L<)
""h

AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE
Y LA RENTABILIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS, RUBRO PELUQUERIAS, DISTRITO SAN

JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2018.

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL
GRADO ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTORA
BELLIDO BAUTISTA, Yene Miriam
ORCID: 0000-0001-9746-6218

 ASESOR
CHUCHON HUAMANI, Arturo

ORCID: 0000-0002-3426-6742

AYACUCHO PERU
2021



EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA
Bellido Bautista, Yene Miriam
Orcid: 0000-0001-9746-6218

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado, Chimbote,

Peru
ASESOR

Chuchon Huamani, Arturo

Orcid: 0000-0002-3426-6742

Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de Administracion, Chimbote,

Peru

Mgtr. BERROCAL CHILCE, Judith.

CODIGO ORCID: 0000-0002-9569-9824

Mgtr. JAUREGUI PRADO, Alcides.

CODIGO ORCID: 0000-0002-6611-9480

Mgtr. TIPE HERRERA, Carlos Celso.

CODIGO ORCID: 0000-0003-4439-1448



FIRMA DEL JURADO Y ASESOR

BERROCAL CHILCE, Judith.

Presidenta

JAUREGUI PRADO, Alcides.

Miembro

TIPE HERRERA, Carlos Celso.

Miembro

Chuchon Huamani, Arturo

Asesor



AGRADECIMIENTO

A Dios por cada mafiana, por
cada  dia, por  cada
oportunidad y la dicha de
tener la vida.

A mis queridos padres
que dieron todo por mi,
estar siempre ahi y
mostrarme el camino
recto.



Este informe va dedicado
a Dios porque me ha
permitido  seguir ante
tantas dificultades y a mis
padres por su gran amor,
y sacrificio en todos estos

anos.

DEDICATORIA

Este informe va dedicado
a mis padres por
mostrarme  siempre el

camino de la superacion.

A las personas que mas
han influido en mi vida
dando los  mejores
consejos,  guiandome,
haciéndome una persona
de bien se los dedico con

todo el carifio.



RESUMEN

En la presente investigacion se planted el siguiente problema ¢Cémo son las
caracteristicas de la atencion al cliente y la rentabilidad en las micro y pequefias empresas

del rubro peluqueria en el distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2018? tuvo como objetivo
general: Determinar la caracterizacion de la atencion y la rentabilidad en las micro
y pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito San Juan Bautista, Ayacucho 2018

y su enunciado de investigacion: ¢ cudles son las principales caracteristicas de la
atencion al cliente y la rentabilidad en las micro y pequefias empresas, rubro
peluquerias, distrito san juan bautista, Ayacucho 2018? Utilizando como
metodologia: tipo de investigacion fue no transversal — descriptivo y no
experimental, la técnica de recoleccion de datos se realiz6 mediante la utilizacion de
la encuesta y como instrumento el cuestionario de recoleccion de datos para una
poblacion de clientes de las MYPES dedicadas al rubro peluquerias, se concluyé: Se
describié que los colaboradores no son capacitados ya que en ningin momento se
les da una charla de como atender a los clientes y de esa manera tener conocimientos

para mejorar la empresa.

Palabras clave. Atencidn al cliente y rentabilidad



ABSTRACT

In the present investigation called "characterization of customer service and
profitability in micro and small companies, hairdressing salon, San Juan Bautista
district, Ayacucho 2018" had as its general objective: “to determine the
characterization of care and profitability in micro and small companies,
hairdressing salon, San Juan Bautista district, Ayacucho 2018” and its research
statement: What are the main characteristics of customer service and profitability
in micro and small companies, hairdressing industry, San Juan Bautista district,
Ayacucho 2018? Using as methodology: type of research was non-experimental-
transversal - descriptive, and by using the survey and as an instrument the data
collection questionnaire for a population of clients and collaborator of the
MYPES dedicated to the category of hairdressing salons, it was concluded: It was
described that the collaborators did not they are trained since at no time are they
given a talk on how to serve customers and thus have knowledge to improve the

company.

Keywords. Customer service and profitability
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l. INTRODUCION
Las MYPES desempefian un papel central en el desarrollo de la economia nacional.
De acuerdo con datos oficiales, constituyen mas del 99% de las unidades
empresariales en el Per(, crean alrededor del 85% del total de puestos de trabajo y
generan aproximadamente el 40% del producto bruto interno. Es cierto que en el
sector de las mypes hay un alto porcentaje de informalidad que impide el acceso a
créditos. Sin duda, se trata de una variable que debe ser tomada en cuenta y atendida
con prontitud. Hoy, sin embargo, lo urgente es adoptar todas las medidas de estimulo
que eviten su desaparicion, pues ello no pasaria desapercibido para la economia. El

peruano ( 2020)

La presente investigacion titulada ‘“caracterizacion de la atenciéon al cliente y
rentabilidad en las micro y pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito san juan
Bautista, Ayacucho 2018, Tal es asi que se puede definir el servicio prestado a los
clientes a la hora de realizar las ventas respectivas; dicho de otra manera la mezcla
de estos dos elementos, atencion al cliente y la rentabilidad en la micros y pequefias
empresas es muy importante para la mejora que necesita la empresa para poder
operar dia a dia el mercado, asi poder incrementar la rentabilidad.

La presente investigacion proviene de las lineas de investigacion que establece la
universidad catélica los Angeles de Chimbote para la escuela profesional de
administraciéon que comprende el campo de las MYPES (micro y pequefias
empresas) por lo tanto se eligi6 como linea de investigacion sobre la atencion al
cliente . Por ello se hace el problema general en las siguientes preguntas: ¢Cuales
son las caracteristicas de la atencion al cliente y la rentabilidad en las micro y
pequefias empresas del rubro pelugueria en el distrito San Juan Bautista, Ayacucho,
2018
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Se plante6 como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la atencion y la
rentabilidad en las micro y pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho 2018. y como objetivo especifico: Determinar que la satisfaccion
se caracteriza con el servicio en las micro y pequefias empresas, rubro peluquerias,
distrito San Juan Bautista, Ayacucho 2018. Identificar que la utilidades se
caracteriza con ventas en las micro y pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito
San Juan Bautista, Ayacucho 2018. Describir la comunicacion se caracteriza con el
respeto en las micro y pequefias empresas, rubro peluguerias, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho 2018.. Haciendo ello que el servicio que brindan dichas

empresas de peluquerias sea factible para la comodidad del cliente.

La presente investigacion se justifica: La elaboracion de este informe de
investigacion es de mucho interés porque es necesario transmitir el conocimiento y la
practica del manejo estratégico de las técnicas de la atencion y rentabilidad; este es
por el cual tendrd un impacto importante en el sector empresarial del distrito san juan
bautista, Ayacucho. Asimismo, se justifica porque la realizacién beneficiara al
cliente porque se promoverd una buena cultura en las MYPES, para el desarrollo
propio y del distrito. Finalmente la investigacion se justifica porque servird de
modelo para la realizacién de otros estudios similares en el rubro, con el fin de
promover una cultura de buen servicio y buen trato al cliente.

