear valor para el

consumidor
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 4 40.00%
Validos A veces 4 40.00%
Nunca 2 20.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
M A veces

M Nunca

Figura 22: Brindar productos y/o servicios personalizados con el objetivo de crear valor para el

consumidor

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 40% que a veces han considerado en
el Gltimo afio brindar productos y/o servicios personalizados con el objetivo de crear

valor para el consumidor
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Tabla 26:

Proceso de comunicacion empleado entre el personal de las diferentes areas es eficaz

y eficiente
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 5 50.00%
Validos A veces 4 40.00%
Nunca 1 10.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
M A veces

M Nunca

Figura 23: Proceso de comunicacion empleado entre el personal de las diferentes areas es eficaz y

eficiente

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 50% que siempre el proceso de

comunicacion empleado entre el personal de las diferentes areas es eficaz y eficiente
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Tabla 27:

Implementar vinculos de relacion y comunicacion a largo plazo con los clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 6 60.00%
Validos A veces 3 30.00%
Nunca 1 10.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

H Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 24: Implementar vinculos de relacién y comunicacion a largo plazo con los clientes

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 60% que siempre consideran

implementar vinculos de relacién y comunicacion a largo plazo con los clientes
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Tabla 28:

Los precios de los productos que brinda la boutique permiten una posicion favorable
frente a los de la competencia

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 10 100.00%
Validos A veces 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

H Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 25: Los precios de los productos que brinda la boutique permiten una posicién favorable frente

a los de la competencia

Interpretacion: Los propietarios manifiestan en un 100% que siempre los precios de
los productos que brinda la Boutique permiten una posicion favorable frente a los de la

competencia

DE LA ENCUESTA ALOS CLIENTES
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DATOS DEMOGRAFICOS

Tabla 29:
Género del Cliente.
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Femenino 210 54.7%
Validos Masculino 174 45.3%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

B Femenino

H Masculino

Figura 26: Grafico circular que corresponde al género de los clientes

Interpretacion: El 54.7 % de los clientes encuestados en las boutiques de las galerias
Juan Velasco Alvarado Piura son del género femenino, mientras que el 45.3 % de estos

son del género masculino.

117



Tabla 30:
Nivel de Estudios del Cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Primaria 17 4.4%
Validos Secundaria 66 17.2%
Superior 301 78.4 %
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

M Primaria
MW Secundaria

W Superior

Figura 27: Gréfico circular que corresponde al nivel de estudios del cliente

Interpretacion: EI 78.4 % de los clientes encuestados de las boutique de las galerias Juan
Velasco Alvarado-Piura tienen un nivel de estudios superior, el 17.2 % un nivel de

estudios secundario y el 4.4 % un nivel de estudios primario.
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ATENCION AL CLIENTE

Tabla 31:
Informacién recibida por el personal respecto a los productos ofrecidos.
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 157 40.9%
Vaélidos Regular 226 58.9%
Deficiente 1 0.3%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

0%

B Buena
M Regular

m Deficiente

Figura 28: Informacién recibida por el personal respecto a los productos ofrecidos.

Interpretacion: El 58.9 % de los clientes encuestados manifiesta que la informacion
brindada por el personal de la boutique visitada con respecto a los servicios del mismo

es regular y solo el 0.3 % de los clientes manifiestan que la informacién previa es

deficiente.
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Tabla 32:

Capacidad de respuesta en los procedimientos que el personal sigue ante quejasy

reclamos.
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 115 29.9%
Validos Regular 257 66.9%
Deficiente 12 3.1%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

B Buena
M Regular

m Deficiente

Figura 29: Capacidad de respuesta en los procedimientos que el personal sigue ante quejas y reclamos.

Interpretacion: El 66.9 % de los clientes encuestados manifiestan que la capacidad de
respuesta en los procedimientos que sigue el personal ante quejas y reclamos es regular,
mientras que el 3.1 % manifiesta que la capacidad de resolucién de la boutique es

deficiente.
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Tabla 33:

Valor de propuesta en el servicio de la boutique

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Buena 126 32.8%
Validos Regular 241 62.8%
Deficiente 17 4.4%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

B Buena
B Regular

m Deficiente

Figura 30: Valor de propuesta en el servicio de la boutique

Interpretacion: El 62.8 % de los clientes encuestados manifiestan que las propuestas en
el servicio de la boutique son regulares, mientras que el 4.4 % de los encuestados

manifiestan que estas propuestas son deficientes
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Tabla 34:

Servicios complementarios de sastreria que ofrece la boutique

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Buena 104 27.1%
Validos Regular 217 56.5%
Deficiente 63 16.45%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

B Buena
B Regular

= Deficiente

Figura 31: Servicios complementarios de sastreria que ofrece la boutique

Interpretacion: El 56.5 % de los clientes encuestados manifiestan que los servicios
complementarios de sastreria son regulares, mientras que solo el 16.4 % manifiesta que

estos servicios son deficientes.
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Tabla 35:

Capacidad de respuesta por parte del personal en la toma de decisiones ante
adversidades.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 117 30.5%
Validos Regular 212 55.2%
Deficiente 55 14.3%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

B Buena
M Regular

m Deficiente

Figura 32: Capacidad de respuesta por parte del personal en la toma de decisiones ante adversidades.

Interpretacion: El 55.2 % de los clientes encuestados manifiesta que la capacidad en el
personal de la boutique para responder en la toma de decisiones ante las adversidades es

regular, mientras que el 14.3 % manifiesta que la capacidad en el personal es deficiente
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Tabla 36:

Nivel de pulcritud y seguridad de la boutique

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 83 21.6%
Validos Regular 269 70.1%
Deficiente 32 8.3%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

M Buena
M Regular

= Deficiente

Figura 33: Nivel de pulcritud y seguridad de la boutique

Interpretacion: ElI 70.1 % de los clientes encuestados manifiesta que el nivel de

pulcritud y seguridad brindado por la boutique es regular, mientras que el 8.3 %

manifiesta que la pulcritud y seguridad de la tienda es deficiente.
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Tabla 37:

Politicas de atencion por parte del personal.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Buena 70 18.2%
Validos Regular 266 69.3%
Deficiente 48 12.5%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

B Buena
B Regular

= Deficiente

Figura 34: Politicas de atencion por parte del personal.

