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5.- Resumen y Abstract

Resumen

En la presente tesis atencién a cliente como factor relevante parala sostenibilidad de
los emprendimientos en las MY PES del sector comercio, rubro boutique de ropa para
damasdel distrito de Calleria, Ucayali 2021, tiene por objetivo determinar que mejoras
en la atencion a cliente se podria aplicar como factor relevante para lograr la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MY PES del sector comercio en estudio.
Fue de enfoque cuantitativo, descriptivo y no experimental transversal. La muestra es
no probabilistica, la muestra fue de 16 MY PES. Llegando aresultados. si la empresa
gestiona con rapidez, € 6% siempre gestiona con rapidez y € 31% muy pocas veces
lo hace; si laempresa se enfocaen la satisfaccion del cliente, el 50% siempre se enfoca
en la satisfaccion dd cliente y un 13% algunas veces, s |la empresa da solucién de
entrega del producto ante un reclamo el 44% siempre se preocupa por dar una solucién
y €l 12% algunas veces; |a empresa tiene establecido una atencion personalizada, el
31% casl siempre tiene establecido una atencién personalizada, y e 13% muy pocas
veces |o realizan. Se concluyd proponiendo las mejoras de atencion al cliente y su
aplicacion beneficiara alos duefios delas MY PES del sector comercio rubro boutique
deropade dama; esimportante realizar la propuestade megjoraen laatencion al cliente
como base alos resultados al canzados en lainvestigacion, asi mismo fue trascendental
identificar y describir los factores relevantes para la elaboracion de propuesta de

atencion al cliente.

Palabras clave: Atencion a cliente, sostenibilidad de los emprendimientos.



Abstract

In this thesis customer service as arelevant factor for the sustainability of enterprisesin
the MY PES of the commerce sector, clothing boutiquefor ladiesin the district of Calleria,
Ucayali 2021, aims to determine what improvements in customer service could be apply
as a relevant factor to achieve the sustainability of ventures in the MYPES of the
commerce sector under study. It was a quantitative, descriptive and non-experimental
cross-sectional approach. The sample is not probabilistic, the sample was 16 MY PES.
Getting to results: if the company manages quickly, 6% always manage quickly and 31%
rarely do so; if the company focuses on customer satisfaction, 50% aways focuses on
customer satisfaction and 13% sometimes, if the company provides a product delivery
solution to a claim, 44% always cares about giving a solution and 12% sometimes; the
company has established personalized attention, 31% almost always have established
personalized attention, and 13% very rarely do so. It was concluded by proposing
improvements in customer service and its application will benefit the owners of the
MYPES in the commerce sector in the women's clothing boutique category; It is
important to make the proposal for improvement in customer service based on the results
achieved in the investigation, likewise it was transcendental to identify and describe the

relevant factors for the preparation of the customer service proposal.

Keywords: Customer service, sustainability of enterprises.
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| .- Introduccion.

Hace falta empresarios innovadores que sean agentes de cambio, capaces de mejorar
|as actividades que realizan, no hay necesidad de crear algo nuevo, se puede comenzar
mejorando lo que actualmente se hace o se tiene. Esto implica que todos pueden
innovar en cada area de la empresa, no hay limites. La innovacion lleva a la
diferenciacion con la competencia, a ser méas competitivos y a lograr mayor eficacia

COoN menores costos.

Para el sector comercio, rubro boutigue de ropa para damas del distrito de Calleria, €l
mercado haido en crecimiento sostenido, alin en tiempo de confinamiento, fue uno de
los rubros que mas presenciatuvo en e comercio electronico y fueron lasMY PES las
gue mas destacaron, € rubro boutique de ropa para damas presenta caracteristicas
propias de ser un rubro con proyecciones favorables, principa mente paralas microy
mediana empresas emprendedoras y si se suma una atencion al cliente diferenciada 'y
pertinente a las expectativas de los compradores, entonces el éxito esta garantizado

(Burgos, 2020).

El cliente, segun Kotler (2017), es lo mas importante, porgque es el Unico que es capaz
de captar valor alaorganizacion, € éxito de una organizacion estaen € cliente, captar
nuevos y mantener a los clientes antiguos para asi llegar a la sostenibilidad de la
empresa. (Mgia, 2019), la empresa cuenta con diferentes tipos de clientes que se
mantienen en el mercado y cadacierto tiempo suelen revisar la cartera de clientes para
poder consolidarlo, y son aquellos que desean obtener un servicio especia y trato
preferencial con la calidad de atencion al cliente. Se diferencian en 2 tipos de clientes

el cliente actual o futuroy € cliente potencial.