La metodologia de esta investigacion fue no transversal Se realiz6 en un tiempo
determinado teniendo un tiempo de inicio y un fin durante del afio (2018-2021).
Descriptivo porque se describieron las caracteristicas de los variables atencién al
cliente y rentabilidad y no existié6 manipulacién de los variables. No experimental,
porgue no hubo ninguna manipulacién deliberada del variable, atencién al cliente y
rentabilidad, solo se observo los fendmenos como tal y como actlan en su contexto
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natural, sin ninguna modificacion se obtuvo como resultado: ElI 80% de los

encuestados menciona gue casi nunca reciben buen trato y que es muy fundamental.

1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Chang (2014) En su investigacion titulada Atencién al cliente en los servicios de la
municipalidad de Malacatan San Marcos; para optar el grado académico de
licenciado en administracion de empresas, tiene como objetivo general Identificar
cdémo es la atencion al cliente, en los servicios, de la Municipalidad de Malacatan,
San Marcos, como objetivos especificos: evaluar la satisfaccion del usuario de los
servicios publicos brindados, en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos,
establecer si se sigue algun plan de atencion al cliente, en la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos, determinar si existe algun programa de capacitacion para la
atencion al cliente en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos. Tiene una
metodologia de tipo descriptivo. Llega a la conclusién de que: En la Municipalidad
de Malacatan, San Marcos, la atencidn al cliente carece de lineamientos estratégicos
que orienten la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta con la
adecuada ambientacion de la infraestructura, que fortalezca la calidad de los
servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere una
imagen institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que
influencien en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus derechos
y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia, la mayoria de
usuarios, califica la atencion que actualmente se le brinda entre regular y buena; sin
embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles que la conforman, se
concluye que es deficiente.
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Se realizé una investigacion porgue la mayoria de los restaurantes en todo lugar no
llenan las expectativas del cliente en base al servicio que brindan, por ello que surge
la necesidad de evaluar.

Mendoza (2015) En su trabajo de investigacion titulada El servicio al cliente en los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa; para optar el grado
académico de licenciada. Tiene como objetivo general: determinar como brindan el
servicio al cliente los restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa.
Tiene como objetivo especifico: identificar qué tipos de cliente utilizan el servicio de
restaurantes en la cabecera municipal de Jutiapa. Identificar los elementos de la
calidad del servicio que ofrecen en los restaurantes de la cabecera municipal de
Jutiapa. Establecer la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio brindado en los
restaurantes. Determinar las estrategias de servicio que aplican los propietarios de los
restaurantes. Su metodologia de investigacion esta enfocada al tipo descriptivo.
Concluye de que: se determind que la estrategia de servicio al cliente que aplican los
propietarios de los restaurantes es: escuchar al cliente atenta y cordialmente. En base
a esta investigacion los tipos de clientes que frecuentan los restaurantes se realzaria
una capacitacion para mejorar el servicio al cliente en los restaurantes que incluye
técnicas de atencidn y servicio al cliente, para que asi puedan brindar un servicio de
calidad.

Enriquez (2011) En su tesis titulada: El servicio al cliente en restaurantes del centro
de Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicios; tiene como objetivo general:
Analizar los Factores Internos y Externos que generan un Deficiente Servicio al
Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes de clase media, que cuentan con un
nimero mayor a cinco mesas. 2. Disefiar estrategias que contribuyan a mejorar el

Servicio al Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes de clase media que cuentan
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con un nimero mayor a cinco mesas. Se plante6 como objetivo especifico:
Identificar los factores personales que influyen en el deficiente servicio al cliente
ofrecido en los restaurantes dirigidos a clientes de clase media que cuentan con mas
de cinco mesas. Indagar si las condiciones en las que los restaurantes prestan sus
servicios permiten captar nuevos clientes en relacion a la competencia. Determinar si
la satisfaccion de las expectativas de los clientes internos y externos permite brindar
un servicio de calidad. Tuvo como poblacién los clientes de los restaurantes y una
muestra de 20 restaurantes. Obteniendo como resultado: el 75 % de las personas
encuestadas indican que el nivel de servicio es muy bueno. El 65%de los propietarios
han manifestado que nunca han aplicado estrategias de servicio al cliente dentro de
sus restaurantes. El 85% de los propietarios mencionan que el medio méas efectivo
para ofertar su servicio es a través de la radio. EI 100% los empleados manifiestan
que si atienden a los clientes con amabilidad y respeto. EI 57% de los clientes
encuestados sefialan que el nivel de atencion que reciben los clientes de los
restaurantes en buena. El 84% de los clientes manifiestan que la Aceptacion en
cuanto al incremento en el precio de los servicios del restaurante estan en
desacuerdo. El 70% de los clientes manifiestan que el valor agregado que les gustaria

recibir a los clientes seria el valor agregado.

Antecedentes nacionales

Rosales (2017) En su investigacion titulada Caracterizacién de la atencidon al cliente
y competitividad de las mypes, sector servicio, rubro venta de teléfonos moviles en el
cercado de tumbes, 2017; Tuvo como objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la atencion al cliente y la competitividad de las MYPES, sector

servicio rubro venta de teléfonos maviles en el cercado de Tumbes, 2017. Se planteo
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los siguientes objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de la atencion al
cliente en las MYPES, sector servicio rubro venta de teléfonos moviles en el cercado
de Tumbes, 2017. Determinar la calidad de productos en las MYPES, sector servicio
rubro venta de teléfonos mdviles en el cercado de Tumbes, 2017. Determinar los
productos competitivos de las MYPES, sector servicio rubro venta de teléfonos
moviles en el cercado de Tumbes, 2017. Determinar clases de competitividad de las
MYPES, sector servicio rubro venta de teléfonos moviles en el cercado de Tumbes,
2017. Tuvo una poblacion infinita y una muestra de 68 clientes. Utilizo la técnica de
la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: 75% clientes consideran que la
atencion que si les brinda es adecuada. 75% clientes consideran que la actitud del
personal hacia usted es la adecuada. 100% clientes consideran que el espacio fisico
donde se atiende al cliente es adecuado. 100% clientes consideran que el nivel de
empatia es bueno. ; 75% clientes consideran que el servicio al cliente es bueno. 75%
clientes consideran que si se atienden las quejas y reclamos en las empresas de
ventas de celulares. 100% clientes consideran que la comunicacion cliente, vendedor
es excelente. 75 clientes consideran que la iniciativa que existe entre el personal de
las tiendas de venta de celulares es bueno.100% clientes consideran que su grado de
satisfaccion es bueno. 75% clientes consideran que la calidad de los productos que
brindan estas empresas es bueno. 75% clientes consideran que valora el servicio que
brindan las empresas es bueno. 50% clientes consideran que la variedad de los
productos y accesorios es bueno. 100% clientes consideran que desde su perspectiva
como es la calidad de los productos que brindan estas empresas es bueno. 75%
clientes consideran que las promociones que brindan dichas empresas es bueno.
100% clientes consideran que la calidad de entrega de los productos es excelente.