Interpretacion: El 69.3 % de los clientes encuetados manifiestan que la politicas de

atencion por parte del personal de la boutique son regulares mientras el 12.5 %

manifiesta que estas politicas son deficientes.
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Tabla 38:

Competencia del personal de la boutique en funciones asignadas.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Buena 67 17.4%
Vélidos Regular 249 64.8%
Deficiente 68 17.7%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracidn propia.

M Buena
M Regular

= Deficiente

Figura 35: Competencia del personal de la boutique en funciones asignadas.

Interpretacion: El 64.8 % de los clientes encuestados manifiesta que el personal de la
boutique visitada en sus funciones asignadas es regularmente competente, mientras que
17.7 % manifiesta que el personal de la boutique es deficientemente competente en sus

funciones asignadas
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Tabla 39:

Nivel de escucha por parte del personal ante problemas en la boutique.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 49 12.8%
Validos Regular 220 57.3%
Deficiente 115 29.9%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

B Buena
M Regular

m Deficiente

Figura 36: Nivel de escucha por parte del personal ante problemas en la boutique.

Interpretacion: El 57.3 % de los clientes encuestados manifiesta que el nivel de
escucha en personal de la boutique ante problemas presentados es regular, mientras que

el 29.9 % manifiesta que el nivel de escucha en el personal es deficiente

127



Tabla 40:

Alternativas de solucion por parte del personal ante problemas.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Buena 36 9.4%
Validos Regular 188 49.05%
Deficiente 160 41.75%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

B Buena
B Regular

= Deficiente

Figura 37: Alternativas de solucion por parte del personal ante problemas.

Interpretacion: El 49.0 % de los clientes encuestados manifiesta que la alternativas de
solucion por parte del personal ante problemas presentados son regulares, mientras que

solo el 9.4 % manifiesta que estas alternativas de solucion son buenas.
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Tabla 41:

Superacion de los atributos de la boutique ante sus expectativas.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 30 7.8%
Vaélidos Regular 310 80.7%
Deficiente 44 11.5%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

B Buena
M Regular

m Deficiente

Figura 38: Superacion de los atributos de la boutique ante sus expectativas.

Interpretacion: EI 80.7 % de los encuestados manifiesta que la superacion de los
atributos de la boutique ante sus expectativas es regular, mientras que solo el 7.8 %

manifiesta que los atributos de alguna manera cumplen con sus expectativas de la tienda.
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Tabla 42:

Condiciones 6ptimas para recomendar la boutique.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Buena 18 4.7%
Validos Regular 296 77.1%
Deficiente 70 18.2%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE rubro boutique, afio 2018.
Elaboracién propia.

B Buena
B Regular

= Deficiente

Figura 39: Condiciones Optimas para recomendar la boutique.

Interpretacion: El 77.1 % de los clientes encuestados manifiesta que las condiciones de
la boutique para ser recomendado a nuevos usuarios son regulares, mientras que solo el
4.7 % manifiesta que estas condiciones son buenas para recomendar la boutique

visitada.
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5.2.ANALISIS DE RESULTADOS

Con respecto a los datos demograficos de los propietarios de las MYPE rubro
boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado- Piura se contempla en la tabla 4 las
edades maés frecuentes presentadas en los propietarios de boutiques en la galeria Juan
Velasco son de 18 a 30 afios respectivamente con un 50% de los casos. En la tabla 5 el
70 % de los propietarios encuestados de MYPE rubro boutique de las galerias Juan
Velasco son del género femenino, mientras que el 30% de estos son del género
masculino. En la Tabla 6 el 50 % de los propietarios encuestados de las MYPE rubro
boutique de las galerias Juan Velasco tienen un nivel de estudios secundario, el 20 % un
nivel de estudios primarios y el 30% pertenecen a un nivel de estudio superior. Estos
datos obtenidos son ratificados por Sobrados (2015) quien en su investigacion encontrd
que la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas son manejadas por personas adultas
con edad promedio de 18 a 50 afios, demostrando el emprendimiento que ahora se tiene
desde la juventud; los emprendedores en su mayoria son de sexo femenino, y méas del
50% si tiene conocimientos en gestién de empresas. La Asociacion de Emprendedores
de Peru (2015) resaltd que el Per( es un pais de emprendedores, ubicandose entre los
puestos mas altos en Latinoamérica. Observatorio Socio Econémico Laboral (2016) del
total de trabajadores que integran las MYPE el 77.6 % son hombres; segun grupos de
edad los ocupados se concentran en la poblacion de 14 a 29 afios, en un 38 % y de 30 a
59 afios un 57 %; y segun nivel educativo culminado lo conforman en mayor parte

aquellos que culminaron la primaria y secundaria.
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Con respecto a la competitividad:

Atendiendo al objetivo especifico N°1: Determinar las estrategias competitivas
que poseen las MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado de Piura,
afio 2018; se observa en la tabla 7 que los propietarios manifiestan en un 50% que a
veces es indispensable monitorear el costo de adquisicion de los productos que
comercializan; por consiguiente en la tabla 8 los propietarios manifiestan en un 70% que
siempre el control de los procesos internos de la MYPE permite el ahorro de tiempo y
dinero; de igual forma en la tabla 9 los propietarios manifiestan en un 60% que siempre
es importante registrar los productos y mantener un control de stock que le permita
detectar cuando es necesario realizar una reposicion en las areas; por ende por los
resultados expuestos se evidencia que en las MYPE del rubro boutique si se emplea o se
posee la estrategia de liderazgo en costos. Estos resultados difieren con la investigacion
de Castro (2018) quien indica que teniendo en consideracion las estrategias competitivas
como lo es el “Liderazgo en costos” se constata que el 62,67% de los clientes piensan
que las MYPE no cuentan con precios competitivos en el mercado. Por consiguiente
Ibarra, Gonzéles & Demuner (2017) ratifica lo expuesto por el autor antes mencionado
debido a que en sus estudios se obtuvo que “las PYMES manufactureras de Baja
California son medianamente competitivas es decir dichas empresas se pueden dividir en
dos niveles de competitividad. Por una parte, un grupo de empresas que presentan un
nivel mediano (48%); y por la otra, otro grupo (40%) que son consideradas de bajo
nivel”; porcentajes generados a partir “que las empresas no tienen establecidos sistemas

integrales para la determinacion de los costos, ni llevan a cabo una planeaciéon financiera

132



lo suficientemente rigurosa como para tomar decisiones a corto, mediano y largo plazo
en materia de costos, rentabilidad, inversion, introduccion de nuevos productos. Por su
parte Velasquez (2016) obtuvo en su investigacion que “el 73.3% de las Pymes
exportadoras de ropa deportiva de Lima la utiliza en medida regular, y el 26,7% presento
una utilizacion mala de esta estrategia”. Como indica Porter (2017) “Una empresa tiene
ventaja de costo si su costo acumulado de desempefiar todas las actividades de valor es
menor que los costos de sus competidores. EI mantenimiento de la ventaja competitiva
estara presente si las fuentes de la ventaja de costo de una empresa son dificiles de

replicar o imitar por los competidores”.