Pérez (2017), determind que son muy pocos |os negocios gue tienen conciencia sobre
laimportancia de la atencion al cliente, paralograr € crecimiento del negocio de esa
forma generara ledltad, tener buena publicidad, mayor crecimiento ya que son las
mayores razones para la sostenibilidad en e mercado. La sostenibilidad hace
referencia a la satisfaccion de las necesidades actuales sin involucrar la capacidad de
las generaciones futuras de satisfacer las suyas, asegurando el equilibrio entre
crecimiento econémico, cuidado del medio ambiente y bienestar social. (Oxfam
Intermdn). Lamicroempresacomo lo indica Gamboa (2018), eslamas pequefiade las
organizaciones, que en su mayor parte es traida a mundo de un emprendimiento.
Existe personas innovadoras y creativas que realiza renovado esfuerzo para alcanzar

su meta trazada (RAE, 2019).

Loja (2019), determind la demanda que fue realizada alas mujeres de 18 a 65 afios de
edad de la ciudad de Quito, segin los datos de INEC en € afio 2013, la cantidad
ascendiaa 794.997 mujeres, y determinando unamuestra de 400 encuestas. Asimismo,
se aplicaron 227 encuestas para determinar la oferta, 1os resultados donde se da a
conocer |as encuestas para determinar la demanday la ofertadel servicio, luego en la
discusion se pudo establecer €l estudio de mercado que establecelademanday laoferta
de blusas, pantalones, y excelente atencion al cliente, obtuvo una demanda
insatisfecha de 93.152 blusas y 89.563 pantal ones, posteriormente se establece €l plan
de comercializacion, determinar que canal se utilizaraparacomercializar los productos

de lanuevaboutique es el canal directo, es decir comercializador - usuario final.

Huallpa (2021), de los emprendimientos en las MY PES del sector comercio rubro
boutique vestidos de damas del distrito de Satipo, respecto a la variable atencién al

cliente, se encontré a un 57,14% de empresarios de las MY PES boutiques, afirman



gue algunas veces se toman medidas paramejorar la atencién a cliente, respecto ala
variable sostenibilidad de los emprendimientos, setiene que un 74,29% de empresarios
de las MYPES boutiques afirman gue algunas veces la empresa toma en cuenta
medidas de sostenibilidad para que sus empresas perduren en e tiempo. Salas (2017),
concluyé en primer lugar que, e 81,8% de las MY PES encuestadas si se encuentran
formalizadas, teniendo toda su documentacion conforme aley y que estén constituidos
como persona hatural, 70% estan en el RUS y consideran a acceso bancario como
principal ventgja de laformalizacion; 65% no conoce |os al cances de optimizacion en
el proceso de atencion al cliente, y por Ultimo que d 72,7% no definié lamision, vision
y valores de su empresa, siendo aspectos claves para conformar un adecuado servicio

de calidad.

Ademas de impulsar € crecimiento y la creacion de empleo anivel local, 1as pymes
desempefian un papel cada vez mas importante al abordar urgentes desafios del
desarrollo, especialmente aquellos relacionados con la sostenibilidad y la prestacion
de servicios. Por esta razdn, en esta investigacion parte del problema ¢Como la
atencion a cliente es un factor relevante parala sostenibilidad de los emprendimientos
de las MY PES dd sector comercio, rubro boutique de ropa para damas del distrito de

Calleria, Ucayai 20217

Como objetivo principal, se planted determinar si la atencion a cliente es un factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos de las MY PES del sector
comercio, rubro boutique de ropa para damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021 y
se justifica porque permitira un mayor conocimiento sobre la atencion a cliente para
lasostenibilidad de los emprendimientos en las MY PES del sector comercio, boutique

de ropa para damas del distrito de Calleria.



Parael desarrollo delainvestigacion, se aplicaraunametodologiadel tipo cuantitativa,
nivel descriptivo y de disefio no experimental aplicada a una poblacidn censal de 16
MY PES del rubro en referencia; hipotetizando que la atencion al cliente es un factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos de las MY PES del sector
comercio, rubro boutique de ropa para damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021.
Los resultados mas importantes obtenidos fueron , € 6% de las MY PES encuestadas
siempre se enfoca en la calidad de atenciéon al cliente, y solo € 44% nuncalo hace; de
las empresas encuestadas, €l 44% siempre cumple con la entrega inmediata del
producto a cliente, y el 6% nuncalo hace; si laempresacumple con € distanciamiento
socia ante el COVID-19, el 44% algunas veces |o hace y el 12% muy pocas veces |o
hace; si laempresabrindaun servicio con calidad y garantia, el 50% siemprelo brinda,
el 38% cas siemprelo redizany € 12% algunas veces |o hace; asimismo, respecto al
aspecto ambiental, las empresas encuestadas en un 6% muy pocas veces capacita a sus
trabajadores alas buenas practicas de serviciosambiental, mientras que el 38% agunas

veces |0 hacen, pero el 56% casi siempre o hace.

Finalmente, las conclusiones como producto de la investigacion, se haran en funcion
de los resultados y considerando |a triangulacién con los estudios previos y las bases

tedricas.