100% clientes consideran que la distribucion de los productos en las tiendas de venta
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de celulares es bueno. 75% clientes consideran que la rapidez de entrega de los
productos que se dan en estas empresas es bueno. 50% clientes consideran que los
precios de los productos de telefonia celular que ofrecen las MyPes en el cercado de
Tumbes es bueno. Finalmente se concluye: Se identifico que los productos
competitivos son debido a que los precios en el mercado son equilibrados , ademas
que las MYPES ofrecen productos competitivos, es por ello que se debe capacitar al
personal de venta para ofrecer todos los beneficios de los equipos,; las MYPES
consideran que aplican buenas técnicas de venta mediante la accesibilidad al
productos y la garantia post compra.

Quinde (2018) En su investigacion titulada Caracterizacion de la atencion al cliente
y financiamiento de las mypes sector servicio rubro hospedajes en el centro de
tumbes, 2018; Tiene como objetivo general: “Determinar la caracterizacion de la
atencion al cliente y financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes
en el centro de Tumbes, 2018. Y como objetivos especificos:  Describir las
caracteristicas de la atencion al cliente de las MYPES, sector 29 servicio rubro
hospedajes en el centro de Tumbes, 2018 . Determinar los tipos de atencion de las
MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018 . Describir
los tipos del financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el
centro de Tumbes, 2018 . Determinar las estrategias de financiamiento de las
MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018 . Tiene
como metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental.
Llega a la conclusion de que: Se describio que una de las principales caracteristicas
esta referido a que la informacion brindada en las redes sociales son comprensibles,
ademas concluyo que la empresa utiliza publicidad televisa. Que el personal muestra

cordialidad en la atencion, ademés concluyo que el personal se compromete con
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orientar al cliente. En la investigacion hecha se describié que el personal muestra
cordialidad en la atencion, ademéas concluyo que el personal se compromete con
orientar al cliente para mejorar la atencion.

(ALDANA, 2018) En su investigacion titulada: Caracterizacion de la atencion al
cliente y el financiamiento en las mypes del rubro librerias del mercado modelo
central de Piura, afo 2018; tiene como objetivo general: Establecer las
caracteristicas de la atencion al cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro
librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018 y como objetivos
especificos: Determinar los factores relevantes de la atencion al cliente en las
MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018 .
Establecer las estrategias de atencidn al cliente de las MYPE del rubro librerias del
Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018 . Describir las fuentes de
financiamiento que emplean las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo
Central de Piura, afio 2018 . Determinar los montos de financiamiento que incurren
las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018 .
Metodologia de la investigacion fue no experimental disefio transversal y llega a la
conclusion de que: Los factores relevantes de la atencién en las MYPE del rubro
librerias del Mercado Modelo Central de Piura, se miden con los indicadores
atencion rapida, confianza en productos, personal capacitado, enfoque al cliente e
imagen de la MYPE; asi la mayoria de los clientes determinaron con respecto a la
atencion al cliente esta dado por la capacidad de respuesta para la gran mayoria de
clientes, seguido por la confianza con los productos. Ademéas una mayoria de clientes
manifiestan que la imagen de la MYPE, seguido del enfoque al cliente y finalmente
contar con personal calificado. Debido a que estos factores no son para la totalidad

de encuestados, se recomienda contratar mayor personal para un flujo de atencion,

18



adquirir productos que sean reconocidos en el mercado por su calidad y marca,
realizar una mejora en la organizacion y ambientacion del local, finalmente se
considera motivar y capacitar al personal para brindar una adecuada atencion al
cliente .

En la investigacion realizada sefiala que las librerias requieren contar con personal
calificado.

Antecedentes locales

(LOPE, 2018) En su investigacion titulada caracterizacion de la atencion al cliente y
ventas en las micro y pequefias empresas del rubro stands de ropas casuales para
damas del mercado 12 de abril, distrito de Ayacucho, 2018; Tiene como objetivo
general: Conocer las caracteristicas de la atencion al cliente y ventas en las micro y
pequefias empresas del rubro stands de ropas casuales para damas del mercado 12 de
abril, distrito de Ayacucho, 2018. Y como objetivo especifico: Describir las
caracteristicas de la comunicacion en las micro y pequefias empresas del rubro stands
de ropas casuales para damas del mercado 12 de abril, distrito de Ayacucho, 2018.
Identificar las caracteristicas de la calidad de servicio en las micro y pequefias
empresas del rubro stands de ropas casuales para damas del mercado 12 de abril,
distrito de Ayacucho, 2018. Identificar las caracteristicas de la satisfaccion al cliente
en las micro y pequefias empresas del rubro stands de ropas casuales para damas del
mercado 12 de abril, distrito de Ayacucho, 2018. Identificar las caracteristicas del
ingreso por venta en las micro y pequefias empresas del rubro stands de ropas
casuales para damas del mercado 12 de abril, distrito de Ayacucho, 2018. Cuya
investigacion fue de disefio no experimental, para el recojo de la informacion se
utilizé una poblacién muestral de 40 micro y pequefias empresas a quienes se les

aplico un cuestionario de preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: 57.50%
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comerciantes del mercado 12 de abril de los encuestados afirman que siempre,
manejan una comunicacion clara y comprensiva con sus clientes. ElI 50%
comerciantes del mercado 12 de abril de los encuestados afirman que siempre,
responden con honestidad, a los problemas o dudas que tienen sus clientes. 25%
comerciantes del mercado 12 de abril de los encuestados afirman que casi siempre,
la capacidad de respuesta frente a problemas o dudas satisface las expectativas de sus
clientes. EI 22.50% de los encuestados afirman que casi siempre, se sienten
satisfechos con la atencién que ofrecen a sus clientes. 47.50% de los encuestados
afirman que siempre, estan capacitados para brindar una buena atencion a sus
clientes. 37.50% de los encuestados afirman que casi siempre, sus ventas mensuales
son ideales a lo proyectado en su objetivo.se concluye que la atencion al cliente y las
ventas es entendida como el desarrollo de habilidades y conocimientos para brindar
un mejor servicio e incrementar las ventas. Es por eso que el objetivo principal de
esta tesis fue, identificar las caracteristicas de la atencion al cliente y las ventas. En
respuesta ante este objetivo, los resultados obtenidos nos muestran que las micro y
pequefias empresas del rubro stands de ropas del mercado 12 de abril, la mayoria de
los comerciantes si desarrollan la atencion al cliente y que de esa manera generen
mayores ventas.