En la tabla 10 los propietarios manifiestan en un 100% que siempre la MYPE se
preocupa por ofrecer alguna caracteristica diferencial (Producto, servicio, imagen,
precio, calidad, infraestructura, etc.) que es valorada positivamente por el cliente. Asi
mismo en la tabla 11, los propietarios manifiestan en un 100% que siempre la MYPE
brinda variedad en los productos con respecto a los de su competencia; de igual forma
en la tabla 12, los propietarios manifiestan en un 90% que siempre la MYPE esta
comprometida en ofrecer bienes y/o servicios con una propuesta de valor diferente al de
la competencia y que es atractivo para el cliente; por ende se pudo verificar que la
MYPE posee un compromiso solido al agregar un valor adicional al bien y/o servicio, el
mismo que genera que la empresa se diferencia de su competencia y por ende se vuelva
atractiva para los clientes. Estos resultados contrastan con los aportes de Castro (2018)
quien en su investigacién encontré que respecto a la estrategia de diferenciacién el

56,0% de los clientes opinan que no existe una solida técnica diferencial, aporte que se
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enfoca en indicadores respecto a la atencion o calidad de la ropa de damas. Por su lado
Velazquez (2016) en su investigacion obtuvo “para la estrategia de diferenciacion que el
70% de las Pymes exportadoras de ropa deportiva de Lima la utiliza en medida Regular,
y el 30% presentd una utilizacion Buena de esta estrategia”. Porter (2017) manifiesta
que en la mencionada técnica “la compania intenta distinguirse dentro de su sector
industrial en algunos aspectos ampliamente apreciados por los compradores. Escoge uno
0 mas atributos que juzgue importantes y adopta un posicionamiento especial para

atender esas necesidades”

“Teniendo en consideracion los resultados obtenidos en las MYPE de ropa sport
de las galerias Juan Velasco Alvarado de Piura” se puede acotar que en materia de
diferenciacion el rubro boutique es un rubro que maneja muy bien esta estrategia, el
sector moda para damas en el Peru tiene gran relevancia “el crecimiento de la demanda
de la industria de la moda ha motivado a que los emprendedores busquen tendencias,
disefios, colores, texturas que les permitan competir en el mercado” y sobre todo es a
través de sus productos que buscan atraer a sus potenciales clientes mostrando cada vez
disefios y novedades que en apoyo de la calidad, precios competitivos, servicio entre

otros factores determinantes los ayuden a estar un paso delante de su competencia.

Atendiendo a la estrategia de segmentacion de mercado se puede vislumbrar en
la tabla 13, los propietarios manifiestan en un 90% que nunca han considerado en el
ultimo afo, estudios de mercado para analizar necesidades, deseos y expectativas de los
clientes; asi mismo en la tabla 14 los propietarios manifiestan en un 80% que nunca han

planificado e implementado revisiones perioddicas a sus procesos para adecuarlos al
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mercado cambiante y por consiguiente en la tabla 15 los propietarios manifiestan en un
80% que nunca han considerado implementar una base de datos de sus clientes con el
objetivo de lograr fidelizarlos en un mediano tiempo cabe resaltar que las MYPES en
estudio se encuentran inmersas en las galerias Juan Velasco Alvarado, una zona donde la
comercializacion de ropa tiene gran presencia “por ello es necesario crear cualidades
atractivas, Unicas y diferentes al de la competencia a fin de generar un valor agregado
que permita a este sector crecer y competir en su entorno”. Estos resultados discrepan
con los estudios de Castro (2018) quien resalté en su indagacion que en cuanto a la
estrategia “Segmentacion de mercados” se constata que el 82% de los clientes de las
MYPE creen que las MYPE se enfocan en un solo segmento de mercado, esto debido a
que brindan prendas de vestir que van enfocadas a un solo género, es decir se centran en
el cliente femenino y puesto que sus lineas de ropa estan enfocadas al sector juvenil
damas. Asi mismo Velasquez (2016) obtuvo en sus resultados que “para la estrategia de
enfoque el 70% de las Pymes exportadoras de ropa deportiva de Lima la utiliza en
medida Regular, y el 30% presento una utilizacién Buena de esta estrategia”. Como
indica Porter (2017) “la segmentacion de una industria es su division en subunidades con
la intencion de disefiar una estrategia competitiva. La segmentacion de la industria es
necesaria para abordar la cuestion central del alcance competitivo dentro de una

industria o los segmentos que una empresa deberia atender y como deberia hacerlo”.

Teniendo en consideracion el objetivo especifico N°2 “identificar los factores
diferenciadores que poseen las MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco

Alvarado de Piura, afio 2018” se puede observar en la tabla 16 que 1os propietarios
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manifiestan en un 60% que a veces han considerado desarrollar cambios en la MYPE
(producto, imagen, recursos humanos, canal, servicio) con el objetivo de mejorar la
situacion actual de la empresa. El factor innovacién es indispensable para poder medir
los niveles de competitividad que posee una empresa, los resultados cualitativos
obtenidos por Gamarra (2016) respaldan las acotaciones mostradas anteriormente ya que
el autor a través de sus conclusiones rescata que “los factores para medir la
competitividad en las manufactureras peruanas se encuentran: la Calidad, Eficiencia e
Innovacion. Dos de los factores (Eficiencia e Innovacién) que son considerados
indispensables para la medicion de competitividad para el WEF”. Hamel (2007) sefiala a
la innovacion como clave de todo, por lo que sugiere que los estrategas de
organizaciones grandes, medianas o pequefias deben acelerar drasticamente el ritmo de
la renovacion estratégica, ademas deben convertir a la innovacién en el trabajo diario de

toda la empresa.