Il. Revision delLiteratura.

2.1 Antecedentes.

A nive internacional.

Olano (2018), en su tesis “Estrategia de atencion a cliente en medio digital parala
empresa Saola Boutique Quito 2018”, tuvo por objetivo proponer estrategias de
atencion al cliente por medio de web para la empresa Saola Boutique, ubicada en la
Ciudad de Quito, con laintencién de establecer alaempresaen € mercado de manera
sostenida en el tiempo. Su metodologia fue de tipo propositivo, de enfoque
cuantitativo, no experimental y de corte transversal. Para €ello, se consigui6
informaci6n importante tanto como de las clientes de la empresa y suscriptoras a sus
redes sociales, mediante encuestas, en cuanto al procesamiento de datos se recurrié a
la estadistica descriptiva con los programas Exced y SPSS; seinterpretd lainformacion
obtenida de acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas. Se concluy6
obteniendo un resultado de 90% son aquellos que siguen & glamour de ropafemenina
y el 60% son aquellos que adquieren prendas por internet, dandose asi que es posible
generar ventas y desarrollar unarelacion con el cliente, através de estrategia digital,
siendo de vital importancia establecer un plan de contenidos, lanzar mensua mente
campahas publicitarias mediante sus redes sociales y no descartar la implementacion
de unapéginaweb, con un contenido atractivo, por tal cual esimportantelas estrategias
digitales bien planificadas, monitorizadas y g ecutadas parallegar a sus objetivos con

éxito.

Loja (2019), en su tesis “Estudio de atencién a cliente para la creacion de Boutique

deropaparadamaen laciudad de Quito 2019”. El presente estudio fue realizado en la



ciudad de Quito, tuvo como objetivo de realizar el estudio de atencidn a cliente para
lacreacion de una boutique de ropa para dama en esta ciudad, paralo que fue necesario
realizar |os estudios: de mercado, técnico, organizacional y financiero; 1os mismos que
permitieron determinar la viabilidad de la boutique en la antes mencionado ciudad.
Tuvo unametodol ogiade tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental;
aplicando la encuesta 'y cuestionario como instrumentos y técnicas de recoleccién de
datos, ademés, de dllos para € desarrollo de la presente investigacion se utilizaron
métodos y técnicas como método inductivo que se utilizé para disefiar en € estudio
organizaciona y financiero de la empresa para determinar la estructura organizacional
y e detalle del estudio financiero; el método deductivo se utilizé para elaborar los
andlisis correspondientes en cada una de las preguntas que se realizardn y con €ello
elaborar cada uno delos estudios correspondientes; y el método analitico que se utilizé
para andizar la informacién proveniente de los instrumentos de recoleccion de
informacion; ademas se usaron las técnicas de la observacion directa para verificar
paso a paso € proceso para € estudio técnico del proyecto; y en la encuesta se
determind la demanda que fue realizada a las mujeres de 18 a 65 afios de edad de la
ciudad de Quito, segun los datos de INEC en e afio 2013, la cantidad ascendia a
794.997 mujeres, y determinando una muestra de 400 encuestas. Asimismo, se
aplicaron 227 encuestas para determinar la oferta. Consta ademas en € trabgjo, los
resultados donde se da a conocer |as encuestas para determinar la demanday la oferta
del servicio, luego en la discusion se pudo establecer e estudio de mercado que
establece lademanday la ofertade blusas, pantalones, y excelente atencion a cliente,
obtuvo una demanda insatisfecha de 93.152 blusas y 89.563 pantalones,

posteriormente se establece €l plan de comercializacion, determinar que cana se



utilizard para comercializar los productos de la nueva boutique es el canal directo, es
decir comercializador - usuario final. El estudio técnico se detalla e tamafio del
proyecto, estableciendo que se podra ofrecer a publico 3,840 blusas y la misma
cantidad de pantalones; luego se determina que para € primer afio de vida Util se
trabajard con € 80% de la capacidad instalada, es decir 768 blusas y 768 pantal ones;
lalocalizacion de la nueva boutique sera en la ciudad de Quito, especificamente en €l
norte de la ciudad de Quito, en las calles Shyris y Suiza. En lo referente a estudio
organizacional, de acuerdo alaley de compafias la boutique se establece cdmo una
compafia limitada aqui también se detalla todo lo referente a la base filosofica de la
misma, estructura interna, y desarrollo de manuales de funciones; en e cua se
especifican las actividades de los empleados en cada uno de | os puestos de trabajo. En
el estudio financiero se sefidla que la inversion necesaria para poder implementar el
proyecto es de $ 11,687.46 de los cuaes e 57% del capital serd financiado por los
accionistas de laempresay el 43% se lo financiara con crédito del Banco Nacional de
Fomento. Se concluyd que laevaluacion financieradel proyecto presentalos siguientes
indicadores: valor actual neto de 23,559.28, |a tasa interna de retorno es de 79.60%,
relacion beneficio costo es de 1,20; es decir que por cada dolar invertido se obtendra
0,20 centavos de utilidad, € periodo de recuperacion de capital es de 1 afio, 2 meses,
y 25 dias, € andlisis de sensibilidad indica que €l proyecto soporta un incremento en
los costos de 9,43% y una disminucion de los ingresos del 7,90%. Unavez terminada
con la fase de elaboracion y evaluacion del proyecto, se concluy6 que e proyecto
puede ser gjecutado ya que los resultados previamente obtenidos asi lo indican, y es