(QUISPE, 2019) En su investigacion titulada Atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso restaurante eclipse,
distrito de Querobamba, provincia de sucre, region Ayacucho, 2019; tiene como
objetivo principal: Describir de qué manera se da la Atencion al Cliente en las micro
y pequeiias empresas del rubro restaurantes econdmicos, caso restaurant Eclipse,
Distrito de Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho, 2019. Y como

objetivos especificos: Primero describir de qué manera se da la Comunicacion en

20



las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso restaurant
Eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia De Sucre, Region Ayacucho, 2019 .
Describir de qué manera se da la Cortesia en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes econdémicos, caso restaurant Eclipse , Distrito de Querobamba,
Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019. La metodologia de la presente tesis
fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel descriptivo y un disefio no
experimental con corte transversal. Llega a la conclusion de que: Segln la mayoria
de encuestados mencionan que si aprecian una buena atencion por parte del
restaurante Eclipse, a través de la forma de comunicacién que se les ofrece, con una
buena cortesia por parte del restaurante y los comensales estan satisfechas por el
producto y servicio del restaurante. Describir de qué manera se da la Comunicacion
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econdmicos, caso
restaurante Eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Region Ayacucho,
2019, se pudo determinar lo siguiente: que el restaurante eclipse si ofrece una buena
comunicacion a sus comensales, a través de la forma como los mozos escuchan las
peticiones de los comensales, en la presentacion de los mozos demostrando
uniformes y aseo personal y la carta que ofrece el restaurante, solo una minoria

afirma lo contrario.

2.2. BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

Las mypes en el Peru

Segun las Gltimas estadisticas disponibles de las micro y pequefias empresas de 2010,
emitidas por la Direccidn de Desarrollo Empresarial y Direccion General de Mype y
Cooperativas, del Ministerio de la Produccion, la microempresa representa en el Per(

el 94.7% (1°136,767 empresas) del empresariado nacional; la pequefia empresa, el
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4.6% (55,534 empresas); y la mediana y gran empresa, el 0.7% (8,363 empresas).
(RAVELO, 2010)

Importancia de las mypes

(HERRERA, 2011) La importancia de las MYPEs para el Peru era de gran magnitud,
dada las limitaciones de su economia y la extension de la pobreza, asi en 1997, la
contribucion de las microempresas y pequefias empresas en la generacion de empleo
representaba el 75.9 por ciento del total de la poblacién econdmicamente activa
(PEA). De ese 75.9 por ciento, el 95 por ciento de la generacion de empleo se
concentraba en establecimiento pequefios denominados “microempresas”, y solo el
5.0 por ciento se concentraba en las “pequefias empresas”.

Concepto de Atencidn al cliente

La atencidn al cliente es primordial en todas las empresas, esto permite que el cliente
se sienta o esté satisfecho tanto por el servicio como por el producto, en el caso de:
(Diaz, 2011) Sefiala que la “la atencion al cliente es fundamental ya que es un punto
central de amabilidad con el propoésito de satisfacer las expectativas del cliente. Por
ejemplo, nunca se debe hacer esperar a un cliente. En el caso que este por teléfono,
debe de regresar a la llamada cada 30 segundos para que el cliente sepa que lo estan
atendiendo.

Segln el autor (Mateos, 2012) Indica que la satisfaccién del cliente es el motor
fundamental que marca los niveles de profesionalidad, de desarrollo y de liderazgo
en un mercado determinado. Ademas, el desarrollo de la atencién al cliente por
medio de la comunicacion es la més rentable de las acciones, ya que depende
exclusivamente de la actitud y los conocimientos de los trabajadores de la

organizacion, y no de caros programas informaticos ni otros planes de desarrollo.
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El autor Garrillo (2011) citado por (Quinde, 2018) Considera que “La empresa en el
largo plazo es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben.
Resulta obvio que, para los clientes se forman una opinion positiva la empresa debe
satisfacer sobradamente todas las necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en
llamar calidad del servicio”.

Dimensiones de la atencion al cliente

Satisfaccion

(Miinch, 2012) Menciona que “la satisfaccion precede a la calidad del servicio, ¢
indica que la calidad se alcanza con la Satisfaccion total de las necesidades del
cliente mediante la prestacion de actividades esencialmente intangibles con un valor
agregado y el cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio”
Amabilidad

La amabilidad es una cualidad muy propia del género humano, pues ser amable
significa ser digno de ser amado, lo cual es un producto cultural del hombre
exclusivamente. Ser amable es ser carifioso, afectuoso, gentil, cortés, agradable,
servicial, afable, incluso gracioso y risuefio, cualidades todas que son
imprescindibles formar en los nifios desde la mas temprana edad. También es ser
atento, brindar atencidn y respeto, sobre todo a los menos aptos o desvalidos. La
amabilidad no nace con el individuo, este es impulsivo por naturaleza, y a ser amable
y cortés se aprende en las méas diversas actividades de la vida cotidiana. Indica
(Albislenys, 2011)

Comunicacion

Segun el autor (Langevin, 2012) menciona que para que desarrollo de una
comunicacion produzca resultados satisfactorios, se requiere unos elementos

indispensables: precision autenticidad, respeto comprension empatica. Si estos faltan,
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el proceso de intercambio estd abocado al fracaso. Comprender el sentido de las
cualidades bésicas es relativamente facil, aplicarlas puede resultar méas dificil,
puesto que es ahi donde entran en juego nuestras emociones.

El cliente

De acuerdo al autor (DA SILVA, 2020) nos sefiala que el cliente es indispensable
para que pueda darse el servicio al cliente. No es un elemento sobre el cual la
empresa tenga control directo desde el interior, pero al ser la razon de ser de este
proceso, es importante que todo lo que se haga esté basado en el profundo

conocimiento de sus necesidades y expectativas.

Principios de la atencion al cliente

De acuerdo al autor (MATEOS, 2019) manifiesta que aunque no existen pautas de
comportamiento que garanticen el existen la hora de ofrecer una atencion de calidad
al cliente, los expertos coinciden en sefialar la importancia de estos cinco aspectos al
ponerse en contacto con un posible cliente. Pautas de comportamiento: respeto y
amabilidad, disposicion previa, implicacién en la respuesta, servicio al cliente y
vocabulario adecuado.

Por lo general, la labor de atencién al cliente requiere cierta disposicion previa por
parte del trabajador que le permita desarrolla sus habilidades y, como consecuencia,
realizar un buen trabajo; de esta forma, el potencial que posea el trabajador hace
referencia a ciertas caracteristicas 0 competencias basicas que favorecen la

adquisicion de conocimientos y habilidades en la prestacion del servicio.
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Definicion de rentabilidad

El autor (Ferruz, 2011) menciona que “la rentabilidad es el rendimiento de la
inversion que se calcula mediante ecuaciones de equivalencia financiera. A
continuacion, se presenta teorias para el tratamiento de la rentabilidad.”

Segln (Gitman, 2008)afirma que la rentabilidad es una medida que relaciona los
rendimientos de la empresa con las ventas, los activos o el capital. Esta medida
permite evaluar las ganancias de la empresa con respecto a un nivel dado de ventas,
de activos o la inversion de los duefios. Es decir que para que una empresa sobreviva
es necesario producir utilidades. Se entiende entonces que, la rentabilidad esta
directamente relacionada con el riesgo, y al aumentar su rentabilidad debe también

aumentar el riesgo y al disminuir el riesgo, debe disminuir la rentabilidad.

Dimensiones de rentabilidad

Inversion

(Peumans, 2011) Sefiala que “la inversion es todo aquel desembolso de recursos
financieros que se realizan con el objetivo de adquirir bienes durables o instrumentos
de produccion (equipo y maquinaria), que la empresa utilizard durante varios afios
para cumplir su objetivo.”