En materia de uso de tecnologia apropiada en el desarrollo de las actividades de
la MYPE se observa en la tabla 17 que los propietarios manifiestan en un 100% que
siempre han considerado en el Gltimo afio invertir en maquinaria y equipos con
tecnologia moderna que permita a la empresa desarrollar sus actividades eficientemente.
El rubro boutique de ropa sport para damas presenta como ventaja este punto por lo que
al estar en un mundo altamente globalizado es oportuno el manejo de tecnologias no
solo en infraestructura sino también en la comercializacion de sus productos; estos
resultados son respaldados por Sobrados (2016) quien considera “la tecnologia como

una inversion que ayuda a mejorar la competitividad de la empresa”; por ello “el 83,33%
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si considera a los productos que comercializa las MYPES como innovadores, gracias a
una fuerte presencia de manejo de la tecnologia en la organizacion”. Castro (2018)
difiere de dichas aseveraciones, ya que en su investigacion encontré que las MYPE del
rubro ropa de damas del centro comercial Plaza Piura Fashion el 80,00% de los clientes
creen que los equipos y maquinaria de las MYPE no se encuentran en Optimas
condiciones. Por su lado Maza (2018) coincide con los autores al evidenciar que el
factor tecnologia en el rubro tiendas de ropa sport es deficiente ya que el 85% considera
que las MYPES no cuentan con tecnologia oportuna como por ejemplo el (POS), por lo
que el no contar con la misma representa una desventaja frente a la competencia. Garcia
(2011) manifiesta que los avances tecnoldgicos que una empresa puede aplicar en el
desarrollo de sus actividades pueden construir en un momento dado y sobre la base de
la gestion estratégica de estos una fuente de ventaja competitiva. Como indica el autor
existen empresas que se preocupan por la gestion de maquinaria de Gltima generacion en
pro de incrementar la eficiencia de su organizacion y volverla un factor de valor que le

permita consolidarla como competitiva.

Atendiendo al factor sobre canales de distribucion, en la tabla 18 los
propietarios manifiestan en un 50% que nunca las areas con las que dispone la MYPE,
se encuentran distribuidas correctamente permitiendo que los productos sean accesibles
para el cliente. Estos resultados coinciden con la investigacién de Castro (2018) quien
sefial6 que el 60,00% de los clientes de las MYPE rubro ropa de damas en el centro
comercial Plaza Piura Fashion del Mercado Modelo de Piura perciben que las MYPES

no realizan una adecuada gestién para desarrollarse en el mercado asi mismo se constata
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que el 76,67% de los clientes encuestados manifestaron que dichas MYPES de ropa de
damas no gozan de buena imagen comercial, poseen una mala ubicacion. Garcia (2011)
manifiesta que “la distribucion y ubicacion constituyen elementos tan relevantes, cuya
labor es encontrar o gestionar la identificacion de ubicaciones estratégicas en funcién a

las necesidades del negocio de la empresa”.

Por otro lado con lo que respecta al factor de equipo humano capacitado en la
tabla 19 los propietarios manifiestan en un 100% que siempre el personal de la MYPE
cuenta con las capacidades y aptitudes que favorecen el crecimiento y desarrollo de la
empresa. Estos datos son respaldados por Maza (2018) quien en su tesis encontrd que el
75% afirma que las MYPES comerciales rubro prendas de vestir sport para damas
reciben una atencion rapida satisfaciendo sus inquietudes; sin embargo Ibarra, Gonzales
& Demuner (2017) en su investigacion encontrd que “en su indicador recursos humanos,
también presentan bajos niveles de competitividad, esto debido a que se identifica la
falta de personal especializado en diversas areas, asi como bajo nivel de capacitacion y
escolaridad, y la falta de programas adecuados de seleccion del capital humano”. Garcia
(2011) cita a Gratton quien expresa que las personas correctamente gerenciadas pueden
generar una cultura organizacional sélida que brinde un “sello” propio a las
organizaciones, “gestionar el talento humano es permitir que el capital intelectual de una
organizacion aumente de forma significativa, mediante la gestion de sus capacidades de
resolucion de problemas de forma eficiente, con el objetivo de generar ventajas

competitivas sostenibles en el tiempo”.
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En la tabla 20 los propietarios manifiestan en un 50% que nunca han
implementado en el dltimo afio propuesta de marca creativa que garantice un
posicionamiento favorable de los productos en el mercado; es necesario resaltar que el
contar con una marca garantiza que los productos puedan ser mas vendidos en el
mercado y constituye una garantia de que la empresa se preocupa por distinguirse en su
sector. Garcia (2011) afiade que la marca y su posicionamiento son los activos mas
importantes de las organizaciones, de tal modo que el posicionamiento y la marca se han
transformado para muchas empresas en fuentes de ventaja competitiva que responden a

necesidades directas de evolucion empresarial, supervivencia y consolidacion.

Dentro de los factores diferenciadores que mas valoran los clientes al momento
de realizar una compra, es sin duda alguna la calidad del producto, para muchos clientes
el precio es irrelevante, por ende una empresa no puede dirigir todas sus fuerzas en el
precio como ventaja competitiva, a este se le debe sumar la calidad, lo que hard que
ambos puedan fortalecer a la empresa y volverla competitiva en el mercado. En la tabla
21 los propietarios manifiestan en un 50% que a veces es importante brindar productos
orientados hacia una cultura de calidad total; la calidad es uno de los factores
determinantes de la competitividad que tiene gran presencia en las empresas, la calidad
es un componente que por afios ha permitido a las empresas competir en el mercado;
idea que es respaldada por Maza (2018) quien en su investigacion manifiesta que con
respecto a las expectativas de calidad el 73 % de los encuestados afirma que la calidad
de las prendas influyen en su decisiéon de compra. De igual manera Gamarra (2016)

ratifica que “el factor Calidad es indispensable para la medicion de la competitividad en
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las manufactureras peruanas”. Sin embargo en la investigacion de Ibarra, Gonzéles y
Demuner (2017) difieren de los encontrados en la presente investigacion , ya que con lo
que respecta al aseguramiento de la calidad las empresas de baja california presenta
bajos niveles de competitividad por la menor importancia que las empresas le dan a este
factor debido a escasez de competidores, o no se considera prioritario; por lo que se
respalda que la calidad tiene gran relevancia para que una empresa incremente sus
niveles de competitividad ya que el cliente valora dicho factor de forma positiva e
importante en la organizacion”. Garcia (2011) cita a Ishikawa quien fue clave
fundamental en la construccién de la calidad total, la calidad como fuente de ventaja
competitiva configura una idea fuerza fundamental ene le mundo de la estrategia
empresarial. Su gestion se ha sistematizado hasta llegar a convertirse en una corriente
filosofica dentro de la administracion; la definicion de la misma, la respuesta frente a la
interrogante de lo que es calidad, puede variar de un cliente a otro, es por ello que su

gestion es complicada e implica una relacion directa con los consumidores.