asi que se recomendo tenerlo en consideracion para ser puesto en marcha.



Mosquera (2018), en su tesis “Plan de atencion a cliente, promocion, difusion y
posicionamiento de la Boutique Lukany’s en los barrios Floresta 'y Vicentina en la
ciudad de Quito. Universidad Tecnolégica Equinoccial. Ubicado en la ciudad de
Quito- Ecuador 2018”. El estudio tuvo como principal objetivo determinar un plan de
atencion al cliente, promocion, difusién parael reposicionamiento delaboutique, tomo
la metodologia de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, no experimental. Se concluy6
gue un 49% esta identificado con la necesidad e importancia del posicionamiento de
una boutique, 67% el consumidor esta satisfecho con las promociones de | as prendas
de vestir y del servicio que brinda la boutique en imagen y calidad del servicio dando
como principal resultado que los atributos més valorados por |os usuarios de este tipo
de servicio de ropas en tendencias, glamour, flexibilidad en €l precio de las prendas,
75% satisfechos con la atencién a cliente brindada ya que cuenta con persona
capacitados , amplios espacios, limpiezay ambiente; e 22 % realiza promociones de
prendas en stock obteniendo buena acogida, y por ultimo e 47% en difusiones
realizadas mediante radio, television y redes sociales ,como un resultado favorable

ante el consumidor.

Villasis (2017), en su tesis titulada “Atencion al cliente de una Boutique sustentable
online SECOND CHANCE CLOTHING de la Universidad de Chile, 2017, tuvo
como objetivo de plantear una nueva forma de hacer negocios, donde € foco en la
sustentabilidad, y €l reciclaje en particular, sean rentables financieramente, de tal
manera de llegar a tener alianzas estratégicas e incrementar los clientes aplico la
metodol ogia de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, no experimental. Concluyeron en

primer lugar que, la evaluacion financiera del proyecto indica que este es rentable €l



cual rinde un 85,17%, lo que es un indicador positivo parainvertir; 45% en estructura
de precios en la estrategia a mediano plazo, el 53% en bajos precios para penetrar en
el mercado, 72% en ventas online incrementando |as ventas favorablemente y ademas
de implementar un nuevo modelo de negocio y asi mediante las innovaciones de
diserios, de colores, en prendas de glamour y establecer fidelidad de los consumidores

para evitar la entrada de competidores que quieran imitar el model o de negocio.

Arbeléez y Hoyos (2017), en su tesistitulada “Planteamiento de estrategiaen atencién
de clientes en Boutique Liz STYLES”, de la Universidad Libre Seccional Pereira-
Colombia, tuvo como objetivo analizar un planteamiento de estrategia en atencién de
clientes en Boutique Liz STYLES” tal investigacién aplicé una metodologia es de
nivel descriptiva, tipo cuantitativo, no experimental. Se concluy6 que un 23% primer
lugar que, la Boutique Liz STYLES no cuenta con una estructura organizativa que
facilite la delimitacion de funciones, 14% no tiene definidos los proceso y
procedimientos ni libro de reclamaciones; 46%en tercer lugar que, no ha disefiado un
sistema de gestion de calidad que le permitio lograr un planteamiento estratégico en
los procesos vendidos y en la prestacion del servicio, con € fin delogar |a satisfaccion,
del cliente y por ultimo que, no cuenta en la actualidad con indicadores de gestién
idoneos que le faciliten la medicién de logros de acuerdo a las metas establecidas, asi
mismo no existe un sistema de gestion de calidad que le ayude a la boutique a

desarrollar estratégicas econdémicas.



A nivel nacional.

Tregjo (2017), en su tesis “Plan de atencién a cliente para e mejoramiento de las
ventas de la Boutique Ruby’s de la ciudad de Huaraz, 2017”, de laUniversidad Cesar
Vallgo, Huaraz, Per(, concluy6 Ruby’s Boutique, tuvo como objetivo mejorar € plan
de atencién para € mejoramiento de las ventas de Ruby’s Boutique de Huaraz; y se
aplicd una metodologia de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, no experimental.
Concluyd mediante herramientas € plan de atencién para e mejoramiento de las
ventas a cliente con un efectivo ato en un 42.5%. Las herramientas de fidelizacion
es un nivel medio 25.9% y la herramienta de gestion es de nivel bajo es 21.2%; 1o que
indica que las dimensiones son proporcionales, si unade ellas aumentala otratambién
referente alatesis antes mencionada siempre ird de lamano con lafidelizacién porque
si no hay unabuena gestion de negocio de laempresa en relacidn a sus clientes entrara

en crisis econdmica.