Utilidades

(Sanchez, s.f.) Indica que “utilidad como el interés o provecho que es obtenido del
disfrute o uso de un bien o servicio en particular.”

Beneficios

El beneficio halla su explicacion en la plusvalia o parte del producto del trabajo del
que se apropian los capitalistas, que luego reparten en forma de intereses, dividendos,

participaciones, etcétera. El beneficio empresarial deja de tener caracter residual y
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pasa a ser considerado como fruto de la lucha entre los trabajadores y los capitalistas
y de las posiciones de fuerza relativa de una y otra clase social a la hora de repartir

el excedente o producto social segun (enciclopedia de economia, 2010).
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I1l.  HIPOTESIS
En la presente investigacion (Juni y Urbano, 2014) Sostiene que aquellas que
establecen relaciones entre dos 0 méas variables. Permiten determinar si dos o mas
variables estan asociadas entre si y su grado de asociacion estadistica. No permiten
establecer la direccion causal de la relacion entre las variables (cuél es la variable
causal y cudl la variable efecto). Pueden existir diversas hipotesis que vinculen a
varias variables entre si. No establecen en forma directa la causa, sino que valoran el
grado de relacion de las variables. Dentro de esta clase suelen incluirse las hipdtesis
de diferencias de grupos. . El andlisis estadistico de este tipo de hipotesis se apoya en
las medidas de la estadistica descriptiva y en el andlisis de correlaciones, del cual

recibe su nombre.
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IV. METODOLOGIA

El presente trabajo de la investigacion titulada: Caracterizacion del atencion al
cliente y la rentabilidad en las micro y pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito
San Juan Bautista, Ayacucho 2018. Se utilizd el disefio de investigacion no

experimental-transversal — descriptivo.
4.1. Disefio de la investigacion

No experimental, porque no hubo ninguna manipulacion deliberada del variable,
atencion al cliente y rentabilidad, solo se observd los fendmenos como tal y como

actuan en su contexto natural, sin ninguna modificacion.
Tipo y nivel de la investigacion

Transversal, el trabajo de investigacion: “Caracterizacion del atencion al cliente y la
rentabilidad en las micro y pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho 2018”. Se realiz6 en un tiempo determinado teniendo un tiempo
de inicio y un fin durante del afio (2018-2021)

Descriptivo, el trabajo de investigacion titulada: “Caracterizacion del atencion al
cliente y la rentabilidad en las micro y pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito
San Juan Bautista, Ayacucho 2018 porque se describieron las caracteristicas de los

variables atencion al cliente y rentabilidad y no existié manipulacion de los variables.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion
La poblacion esta constituida por clientes a cargo de la peluquerias del distrito san

Juan Bautista, Ayacucho.

( Fernandez , 2014) La poblacion es el conjunto de todos los individuos (objetos,
personas, eventos, etc.) en los que se desea estudiar el fendmeno. Estos deben reunir

las caracteristicas de lo que es objeto de estudio
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Muestra

Debido a que la poblacién es muy pequefia, no se realizard un proceso de calculo de

muestra y se trabajara con toda la poblacion.

(Fernandez, 2014) La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual
se recolectaran datos, y que tiene que definirse o delimitarse de ante mano con

precision, éste deberd ser representativo de dicha poblacion.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de la variable e indicadores

Variable Definicién conceptual Definicion Dimensione | Indicadores ITEMS medicion
operacional S
atencion | (Mateos, 2012) Indica que la | Atencion al Servicio ¢Usted considera que la atencion prestada es Nunca
al satisfaccion del cliente es el motor | cliente es | Satisfaccio Producto calidad? )
cliente | fundamental que marca los niveles | conseguir que el n casl nunca
de profesionalidad, de desarrollo y | cliente se sienta .
. ’ ; ,El personal a la hor tender muestr Siempre
de liderazgo en un mercado | satisfecho, El ;ma%?lisdoa da7a ahora de atender muestra P
determinado. Ademas, el desarrollo | objetivo : _ casl siempre
de la atencion al cliente por medio | fundamental  de N ] ¢Los productos que utiliza la empresa son
de la comunicacion es la mas | cualquier empresa | amabilidad Empatia buenos? a veces
rentable de las acciones, ya que | es ~conseguir la Respeto ¢Generalmente la atencion que recibe
depende excluswa_me_nte de la satlsfgcmon total satisface sus necesidades?
actitud y los conocimientos de los | del cliente. _
trabajadores de la organizacion, y N ¢El servicio que presta estd acorde a lo que
no de caros programas informaticos - |Autenticidad | usted gasta?
ni otros planes de desarrollo. comunicaci _
on Seguridad ¢El personal muestra empatia al momento
de la atencion?
¢Para usted el trato que recibe como el
respeto es importante?
rentabili (Gltmgn, 2012) afirma que la Rentabl_llq’ad como inversion Infraestructura ¢ El personal comunica la informacién
dad renta_bllldad es una _medlda que | la condicién de _ adecuada al momento de la atencion
relaciona los rendimientos de la | rentabley Ganancias | -
empresa con las ventas, los activos | la capacidad  de [ gjlidades Gastos ¢Considera que los precios son cémodos
o el capital. Esta_medlda permite | generar N de los servicios prestados?
evaluar las ganancias de la empresa | renta (beneficio, Ventas
con respecto a un nl\{el da_d,o de ganancia, provecho, Baneficios Interés ¢ la empresa brinda algun tipo de cortesia
ventas, de activos o la inversion de | utilidad). La a sus clientes?
los duefios. Es decir que para que | rentabilidad, por lo perdidas

una empresa sobreviva es necesario
producir utilidades. Se entiende
entonces que, la rentabilidad esta
directamente relacionada con el
riesgo, y al aumentar su
rentabilidad debe también aumentar
el riesgo y al disminuir el riesgo,
debe disminuir la rentabilidad.

tanto, esta asociada
a la obtencion
de ganancias a
partir de una cierta
inversion.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de los datos pueden ser multiples. Por ejemplo, en la
investigacion cuantitativa: cuestionarios cerrados, registros de datos estadisticos,

pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones fisioldgicas, etc.”

En esta investigacion se uso encuesta. Entre los instrumentos més usados para
las investigaciones cientificas se encuentran el cuestionario y las escalas

actitudinales. En esta investigacion se usara el cuestionario.