En la tabla 22 los propietarios manifiestan en un 80% que siempre la propuesta
de servicio que brinda la MYPE, se ajusta a las expectativas del cliente, estos resultados
difieren con la investigacion de Castro (2018) quien encontré que el 62,67% de los
clientes de las MYPES Plaza Piura Fashion opinan que las MYPE no le brindan un valor
agregado en la atencion, los clientes no cree que exista un personal correctamente
capacitado. Por consiguiente en la tabla 23 los propietarios manifiestan en un 70% que
nunca han considerado realizar procesos de seguimiento a la informacién relacionada

con la percepcion y satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos de
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servicio de la MYPE. Ibarra, Gonzéles & Damuner (2017) sefiala que un mal manejo del
servicio al cliente tienen como causa una deficiente gestién en temas de contratacion,
seleccion y clima laboral en las organizaciones. Garcia (2011) “expresa que el servicio
es un elemento diferenciador muy potente. Los clientes lo valoran mucho y es un claro
determinante en la decision de compra, en la construccion de la imagen y
posicionamiento de una organizacion, entre otros aspectos estratégicos. Diferenciarse en
el servicio hace que la propuesta de una empresa trate de escapar al precio como criterio

de decision de compra y apunta accidentalmente a la fidelizacion del cliente

Atendiendo a la customizacion como factor diferenciador se observa en la tabla
24 los propietarios manifiestan en un 60% que nunca los productos principales que
ofrece la boutique estan detallados a los gustos y preferencias de los clientes; asi mismo
en la tabla 25 Los propietarios manifiestan en un 40% que a veces han considerado en el
ultimo afio brindar productos y/o servicios personalizados con el objetivo de crear valor
para el consumidor. Para el autor Garcia (2011) vislumbra que para algunos expertos el
futuro de la ventaja competitiva se encuentra en la individualizacion; es decir en la
capacidad de las empresas para personalizar productos, servicios, informacién, y
entretenimiento, para el consumidor —cliente individual. La individualizacién crea valor
para el consumidor y permite a los vendedores anticipar efectivamente sus deseos,

necesidades y expectativas.

En la tabla 26 Los propietarios manifiestan en un 50% que siempre el proceso de
comunicacion empleado entre el personal de las diferentes areas es eficaz y eficiente; asi

mismo en la tabla 27 Los propietarios manifiestan en un 60% que siempre consideran
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implementar vinculos de relacion y comunicacion a largo plazo con los clientes. Para el
autor Ibarra, Gonzales & Demuner (2017) es imprescindible “que las empresas generen
un cambio en su cultura empresarial, pensar en el gobierno corporativo en lugar de la
empresa tradicional como mecanismo para profesionalizar todas las areas que integran

una organizacion.

En la tabla 28 Los propietarios manifiestan en un 100% que siempre los precios
de los productos que brinda la Boutique permiten una posicion favorable frente a los de
la competencia; estos resultados difieren con la investigacion de Castro (2018) dentro
de su investigacion con lo que respecta a la relacion de precio/calidad se obtuvo que el
60,67% confirman que los precios de las prendas de las MYPE rubro de ropa de damas
no estan acorde con la calidad asi mismo se identificé que las MYPE no cuentan con
precios competitivos en el mercado, los descuentos o promociones no se diferencian con
la competencia, puesto que tampoco se preocupan por la lealtad y fidelidad de la marca
y clientes. Garcia (2011) manifiesta que los costos y la calidad son las dos fuentes de
ventaja competitiva por excelencia, ambas desempefian un rol preponderante en la
estrategia empresarial, las compafiias pueden optar por priorizar la calidad como fuente
de ventaja competitiva; sin embargo, seria ilusorio que el estratega no se preocupe

también por tener precios competitivos.

Con respecto a la atencidn al cliente:

Atendiendo a los datos demograficos de los clientes se evidencia en la tabla 29
que el 54.7 % de los clientes encuestados en las boutiques de las galerias Juan Velasco

Alvarado Piura son del género femenino, mientras que el 45.3 % de estos son del género
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masculino; por consiguiente en la tabla 30 el 78.4 % de los clientes encuestados de las
boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado-Piura tienen un nivel de estudios
superior, el 17.2 % un nivel de estudios secundario y el 4.4 % un nivel de estudios

primario.

Teniendo en consideracion el objetivo especifico N°3 Analizar la estructura de
atencion al cliente en las MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado
Piura, afio 2018 se observa en la tabla 31 que el 58.9 % de los clientes encuestados
manifiesta que la informacién brindada por el personal de la boutique visitada con
respecto a los servicios del mismo es regular y solo el 0.3 % de los clientes manifiestan
que la informacion previa es deficiente. Datos que son respaldado por Lopez (2015)
quien en su estudio concluyé que la comercializadora de textiles —Unitex de la cabecera
departamental de Huehuetenango existe la falta de control en la informacion otorgada.
Blanco (2016) sefiala que la gestion de atencidn al cliente exige a las empresas disponer
de fuentes vélidas y fiables de informacion sobre los integrantes del mercado y el
comportamiento de los consumidores. Toda empresa que busque la competitividad y
eficiencia en un entorno empresarial como el presente ha de enfocar sus estrategias hacia

el mercado y escuchar la voz de los clientes.

En la tabla 32 EI 66.9 % de los clientes encuestados manifiestan que la capacidad
de respuesta en los procedimientos que sigue el personal ante quejas y reclamos es
regular, mientras que el 3.1 % manifiesta que la capacidad de resolucion de la boutique
es deficiente; resultados que no coinciden con la investigacion de Cabel (2016) quien en

su estudio concluyd que para la dimension responsabilidad se obtuvo un resultado de 4
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un nivel alto en satisfaccion donde el indicador mas predominante es disposicion a
resolver el problema de los clientes. Blanco (2016) el personal en contacto con el
publico debe estar capacitado para identificar las necesidades de los clientes y poder

ofrecerles aquellos productos que realmente satisfagan sus necesidades.