Huallpa (2021), seguiin su tesis presentada “Mejora en atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MY PES del sector
comercio rubro boutique vestidos de damas del distrito de Satipo, Junin 2021”, apartir
de ello planteamos como objetivo, proponer la atencion a cliente como factor
relevante paralamejorade la sostenibilidad de los emprendimientosenlaMY PES del
sector comercio rubro boutiques del distrito de Satipo, Junin 2021. La metodologia de
investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio no experimental —
transversal.

La poblacién fue de 35 MYPES del rubro boutiques, la muestra tomada fue
probabilistica de tipo censal. Su técnica fue la entrevista y € instrumento un

cuestionario, que por su medio resulto, respecto a la variable atencién a cliente, se
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encontrd a un 57,14% de empresarios de las MY PES boutiques, afirman que algunas
veces se toman medidas para mejorar la atencién a cliente, respecto a la variable
sostenibilidad de los emprendimientos, se tiene que un 74,29% de empresarios de las
MY PES boutiques afirman que algunas veces la empresa toma en cuenta medidas de
sostenibilidad para que sus empresas perduren en € tiempo. Concluyé lainvestigacion
proponiendo mejoras de la atencion a cliente y con la identificacion de los factores
relevantes de la atencién al cliente, ya con que con sus componentes podemos
determinar las deficiencias, fortalecerlas y asegurar larentabilidad de las boutiques en
el tiempo.

Santillan (2020), en su tesis presentada “Atencion al cliente y la percepcién de marca
de la empresa Fly Boutique, Trujillo 2020”. Asimismo, tuvo como objetivo general
determinar larelacion de atencién al cliente y percepcion de marca de la empresa Fly
Boutique de Trujillo, 2020; se aplic6 una metodologia es una investigacién no
experimental - descriptiva — correlaciona — transaccional, se utilizo la técnica de la
encuesta, bajo la aplicacion de dos cuestionarios disefiados especificamente para cada
variable, empleando la Escala Likert y la Escala Diferencial Semantico. La muestra
estuvo constituida por 178 clientas de la empresa Fly Boutique de Trujillo;
administraron el instrumento via online durante una semana a través de la cuenta de
Instagram de laempresa; asi mismo, para el andlisis einterpretacion de los resultados,
se utilizaron tablas y graficos estadisticos. La investigacion finalmente concluyo
permitiendo lograr |os objetivos trazados, |legandose a 67% determinar larelacion de
laatencion al cliente hacia el consumidor € 51% el personal interno muestra empatia
hacia € cliente, y 33% la percepcion de marca de las clientas de la empresa Fly

Boutique de Trujillo, mediante lapruebadel coeficiente de Pearson; asi como también,
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determinaron las estrategias de atencidén a cliente més uno que emples; v, la

percepcién de marca en las mismas.

Chintini (2018), en su investigacion titulada “Capacitacién en habilidades de atencion
a clienteenlasMY PE comercializadoras de prendas de vestir - centro de Piura, 2018”.
Su investigacion tiene como objetivo identificar la capacitacion en habilidades de
atencion a cliente en las MY PE comercializadoras de prendas de vestir - centro de
Piura, 2018. Aplicd lametodologia, de un disefio no experimental de corte transversal,
porque serealizasin manipular las variables, es decir, cuando € investigador se limita
a observar los acontecimientos sin intervenir en los mismos. La investigacién no
experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, |0 que
se hace en este tipo de investigacion es observar fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural, después de analizarlos. Obtuvo como conclusién que un 93% de los
clientes estan satisfechos con la calidad de atencion a cliente, precios y garantias.
Mientras que €l 9% no esta tan satisfecho con la atencién a cliente, por otro lado, €

81% siempre esta dispuesto a seguir comprando y no optar por la competencia.