4.5. Plan de analisis

De acuerdo a la naturaleza y forma de esta investigacion, el analisis de los
presentes resultados se tabulara empleando el respectivo uso de la estadistica
descriptiva y usando como medio de soporte el programa presenta hojas de
calculo Microsoft Excel y para el llenado de datos de usara el programa de

procesador de texto Microsoft Word.
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4.6. Matriz de consistencia
Titulo Enunciado del Objetivos de la investigacion Hipotesis Variable metodologia Poblacion y
problema muestra
Problema general GENERAL.: (Juni 'y Urbano, 2014) tipo de
. i . o i Atencion al cliente | j igacion: Poblacion:
Caracterizac | ¢COMO  son  las | Determinar la caracterizacion de la PoStiene que aquellas 'gxszt:?a??\llgn' Estd
i0 - . - : ue establecen relaciones )

Ia?ani?ﬁ% :f'l caracteristicas de la | atencién y la rentabilidad en las micro [ . -aplicada conformado
lient la | atencion al cliente y la fi b pire dos 0 mas por las
e Cilidad y  pequenas  empresas, — TUBTO ariaples, Permiten Nivel de peluquerfas

X rentabilidad en las i istri i i i : . L del distrito de
en las micro | ) peluquerias, distrito San Juan Bautista, det(.ermlnar si dos 0. mas investigacion: San Juan
y pequefias | micro 'y  pequenas | Ayacucho 2018. variables estan asociadas -descriptivo Bautista
entw)presas, empresas del rubro | ESPECIEICOS: entre si y su grado de Rentabilidad s
rubro - luauer | _ o asociacion  estadistica. Disefo de la
peluquerias, | Peluqueria  en el | peterminar que la satisfaccion se . investigacion:
distrito San | gigtrito  San  Juan No permiten establecer No experimental

- - - . ., X I
Juan _ caracteriza  con el servicio en 1as |5 direccién causal de la p
Bautista, Bautista, ~ Ayacucho, | micro y pequefias empresas, rubro felacion  entre  las
Ayacucho L . ; :
2(;/18 20187 peluquerias, distrito San Juan Bautista, Variables (cual es la

Ayacucho 2018.

Identificar que la utilidades se
caracteriza con ventas en las micro y
pequefias empresas, rubro peluquerias,
distrito San Juan Bautista, Ayacucho
2018.

Describir ~ la  comunicacién  se
caracteriza con el respeto en las micro
y  pequefias  empresas, rubro
peluquerias, distrito San Juan Bautista,

Ayacucho 2018.

variable causal y cudl la
variable efecto).
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4.7. Principios éticos
Este trabajo de investigacion fue hecho por mi propia persona con tal honestidad,

respeto y emperio.

La presente investigacion se realiz6 a las micro y pequefias empresa, estuvo
fundamentado por principios éticos, en primer lugar

Principio de la autonomia, ha permitido que la investigacion se pueda realizar sin
restricciones generadas por terceros y la confiabilidad, respetando a la persona
humana, en base a los principios de la ética que rige la investigacion en la
ULADECH catdlica.

e Proteccion de la persona. Dentro de la investigacion se ha protegido el
bienestar y seguridad de los participantes en la investigacion, sobre todo su
identidad y dignidad.

e Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas que
participan tienen el derecho de estar bien informados sobro los propositos y
fines de la investigacion que desarrollan o en la que participan.

e Beneficencia y no maleficencia. La investigacion tiene un balance riesgo,
beneficio positivo y justificado, para asegurar el cuidado de la vida y el
bienestar de las personas que participan en la investigacion.

e Justicia. El investigador esta con la obligacién a quienes participan en los
procesos, procedimientos y servicios asociados a las investigacion, y

pueden acceder a los resultados del proyectos de investigacion



V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 01: Considera que la atencion prestada es de calidad

Frecuencia Relativa
Categoria N° Decimales E/O reentaje
(0]

Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 50 50 50%
A veces 30 30 30%

Casi 10 10 10%
Siempre
Siempre 10 10 10%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 01: ;Usted considera que la atencion prestada es de calidad?

120
100%

100
80
60 50%
40 SU%
20 I 1U7% 1U%
ol 0% | N

Nunca CasiNunca A veces Casi Siempre TOTAL

Siempre

Descripcion: De un total de 100 clientes que representan el 100%. ElI 50% (50
clientes) de los encuestados dan como respuesta que casi nunca considera que la
atencion prestada es de calidad. Asi mismo el 30% (30 clientes) de los encuestados
mencionan que a veces considera que la atencion prestada es de calidad. EI 10%(10
clientes) encuestados mencionan casi siempre considera que la atencién prestada es
de calidad y otros 10% (10 clientes) encuestados sefialan que siempre considera que
la atencion prestada es de calidad. En tal sentido la empresa sostiene que nunca

prestada una atencion de calidad.
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Tabla 02. El personal a la hora de atender muestra amabilidad

GRAFICO 02: ¢El personal a la hora de atender muestra amabilidad?

Frecuencia Relativa

Categoria N° Decimales (F: orcentaje
)

Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 5 5 5%
A veces 30 30 30%
Casi 55 55 55%
Siempre
Siempre 10 10 10%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

100

80

60

40

20

100%

0%

Nunca
Nunca

Siempre

Casi  Aveces Casi Siempre TOTAL

Descripcion:

De un total de 100 clientes que representan el 100%. El 55% (55 clientes) de los
encuestados dan como respuesta que casi siempre El personal a la hora de atender

muestra amabilidad. Asi mismo el 30% (30 clientes) de los encuestados mencionan

veces El

encuestados mencionan siempre El personal a la hora de atender muestra amabilidad
y otros 5% (5 clientes) encuestados sefialan que casi nunca El personal a la hora de

atender muestra amabilidad. En tal sentido la empresa sostiene que siempre el

personal a la hora de atender muestra amabilidad.
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Tabla 03: Los productos que utiliza la empresa son buenos

Frecuencia Relativa
Catego o . Porcentaje

ria N Decimales %
Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 60 60 60%
A veces 40 40 40%

Casi 0 0 0%
Siempre
Siempre 0 0 0%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 03: ¢Los productos que utiliza la empresa son buenos?

100
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50
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10 -

100%

0%

0%

60%
40%
0%
A
T T T

Nunca

Casi
Nunca

A veces

Casi
Siempre

Siempre

TOTAL

Descripcion:

De un total de 100 clientes que representan el 100%. El 60% (60 clientes) de los
encuestados dan como respuesta que casi nunca Los productos que utiliza la empresa
son buenos. Asi mismo el 40% (40 clientes) de los encuestados mencionan veces Los

productos que utiliza la empresa son buenos. En tal sentido la empresa sostiene que

Los productos que utiliza la empresa no son buenos.

36




Tabla 04: Generalmente la atencidn que recibe satisface sus necesidades

Frecuencia Relativa
Categoria N° Decimales (F: orcentaje
Yo

Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 30 30 30%
A veces 40 40 40%

Casi 0 0 0%
Siempre
Siempre 30 0 30%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 04: ;Generalmente la atencion que recibe satisface sus necesidades?