En la tabla 33 El 62.8 % de los clientes encuestados manifiestan que las
propuestas en el servicio de la boutique son regulares, mientras que el 4.4 % de los
encuestados manifiestan que estas propuestas son deficientes; estos resultados difieren
con la investigacion de Diaz (2018) quien en sus estudios encontré que las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta de ropa para damas del casco urbano
de Chimbote, miden el rendimiento del personal a través de la observacion, consideran
que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa; por otra parte conocen el
termino atencion al cliente, aplican gestion de calidad en el servicio que brindan,
consideran que la atencion es primordial para que el cliente regrese, aplican la
herramienta de comunicacion, consideran que la rapidez en el servicio es un factor
importante, consideran que si atencion es buena, finalmente han logrado fidelizar a los
clientes. Blanco (2016) los clientes acuden a un establecimiento con unas expectativas
determinadas sobre el producto que desean adquirir y el trato que van a recibir. Es decir,
tienen una imagen previa de aquello que podrian esperar encontrar en el mercado a

cambio de su dinero.

En la tabla 34 EI 56.5 % de los clientes encuestados manifiestan que los servicios
complementarios de sastreria son regulares, mientras que solo el 16.4 % manifiesta que

estos servicios son deficientes. Por su parte Cunyarache (2018) encontré en su estudio
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que los factores de calidad de atencién al cliente en las MYPE comercializadoras de
productos textiles-Centro de Piura, son: la accesibilidad que tiene las MYPE respecto a
su ubicacion, la comunicacion y amabilidad del trabajador hacia el cliente, el precio y
calidad de las prendas de vestir. Blanco (2016) el mercado competitivo actual oferta
bienes y servicios cada vez mas parecidos y a precios similares para cada segmento de
consumidores. Por tanto, la atencion al cliente se convierte en una herramienta bésica de
gestion estratégica que permite ofrecer y ofertar un valor afiadido al cliente con respecto

a la competencia.

En la tabla 35 El 55.2 % de los clientes encuestados manifiesta que la capacidad
en el personal de la boutique para responder en la toma de decisiones ante las
adversidades es regular, mientras que el 14.3 % manifiesta que la capacidad en el
personal es deficiente. Estos datos son respaldados por Guerra (2015) quien concluyé en
su investigacion que fue posible identificar que el 80% de la baja de calidad de la
atencion al cliente se produce a raiz de los aspectos vinculados con los recursos
humanos, estos se constituyen como la causal con mayor frecuencia ya que no cuentan
con las habilidades idoneas para dar solucién inmediata a los problemas que se puedan
presentar, asi mismo la falta de empoderamiento para tomar decisiones ante la existencia
de contingencias en su centro de labores que son percibidos facilmente por el cliente lo
gue ocasiona un nivel alto de insatisfaccidn respecto al servicio brindado. Blanco (2016)
las empresas han de estar preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y las
necesidades crecientes de los clientes. Para ello el personal que esta en contacto directo

con el cliente ha de tener la formacion y capacitacion adecuada para tomar decisiones y
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satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los casos mas imprevisibles. Este

enfoque planea establecer un flujo bidireccional de comunicacion en las empresas.

En la tabla 36 EI 70.1 % de los clientes encuestados manifiesta que el nivel de
pulcritud y seguridad brindado por la boutique es regular, mientras que el 8.3 %
manifiesta que la pulcritud y seguridad de la tienda es deficiente. Los resultados son
respaldados por Guerra (2015) quien en su investigacion se concluyé que de acuerdo con
la percepcion del cliente las instalaciones fisicas de los puntos de venta no resultan
atractivas para los usuarios, sino que las perciben como inadecuadas e incomodas; asi
mismo a partir de la observacion directa fue posible determinar una serie de deficiencias
en lo que respecta a la limpieza del establecimiento, la presencia de muebles incomodos
qgue ademas resultan insuficientes para prestar el servicio; por consiguiente es comun
encontrar productos faltantes en el corner, desorden en la parte interna y el empleo de

palabras frivolas al momento de saludar y despedir al cliente.

Atendiendo al objetivo especifico N°4 Identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes de las MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio
2018 se observa en la tabla 37 el 69.3 % de los clientes encuetados manifiestan que la
politicas de atencién por parte del personal de la boutique son regulares mientras el 12.5
% manifiesta que estas politicas son deficientes; estos resultados difieren con la
investigacion de Toussaint & Vallejos (2017) quienes en la investigacion ha permitido
conocer que los clientes que frecuentan el area de deportes, de la tienda Ripley,
consideran aspectos positivos: el nivel de calidad de servicio 44%, habilidades del

trabajador 38%, capacidad de escucha del trabajador 38%; cortesia en el trato 53%,
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tiempo de espera 32%, apariencia del personal 53%, higiene en el area 50%, estas son
algunas de las razones, por las que se demuestra, que la implementacion del programa de
capacitacion en personal training y habilidades de atencidn al cliente, influyé de manera
positiva en el area, generando la satisfaccion de sus clientes. Blanco (2016) de nada vale
un servicio y una atencion considerados excelentes por la direccion de una empresa si el
cliente no los percibe asi, o si el cliente no esperaba dicho servicio y atencion. Antes de
disefiar cualquier politica de atencion al cliente es necesario de forma que perciban como
minimo aquello que esperaban recibir a cambio de su dinero y que encuentren en el

mercado aquellos productos que realmente satisfagan sus necesidades.

En la tabla 38 el 64.8 % de los clientes encuestados manifiesta que el personal de
la boutique visitada en sus funciones asignadas es regularmente competente, mientras
que 17.7 % manifiesta que el personal de la boutique es deficientemente competente en
sus funciones asignadas; resultados que difieren con la investigacion de Dominguez
(2017) ya que en su estudio concluy6d que las MYPE rubro ropa para damas en el
mercado juan Velasco Alvarado, Piura existe la rapidez en la atencion y la amabilidad.
La rapidez en la atencién es muy buena y se evidencia en la rapida entrega de los
productos. La amabilidad en la atencion se evidencia en el saludo que brinda los
trabajadores hacia el cliente, la sonrisa que brindan y sobre todo que siempre estan

dispuestos a brindar ayuda.