Dominguez (2019), en su estudio de “Implementacion de mejoras en € proceso de
atencion a cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Boutique, en la cadena de prendas de damas en la ciudad de Huarmey 20197, se tuvo
como objetivo general: determinar la implementacion de mejoras en €l proceso de
atencion a cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boutique, en la cadena de prendas de vestir, de la Ciudad de Huarmey, 2019. La
metodol ogia que aplico en e disefio de investigacion fue no experimental - transversal
— descriptivo. Tuvo una poblacion de 6 establecimientos, en la cua se determiné la

muestra dirigida a 6 boutiques, asi mismo se aplico un cuestionario de 16 preguntas.
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Obteniendo como resultado: € 62.50% de los representantes de las micro y pequeia
empresa tienen entre 31 a 50 afios, € 100% de los representante tiene el grado de
instruccidn superior no universitario, e 75% de las MY PES mantiene la estabilidad,
el 100% de los representantes de las MY PES si conocen acerca de laimplementacion
de megjoras en € proceso de atencion al cliente, e 100% aplican algunas técnicas para
la implementacién de mejoras en e proceso de atencion a cliente, e 100% de los
representantes de las MYPES s conocen acerca de la atencion a cliente, € 50% el
trato que se les brinda a cliente es bueno, € 62,5% estan capacitados para brindar un
buen servicio a cliente. Concluyendo que: los encargados de |os establecimientos de
acuerdo a su edad yatienen el conocimiento, la experiencia y la capacitad de poder
mantener aun su Negocio ya quetienen 7 afios en el cargo que desempefian, asi mismo,
este negocio mantiene una trayectoria y buen posicionamiento en e mercado
competitivo, deigua modo, los representantes mencionan de que si se aplicatécnicas
para mejorar, la atencion a cliente, ademas la atencion que se le brinda alos clientes
es bueno, y que capacitan a sus colaboradores para que brinde un buen servicio a

cliente.
A nivel local.

Arratea (2020), en su tesis “Propuesta de mejoraen laatencion al clientede MY PES
del sector comercio, Rubro Boutique, Lucerito, Cafete-2020”, para optar € titulo
profesional de licenciada en administracion en la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, tuvo como objetivo principal en elaborar |a propuesta de mejoraen la
atencion a cliente de las MYPES déd sector comercio, rubro boutique, Lucerito,
Carete - 2020. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio no

experimental de corte transversal y nivel descriptivo. Con una poblacion de 35
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MY PES; con la aplicacion de un cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se
realiz6 a 110 clientes. Se obtuvo como resultado con respecto alaatencion al cliente:
lainvestigacion sefidla que e 38.2% estén totalmente de acuerdo con el buen servicio
de atencion brindada por la empresa, € 26.4% estan totalmente de acuerdo que la
atencion es rapida y oportuna y @ 32.7% estan totamente de acuerdo con la
amabilidad y eficacia; esto significa que hay aspectos por mejorar, en relacién a la
capacidad de respuesta, la eficacia y de esa manera mantener satisfechos a sus
clientes,53% obtuvo |la propuesta de mejora de atencion a cliente, 48% en atencién
eficiente, el 39% demostré amabilidad hacia e cliente, € 42% en rapidez de

prestacion de servicio.

Pefia (2018), en su tesis denominada “Estrategia en la atencion al cliente en venta de
ropas en Real Plaza, Huadnuco - 2018”, sustentadaen laUniversidad Nacional Hermilio
Vadizan de Huanuco, paraoptar € titulo profesional de licenciado en administracion.
Teniendo como objetivo general determinar cOmo se relaciona la estrategia en la
atencion del cliente en venta de ropas en Real Plaza Huanuco 2018, como metodol ogia
utilizé & descriptivo correlacional, llegando alos siguientes resultados. se concluyé la
estrategia con la satisfaccion del cliente delaempresa Real Plaza Huénuco, se observa
un porcentgje de 90% demuestra que la empresa Real Plaza Huanuco rediza la
estrategia en base a utilizacion de métodos orientando | os esfuerzos de los trabajadores
haciala satisfaccion dd cliente. También selleg6 alaconclusién de conocer y analizar
las capacidades del capital humano mejora la productividad y alinea a persona con
los objetivos que tienen, ya que e trabgo en equipo, liderazgo y € mango de

estrategias es importante paralograr la satisfaccion a cliente.
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Marin (2017), en su tesis denominada “Servicio de atencion a cliente en la boutique
Piel Morena de la ciudad de Huénuco — 2017”, sustentada en la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote - ULADECH, paraoptar € titulo profesional de licenciado
en administracion. Teniendo como objetivo general determinar cdmo se relaciona e
servicio de atencion a cliente en la boutique Pidl Morena de la ciudad de Huanuco
2017; la metodologia que aplico en € disefio de investigacién fue no experimental -
transversal - descriptivo; se concluyé que es evidente que la atencion delacalidad del
servicio es aceptable en los aspectos de: instalaciones 79%, limpieza general 75%,
capacitacion del personal 68%, e informacidén adecuada 60%, mientras que hay
insatisfaccion en parqueo con el 77% y asi e cliente se siente satisfecho. Se establecio
gue e 73% indica que laboutique Piel Morena capacita a su personal cada 6 mesesen
otros temas sobre uso bienes (Intangibles) que no son relacionados a servicio de
atencion a cliente, la boutique Piel Morena garantiza un servicio de calidad hacia sus
clientes visualiza confiabilidad como caracteristicas una buena atencion, amabilidad,
calidez, lo cua le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable. De
acuerdo con los resultados, la cual afirma que: la capacidad de respuesta se relaciona
sustancia mente con la satisfaccion del cliente de laboutique Piel Morenade la Ciudad
de Huanuco, en € afio 2017, lo cua ayudaa crecimiento integral de lamisma, yaque
genera que e colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que €l

cliente quede satisfecho.