100%
100 -
80 -
60 -
40% B eries]
40 - 30% 30% eres
20 A
0% 0%
4 rF_4
0 r r r 1
Nunca Casi A veces Casi  Siempre TOTAL
Nunca Siempre
Descripcion:

De un total de 100 clientes que representan el 100%. El 55% (55 clientes) de los
encuestados dan como respuesta que casi siempre El personal a la hora de atender
muestra amabilidad. Asi mismo el 30% (30 clientes) de los encuestados mencionan
veces El personal a la hora de atender muestra amabilidad. ElI 10%(10 clientes)
encuestados mencionan siempre El personal a la hora de atender muestra amabilidad
y otros 5% (5 clientes ) encuestados sefialan que casi nunca El personal a la hora de

atender muestra amabilidad. En tal sentido la empresa sostiene que siempre el

personal a la hora de atender muestra amabilidad.
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Tabla 05: El servicio que presta esta acorde a lo que usted gasta

Frecuencia Relativa
Categoria N° Decimales E/O reentaje
0
Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 70 70 70%
A veces 20 20 20%
_ Casi 5 5 506
Siempre
Siempre 5 5 5%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 05: (El servicio que presta esta acorde a lo que usted gasta?
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Descripcion: De un total de 100 clientes que representan el 100%. EI 70% (70
clientes) de los encuestados dan como respuesta que casi nunca El servicio que presta
estad acorde a lo que gasta. Asi mismo el 20% (20 clientes) de los encuestados
mencionan veces El servicio que presta estd acorde a lo que gasta. EI 5%(5 clientes)
encuestados mencionan que casi siempre El servicio que presta estd acorde a lo que
gasta y otros 5% (5 clientes) encuestados sefialan que siempre El servicio que presta

esta acorde a lo que gasta. En tal sentido la empresa sostiene que casi nunca El servicio

gue presta esta acorde a lo que gasta.
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Tabla 06: El personal muestra empatia al momento de la atencion

Frecuencia Relativa

Categoria N° Decimales (I)Dorcentaje
Yo

Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 10 10 10%
A veces 42 42 42%
Casi 28 28 28%
Siempre
Siempre 20 20 20%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 06: ¢El personal muestra empatia al momento de la atencién?
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Descripcion: De un total de 100 clientes que representan el 100%. ElI 42% (42
clientes) de los encuestados dan como respuesta que a veces El personal muestra
empatia al momento de la atencion. Asi mismo el 28% (28 clientes) de los
encuestados mencionan casi siempre el personal muestra empatia al momento de la
atencion. El 20%(20 clientes) encuestados mencionan siempre El personal muestra
empatia al momento de la atencion y otros 10% (10 clientes ) encuestados sefialan
que casi nunca El personal muestra empatia al momento de la atencion. En tal
sentido la empresa sostiene que a veces El personal muestra empatia al momento de

la atencion.
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Tabla 07: Para usted el trato que recibe como el respeto es importante

Frecuencia Relativa
Categoria N° Decimales E/O reentaje
(0]

Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 0 0 0%
A veces 0 0 0%

Casi 20 80 80%
Siempre
Siempre 80 20 20%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 07: ¢Para usted el trato que recibe como el respeto es importante?
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Descripcion:

De un total de 100 clientes que representan el 100%. EI 80% (80 clientes) de los
encuestados dan como respuesta que siempre el trato que recibe como el respeto es
importante. Asi mismo el 20% (20 clientes) de los encuestados mencionan casi
siempre el trato que recibe como el respeto es importante. En tal sentido la empresa

sostiene que siempre el trato que recibe como el respeto es importante,
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Tabla 08: El personal comunica la informacién adecuada al momento de la atencién

Frecuencia Relativa
Categoria N° Decimales (F: orcentaje
Yo

Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 5 5 5%
A veces 50 50 50%

Casi 15 15 15%
Siempre
Siempre 20 20 20%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 08: (El personal comunica la informacion adecuada al momento de la
atencion?
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Descripcion:

De un total de 100 clientes que representan el 100%. EIl 50% (50 clientes) de los
encuestados dan como respuesta que a veces El personal comunica la informacion
adecuada al momento de la atencion Asi mismo el 20% (20 clientes) de los
encuestados mencionan siempre El personal comunica la informacion adecuada al
momento de la atencién. El 15%(15 clientes) encuestados mencionan casi siempre El
personal comunica la informacion adecuada al momento de la atencién y otros 5% (5
clientes) encuestados sefialan que casi nunca El personal comunica la informacion
adecuada al momento de la atencién. En tal sentido la empresa sostiene que a veces

El personal comunica la informacién adecuada al momento de la atencién.
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Tabla 09: Considera que los precios son comodos de los servicios prestados

Frecuencia Relativa
Categoria N° Decimales E}J reentaje
(0]

Nunca 0 0 0%
Casi Nunca 10 10 10%
A veces 20 20 20%

Casi 45 45 45%
Siempre
Siempre 25 25 25%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 09: ;Considera que los precios son comodos de los servicios prestados?
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Descripcion: De un total de 100 clientes que representan el 100%. ElI 45% (45
clientes) de los encuestados dan como respuesta que casi siempre Considera que los
precios son comodos de los servicios prestados. Asi mismo el 25% (25 clientes) de
los encuestados mencionan siempre Considera que los precios son comodos de los
servicios prestados. EI 20%(20 clientes) encuestados mencionan a veces Considera
que los precios son comodos de los servicios prestados y otros 10% (10 clientes )
encuestados sefialan que casi nunca Considera que los precios son comodos de los
servicios prestados. En tal sentido la empresa sostiene que siempre Considera que los

precios son cdmodos de los servicios prestados.
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Tabla 10: la empresa brinda algun tipo de cortesia a sus clientes

Frecuencia Relativa

Categoria N° Decimales E}J reentaje
0

Nunca 30 30 30%
Casi Nunca 30 30 30%
A veces 40 40 40%
Casi 0
Siempre 0 0 0%
Siempre 0 0 0%
TOTAL 100 100%

Elaboracion: propia

GRAFICO 10: ¢La empresa brinda algun tipo de cortesia a sus clientes?
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Descripcion:

De un total de 100 clientes que representan el 100%. EIl 40% (40 clientes) de los
encuestados dan como respuesta que a veces la empresa brinda algin tipo de cortesia a
sus clientes. Asi mismo el 30% (30 clientes) de los encuestados mencionan casi la
empresa brinda algun tipo de cortesia a sus clientes y El 30%(30 clientes) encuestados
mencionan nunca la empresa brinda algin tipo de cortesia a sus clientes. En tal sentido la

empresa sostiene que nunca la empresa brinda algdn tipo de cortesia a sus clientes.
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4.2. Analisis de resultados

De acuerdo al objetivo general: Caracteristicas de satisfaccion en las micro y

pequefias empresas, rubro peluquerias, distrito San Juan Bautista, Ayacucho 2018.

Satisfaccion: El 40% de los encuestados de los clientes de las micro y pequefias
empresas indicaron que a veces llegar a satisfacer sus necesidades. Este resultado
coincide con los resultados encontrados por Mendoza (2015) quien manifiesta que el
32% de los encuestados de los clientes de las micro y pequefias empresas llegar a

satisfacer a veces ademas coincide con los resultados encontrados por Chang (2014)

Buena atencién: El 55% de los encuestados de los clientes de las micro y pequefias
empresas mencionan de la buena atencion que recibe. Este resultado coincide con
los resultados obtenidos por Enriquez (2011) de los encuestados de las micro y

pequefias empresas mencionan que reciben buena atencion.