En la tabla 39 El 57.3 % de los clientes encuestados manifiesta que el nivel de
escucha en personal de la boutique ante problemas presentados es regular, mientras que

el 29.9 % manifiesta que el nivel de escucha en el personal es deficiente. Los resultados
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difieren con la investigacion de Cabel (2016) quien sefialo que para la dimensién
empatia ascendié a un 4.08 un nivel alto donde el indicador mas influyente es la
amabilidad y cortesia, para Tangibilidad 4.2 un nivel alto en la satisfaccion donde el
indicador méas predominante es infraestructura. Blanco (2016) un sistema de medida que
olvide los componentes de la satisfaccion del consumidor y sus interrelaciones con otras
variables ofrecera datos distorsionados de la realidad psiquica de los clientes. Muchas
empresas se preocupan por obtener datos de sus clientes exclusivamente objetivos,
olvidando que los clientes expresan realidades psiquicas basadas en sus actitudes y, por

tanto, se trata de valoraciones dificilmente medibles dada su objetividad.

En la tabla 40 EI 49.0 % de los clientes encuestados manifiesta que la alternativas
de solucion por parte del personal ante problemas presentados son regulares, mientras
que solo el 9.4 % manifiesta que estas alternativas de solucidn son buenas. Diaz (2018)
concluyd en sus estudios que consideran que el personal en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, casco urbano, distrito de
Chimbote tiene poca iniciativa para solucionar problemas y tomar acciones inmediatas
de solucion al cliente. Blanco (2016) un cambio mas rapido de actitudes puede
conseguirse con elementos de comunicacién comercial que combinen componentes

racionales y afectivos segun el pablico al que vaya dirigida la comunicacion.

En la tabla 41 El 80.7 % de los encuestados manifiesta que la superacion de los
atributos de la boutique ante sus expectativas es regular, mientras que solo el 7.8 %
manifiesta que los atributos de alguna manera cumplen con sus expectativas de la tienda.

Estos datos difieren con la investigacion realizada por Lopez (2015) quien sefiala en sus
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estudios que se logro establecer que el servicio y atencion al cliente ofrecido por
UNITEX satisface las necesidades de la mayoria de personas que acuden a realizar sus
compras pero existe un minimo porcentaje que no esta a gusto con el servicio recibido
debido a que los articulos que buscaban no estaban disponibles, por ello la fidelizacién
del cliente de UNITEX no es Optima entre las razones principales se encuentra el hecho

de no contar con los recursos necesarios para brindar en excelente servicio

En la tabla 42 ElI 77.1 % de los clientes encuestados manifiesta que las
condiciones de la boutique para ser recomendado a nuevos usuarios son regulares,
mientras que solo el 4.7 % manifiesta que estas condiciones son buenas para recomendar
la boutique visitada; resultados que difieren con la investigacion de Bereche (2018)
quien en su estudio concluyd que los clientes consideraron que en las MYPE rubro
boutique del centro JR. Callao — Piura no ha tenido una mala experiencia, asi mismo
gue no consideran que las MYPE necesiten mejorar su atencion. Sin embargo en el
estudio realizado por Cabel (2017) se concluy6 que la satisfaccion del cliente de la
tienda Lippi, muestra que tiene un nivel de satisfaccion alto que se encuentran
satisfechos los clientes lo que conlleva a un incremento en las ventas en un promedio de
18 % dado que la satisfaccion y las dimensiones se encuentran en un nivel alto. A si
mismo La dimensidén Lealtad tiene un puntaje de 4.23 que indica un alto nivel en
satisfaccion de los clientes en comparacion a las demas dimensiones se puede apreciar
que los clientes de la tienda Lippi se sienten mas satisfechos en cuanto al nivel de
fidelizacién. Blanco (2016) Es necesario conocer y analizar las expectativas del

consumidor para logar su satisfaccion. Actualmente, una mejor educaciéon sobre
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consumo Yy una mayor posibilidad de eleccion hacen que el cliente espere, como minimo,
haber recibido a cambio de su dinero algo de igual valor percibido. Los clientes esperan
encontrar algo de valor igual o superior al precio pagado, por lo cual hemos de superar

las expectativas del consumidor para que este muestre satisfaccion.
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VI. CONCLUSIONES

Teniendo en consideracion el objetivo especifico N°1, se determind que las
estrategias competitivas genéricas que poseen las MYPE rubro boutique de las galerias
Juan Velasco son: la diferenciacion y liderazgo en costos, técnicas aplicadas atendiendo

a los conocimientos empiricos de los propietarios.

Respondiendo al objetivo especifico N°2, se identific6 que los factores
diferenciadores que poseen las MYPE rubro boutique de las galerias Juan Velasco son:
incorporacion de mejoras tecnolégicas, equipo humano capacitado, servicio y/o atencion
al cliente, existe comunicacion permanente con los clientes y ofrecen precios accesibles;

por tanto estos factores influyen positivamente en la decisién de compra de los usuarios.

Atendiendo al objetivo especifico N°3 se analiz6 que la estructura de atencion al
cliente en las MYPE posee una calificacion de nivel “regular” ante el uso de la
informacién y capacidad de respuesta recibida por parte del personal frente a los
reclamos, toma de decisiones ante adversidades, por consiguiente existe un bajo nivel

de pulcritud y seguridad en las boutique de las galerias Juan Velasco.

Respondiendo al objetivo especifico N°4 se identificd que el nivel de satisfaccion
de los clientes de las MYPES del rubro boutique de las galerias Juan Velasco -Piura es
regular debido a la existencia de personal que se encuentra medianamente capacitado
para desempefiar las funciones asignadas; asi mismo los atributos en general ofrecidos

por el hospedaje son aceptables pero no supera del todo las expectativas del cliente por
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ello los clientes consideran que las MYPE se encuentran en un nivel regular de

condicion para ser recomendada.
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ANEXOS



CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPETARIOS

Buen dia, me encuentro realizando una investigacion que tiene por finalidad recoger
informacion sobre la competitividad y atencion al cliente en las MYPE rubro boutique
de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018”. Por ello acudo a Ud. con el fin
de que responda a unas prguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud.

considere mas conveniente. Se agradece su valioso tiempo y apoyo brindado.