Valdivia (2019), en su tesis “Atencion al cliente enlas micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa de damas del centro comercial Polvos Azules,
ciudad de Huanuco, 2019”. La presente informacion tuvo como objetivo general:

determinar las principal es caracteristicas de atencion al cliente enlas micro y pequefias
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empresas del sector comercio, rubro venta de ropa de damas del centro comercial
Polvos Azules, ciudad de Huanuco. La metodologia fue de disefio no experimenta y
transversal y descriptivo setrabajo con una poblacién muestral de 16 microy pequefias
empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas cerradas dando asi
los siguientes resultados. 43,80% ,brindan una respuesta répida a cliente, € 56,30%
cuenta con trabgjadores que tienen actitud positiva para brindar buen servicio a
cliente, & 62,50% capacita a sus trabg adores para solucionar |os problemas de forma
inmediata ,30% recompensa a los trabajadores por demostrar empatia hacia los
clientes, 56,30% gestiona la informacién con precision, 62,50% promociona sus
productos accesibles hacia e consumidor, 93,80% €l persona interno cuenta con
habilidades de servicio a cliente, 81,30% €l personal cumple con destrezala atencion
al cliente, 93,80% objetivo de la creacion de estas microempresas es para generar
ganancias, 62,50% si conocen €l termino de atencion al cliente , 68,80% técnicas de
capacitacion de atencion a cliente, 37,50% gestiona €l contacto con clientes
permanentes, 37,50% técnica paramedir €l rendimiento del personal en la evaluacion,
100% la gestion de calidad s mejora € rendimiento del negocio, 87,50% aplica
método de servicio eficiente, 100% s los productos que ofrecen atienden a las
necesidades de los consumidores, 56,30% no tiene una base de datos de sus clientes,
43,80% €l nivel de venta de su empresa se encuentran estable, 31,30% utiliza medios
publicitarios para su negocio, 43,80% herramientas de estrategias de ventas, 62,50%
s utilizan herramientas de atencion a cliente 37,50% los beneficios online
incrementan sus ventas, 81,30% consideran que las ventas online s mejora la
rentabilidad de susempresas. Lainvestigacion concluye que lamayoriadelas personas

que representaron alas unidades en el estudio, ya sean duefios o administradores, son
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de género femenino los cuales tienen estudios superiores; es decir que estudiaron en
universidades. Ademés, la gran mayoriatienen como representante a las personas que
crearon estos negocios, quienes tienen de 7 afios a més llevando este cargo y

cumpliendo sus respectivas funciones.

Chévez (2018), en su tesis “Motivacion y desempefio laboral en atencion a cliente en
la tienda de ropa RUTK Huanuco, 2018”, sustentada en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco, para optar € titulo profesional de licenciado en
administracion. Tuvo como objetivo general determinar de qué manera incide en la
motivacion y desempefio laboral en atencion a cliente en la tienda de ropa RUTK
Huanuco, 2018, tuvo como metodologia utilizé e descriptivo correlacional, llegando
alas siguiente. La motivacion y desempefio laboral en atencién a cliente ofrecida por
la tienda de ropa RUTK Huanuco incide con un 72% directamente en € nive de la
atencion de sus clientes, debido a que existe una gran incidencia de las dimensiones
(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia)
sobre su satisfaccion, 48% la motivacion y desempefio laboral en atencion al cliente
es calificada como media por los clientes, esto incide directamente aque alavez éstos
se sientan satisfechos con e servicio recibido. Por lo tanto, se halogrado incidir en las
variables, esdecir si unasubelaotratambién o viceversa. 57% ladimension el ementos
tangibles incide directamente en el nivel de la atencién del cliente en tienda de ropa
RUTK Huanuco, debido a que los clientes se sienten satisfechos con los indicadores
gue corresponden alos elementostangibles, siendo |os mas val orados: lasinstal aciones
modernas, los elementos materiales y la correcta vestimenta del personal; 54% la
dimension, confiabilidad ,todo ello, incide directamente en e nivel de la atencion de

los clientes de tienda de ropa RUTK Huanuco, de acuerdo con los resultados obtenidos
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65% la satisfaccion del cliente se ha visto determinada por €l interés por solucionar
una quea y/o problema, 63% por e cumplimento del servicio de acuerdo con lo
ofrecido y por & desenvolvimiento del personal de acuerdo con lo solicitado, estos son
los indicadores de la confiabilidad de motivacién y desempefio laboral en atencién al

cliente ofrecido por tienda de ropaRUTK.