Calidad: EI 63% de los encuestados sefiala que la calidad muchas veces no es buena.
Este resultado coincide con los resultados obtenidos por Mendoza (2015) de la
encuestada realizada a los clientes sefiala que la calidad muchas veces no es buena,
ademas coincide con los resultados obtenidos por Rosales(2017) quien manifiesta
que el 66 % de las micro y pequefias empresas de los encuestados sefiala que la
calidad muchas veces no es buena Satisfaccion: 90% de los encuestados mencionan
que la satisfaccion nunca se da por completo, asimismo con los resultados obtenidos
por Aldana (2018) quien manifiesta que 70% de los encuestados mencionan que la

satisfaccion nunca se da por completo en las peluquerias.

De acuerdo el objetivo especifico: Determinar que la satisfaccion se caracteriza con
el servicio en las micro y pequefias empresas, rubro peluguerias, distrito San Juan
Bautista, Ayacucho 2018.
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Respeto: El 90% de los encuestados menciona que casi nunca reciben buen trato, lo
que se asemeja con los resultados obtenidos por Lope (2009) quien manifiesta que el

72% de los encuestados menciona que casi nunca reciben buen trato.

Cortesia: ElI 30% de los encuestados a los clientes sefialan que la cortesia casi
siempre se da. Que se asemeja con los resultados obtenidos por Quispe (2015) que el
60 % de los encuestados a los clientes sefialan que la cortesia casi siempre se da en

las peluquerias.

Servicio prestado: el 57% de los encuestados a los clientes indican que el buen
servicio prestado pocas veces de da dentro de las peluquerias, que se asemeja a los
resultados obtenidos por Aldana (2018) 50% de los encuestados a los clientes indican

que el buen servicio prestado pocas veces de da dentro de las peluquerias.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

a. Conclusiones

El trato del personal hacia los clientes, de la Empresa estan en una condicion de no
muy buena y de esta manera sefialan los clientes que no estan conformes con el trato

del personal, y por tal motivo esta creciendo en una forma lenta las peluquerias.

No ofrece una buena comunicacién a sus clientes, la forma en que los colaboradores
no escuchan las peticiones de los clientes, tal es asi que en muchos casos no muestra

la amabilidad solo una minoria afirma lo contrario.

Se describio que los colaboradores no son capacitados ya que en ninglin momento se
les da una charla de como atender a los clientes y de esa manera tener conocimientos

para mejorar a la empresa.

Existe pésima relacién en los servicios que prestan dentro de la empresa por lo que se
debe de cambiar estos aspectos y motivar a los trabajadores para que pongan empefio

en la buena atencién al cliente.
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RECOMENDACIONES

Capacitar mas sobre atencion al cliente para asi poder tener mas conocimiento sobre

ello, no tener deficiencias y atender adecuadamente a los clientes.

Mostrar una adecuada y buena actitud desde el momento en el que ingresa los
clientes a la empresa, evitar manifestar, molestia, inquietud, cansancio. Brindale una

buena atencion personalizada escuchar y atender que el cliente se sienta satisfecho.

Mejorar el trato el personal encargado de atender al cliente, solucionar su problema

inmediatamente y de manera satisfactoria.

Se le recomienda que a la hora de atender al cliente siempre mostrar la amabilidad y

el buen trato eso hara que los clientes sean fieles.
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ANEXOS



Anexo 01: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020 | ANO 2021
N° ACTIVIDADES SEMESTRE _II SEMESTRE | SEMESTRE _|I (S)EMESTRE_
I
1 |23 |4 |1|2(3{4/1]|2]|3|4/1|2|3|4
1 Elaboracion del Proyecto X X | X
2 Revision del proyecto por el X
jurado de investigacién
3 Aprobacién del proyecto por el X
jurado de investigacion
4 Exposicion del proyecto al X
jurado de investigacion
5 Mejora del marco tebrico y X | X | X] |X
metodologico
6 Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccién de
informacion
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 Anadlisis e interpretacion de los X
resultados
11 Redaccion del informe X
preliminar
12 Revision del informe final de X
la tesis por el jurado de
investigacion
13 Aprobacién del informe final de X| X
la tesis por el jurado de
investigacion
14 Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 Redaccién de articulo X
cientifico

52




Anexo 02: presupuesto

Presupuesto desembolsable

(estudiante)

Categoria Cantidad % o Numero Total
(s/.)
Suministros
[ Impresiones 0.3 400 120
Fotocopias 0.01 650 6.5
Anillado 5.0 8 40
Papel bond A-4 (millar) 24.00 1 24.00
I Lapiceros 1.00 10 10.00
Servicios
0 Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Total de presupuesto desembolsable 300.00

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

Categoria Cantidad % o Numero Total
Servicios i

Uso de internet . 30.00 4 120.00
Total de presupuesto no 120.00
desembolsable
Total (S/.) 420.00
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Anexo 03: Instrumento de recoleccion de datos

N
oec
o>
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLELLES

CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion titulada
caracterizacion de la atencién al cliente y la rentabilidad en las micro y pequefias
empresas, rubro peluquerias, distrito San Juan Bautista, Ayacucho 2018. La
informacion que usted proporcione serd utilizada solo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

GENERQ:

| Magculino @nino

INSTRUCCIONES: Use la siguiente escala de clasificacion para sus
respuestas, marcando la categoria correspondiente a su preferencia con una

X).
ESCALA DE VALORACION
Nunca Casi Nunca | A veces Casl Siempre Siempre
1 2 3 4 5

N° ITEMS VALORIZACION
CONTROL DE PROVEEDORES 1( 2 3 4 5)
01 |;Usted considera que la atencion prestada es de calidad?

2

02

¢El personal a la hora de atender muestra amabilidad?

03

¢Los productos que utiliza la empresa son buenos?

04

¢Generalmente la atencion que recibe satisface sus necesidades?

05

¢El servicio que presta esta acorde a lo que usted gasta?

06

¢ El personal muestra empatia al momento de la atencion?

07

¢Para usted el trato que recibe como el respeto es importante?

08

¢, El personal comunica la informacion adecuada al momento de la

atanarAan

09

¢Considera que los precios son cdmodos de los servicios prestados?

10

¢ : La empresa brinda algun tipo de cortesia a sus clientes?
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Anexo 04: Instrumento de validacién

b/
<,

~
CA"'O\'

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Arturo Chuchén Huamani identificado con DNI N° 28298065 Licenciado en

Administracién, con Carnet de Colegio CLAD N° 9310

Por medio de la presente, hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos para la encuesta, elaborado por el BELLIDO
BAUTISTA, Yene Miriam, con DNI N° 47715107, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y LA RENTABILIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO PELUQUERIAS, DISTRITO

SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2018,

Tras evaluar ¢l instrumento de recoleccion de datos (encucsta). con la finalidad de optimizar los
resultados. valido el instrumento presentado por ¢l tesista puesto que reune las condiciones para

que la informacion que se obtenga sc ajuste a la realidad.

Ayacucho, 13 de Ma_m,ch()Z\l.

s |

: -...l.‘-an----:
Lic. i 7 410
GLAD, 8310

Mgrt. Arturo Chuchdén Huamani

CLAD N2 9310
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