DATOS DEMOGRAFICOS

Nombre Edad
Género: (M) (F) Nivel de Estudios
Fecha Nombre de la MYPE

VARIABLE COMPETITIVIDAD

ite | Dimension: Estrategias Competitivas Siempre | Aveces | Nunca

m

1 Indicador: Liderazgo en costos
¢Considera Ud. indispensable monitorear el costo de adquisicion de los productos
gue se comercializan en la boutique?

2 ¢Considera Ud. que los procesos de internos de la MYPE (contratacion,
abastecimiento, logistica, etc.) permite el ahorro de tiempo y dinero?

3 ¢Considera Ud. importante registrar los productos y mantener un control de stock
que le permita detectar cuando es necesario realizar una reposicion en las areas?

4 Indicador: Diferenciacion
¢Considera Ud. que la MYPE se preocupa por ofrecer alguna caracteristica
diferencial (Producto, servicio, imagen, precio, calidad, infraestructura, etc.) que
sea valorada positivamente por el cliente?

5 ¢Considera Ud. que la MYPE brinda variedad en los productos con respecto a los
de su competencia?

6 ¢Considera Ud. que la MYPE esta comprometida en ofrecer bienes y/o servicios

con una propuesta de valor diferente al de la competenciay que es atractivo al
cliente?
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7 Indicador: Segmentacion de mercado
¢Ha considerado en el tltimo afio, estudios de mercado para analizar necesidades,
deseos y expectativas de los clientes?

8 ¢Ha planificado e implementado procesos de revision periddica a sus procesos
para adecuarlos al mercado cambiante?

9 ¢Ha considerado Ud. implementar una base de datos de sus clientes con el
objetivo de lograr fidelizarlos en un mediano tiempo?

10 | Dimensién: Factores diferenciadores
Indicador: Gestion de innovacion
¢Ha considerado Ud. desarrollar cambios en la MYPE (producto, imagen, recursos
humanos, canal, servicio) con el objetivo de mejorar la situacion actual de la
empresa?

11 | Indicador: Incorporacion de mejoras tecnologicas
¢Ha considerado en el ultimo afio invertir en maquinaria y equipos con tecnologia
moderna que permita a la empresa desarrollar sus actividades eficientemente?

12 | Indicador: Canales de distribucion
¢Considera Ud. que las areas con los que dispone la MYPE, se encuentran
distribuidas correctamente permitiendo que los productos sean accesibles para el
cliente?

13 | Indicador: Equipo humano capacitado
¢Considera Ud. que el personal de la MYPE cuenta con las capacidades y
aptitudes que favorecen el crecimiento y desarrollo de la empresa

14 | Indicador: Imagen y posicionamiento de marca
¢Ha implementado en el Gltimo afio propuesta de marca creativa que garantice un
posicionamiento favorable de los productos en el mercado?

15 Indicador: Calidad de los productos
¢Considera Ud. importante brindar productos orientados hacia una cultura de
calidad total?

16 | Indicador: Servicio al cliente
¢Considera Ud. que la propuesta de servicio que brinda la MYPE, se ajusta a las
expectativas del cliente?

17 | ¢Ha considerado realizar procesos de seguimiento a la informacion relacionada
con la percepcion y satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los
requisitos de servicio de la MYPE?

18 | Indicador: Individualizacion-customizacion
¢Considera Ud. que los productos principales que ofrece la boutique estan
detallados a los gustos y preferencias de los clientes?

19 | ¢Ha considerado en el ultimo afio brindar productos y/o servicios personalizados
con el objetivo de crear valor para el consumidor?

20 | Indicador: Comunicacion permanente
¢Considera Ud. que el proceso de comunicacion empleado entre el personal de las
diferentes areas es eficaz y eficiente?

21 | ¢Ha considerado Ud. implementar vinculos de relacion y comunicacion a largo

plazo con sus clientes?
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22 | Indicador: Precios accesibles
¢Considera Ud. que los precios de los productos gque brinda la Boutique permiten
una posicion favorable frente a los de la competencia?
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES
Buen dia, me encuentro realizando una investigaciéon que tiene por finalidad recoger
informacion sobre la competitividad y atencion al cliente en las MYPE rubro boutique
de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018. Por ello acudo a Ud. con el fin de
que responda a unas prguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud.
considere mas conveniente. Se agradece su valioso tiempo y apoyo brindado.
DATOS DEMOGRAFICOS
Edad Género: (M) (F) Fecha
Nivel de Estudios
VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
item | Dimensioén: Orientacién al mercado Buena Regular | Defici
ente
1 Indicador: Orientacion al cliente
¢Como califica la informacion recibida por el personal de la boutique
respecto a los productos que ofrece?
2 ¢ Califique la capacidad de respuesta en los procedimientos que el personal
sigue frente al tratamiento de alguna queja o reclamo?
3 Indicador: Diferenciacion
¢ Califique usted el valor de respuesta en los procedimientos que el personal
sigue frente al tratamiento de alguna queja o reclamo?
4 ¢ Como califica los servicios complementarios que ofrece la boutique?
5 Indicador: flexibilidad
¢ Califique usted el nivel de capacidad de respuesta por parte del personal
para tomar decisiones frente alguna adversidad?
6 ¢ Califique usted el nivel de pulcritud y seguridad que ofrece la boutique?

Dimension: Satisfaccion de los clientes
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7 Indicador: Conocimientos de las necesidades y expectativas del cliente
¢Como califica las politicas de atencién por parte del personal?

8 ¢ Califique si el personal de la boutique es competente en sus funciones
asignadas respecto del personal?

9 Indicador: Orientacidn hacia la solucion de problemas
¢Coémo califica el nivel de escucha por parte del personal ante algin
problema que se le suscito en la boutique?

10 ¢Como califica las alternativas de solucién por parte del personal, cuando
se le presenta un problema?

11 Indicador: Fidelizacion del cliente
¢ Califique usted si los atributos en general ofrecidos por boutique superan
las expectativas esperadas por el cliente?

12 ¢ Califique usted si la boutique se encuentra en condiciones 6ptimas para

ser recomendado?

Anexo-Figura 40: Cadena de valor

ACTIVIDADES DE APOYO

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO TECNOLOGICO

ADQUISICION (COMPRAS)

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Porter (2017)
Elaboracion propia

168