Salas (2017), en su tesis titulada “Optimizacion en el proceso de atencion a cliente,
en las MY PE del sector comercio boutique de ropas de damas, provincia de Satipo,
aflo 20177, de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote — ULADECH
(Pucallpa), tuvo como objetivo esta investigacion es determinar la relacion que existe
entre la optimizacién en e proceso de atencién al cliente en las MYPES del sector
comercio boutique de damas, provincia de Satipo, afio 2017 aplico la metodol 6gicade
nivel descriptiva, tipo cuantitativo, no experimental de corte transversal. Concluyo en
primer lugar que, el 81,8% de las MY PES encuestadas s se encuentran formalizadas,
teniendo toda su documentacién conforme aley y que estan constituidos como persona
natural, 70% estén en e RUS'y consideran al acceso bancario como principal ventgja
de la formalizacion;65% no conoce los alcances de optimizacion en € proceso de
atencion a cliente. Ocasionando comportamientos negativos a la hora de brindar un
servicio de atencion al cliente, teniendo en cuenta que solo un 54,5% posee un plan de
negocios definido, logrando mayores al cances sobre temas de servicios, enfocados en
el cliente; y por dltimo que € 72,7% no definid la mision, vision y valores de su

empresa, siendo aspectos claves para conformar un adecuado servicio de calidad.

2.2 Basestedricas.

2.1. Atencién al Cliente.
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Sanjinés (2019), laatencién a cliente constituye el proceso de gestién que laatencién
al cliente como un conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
alineacion a mercado, orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes y
equilibrar sus expectativas actuales, con una ata probabilidad de atender sus

necesidades futuras, afin de poder satisfacerlas|legado e momento oportuno.

El cliente, segin Kotler (2017), eslo més importante porque es € Unico que es capaz
de captar valor alaorganizacion, €l éxito de una organizacion estaen € cliente, captar
nuevos y mantener a los clientes antiguos para asi llegar a la sostenibilidad de la

empresa.

1. Teoriadeatencion al cliente.

Seglin Goodman (2017), en su libro titulado “Atencion estratégica al cliente”, toda
estrategia para desarrollar y vender un producto o servicio, o paraentrar aun mercado
nuevo, depende mucho de la satisfaccion de los clientes. La clave para sobrevivir,
crecer y ganar todo en el mundo es'y sera, lograr que los clientes estén conformes y

cumplan sus expectativas.

Cuando € cliente esté o se encuentre en la boutique debe ser atendido de formaamable
y respetuosa, e vendedor debe preguntar o indagar en las necesidades y gustos del
clientey asi poder ofrecer las prendas de vestir y accesorios acordes con o que busca.
Unavez seleccionadalas prendas de vestir, sele entregalaprenday asi ofrecemos mas

prendas gque se acople a su gusto y preferencia

Lateoriade losfactores en laatencion a cliente sostiene que unas dimensiones de las
actividades o servicios estan relacionadas con la atencion a cliente, y otras muy

diferentes estan rel acionadas con lainsatisfaccion del cliente.
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Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault (1990), y
Silvestro y Johnston (1990), estudian la teoria de los factores en € ambito de la
atencion al cliente. Ninguna de estas investigaciones concluye que existan
dimensiones gque sdlo produzcan satisfaccion en la atencion al cliente o que solo
produzcan insatisfaccion, aunque si hay dimensiones asociadas ala satisfaccion o ala
insatisfaccion. Aunque todos estos estudios utilizan € método del incidente critico, €
andlisis de los datos realizado y, por tanto, las dimensiones obtenidas, l0s productos

y/o servicios estudiados y 1os segmentos de clientes analizados son distintos.

Varias empresas |0 han indicado muchas veces para poner a los usuarios como una
necesidad. Por € cual se comienzapor € cliente yaque a cliente serelacionaentrela
organizacion y €l consumidor, pararecibir €l producto o servicio en tiempo, formay

luego se use perfectamente.

Cancino (2018), la atencion a cliente es una forma de pensar que permite la
satisfaccion de multitud de objetivos en la organizacion y de todala fuerza de trabgjo.
Posiblemente el aspecto principal sealacorrespondencia, ya que eslapremisade cada
una de nuestras conexiones, comprende la transmision de datos de un remitente a un

beneficiario, através de un canal.

Mufoz (2019), plantea la guia de atencion a cliente es un informe que indica los
elementos del trabgjador para la atencion a cliente, esta organizado por tres ideas:
administracion del cliente, fidelizacion del consumidor y naturaleza de la
administracion. A través del tratamiento deliberado en la disposicion de la ayuda, 1a

consideracion de las sutilezas, 1a disposicion de la administracion que muestran los
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representantes, la satisfaccion de las administraciones, entre otros, es factible

complacer y retener a cliente.

Sosa (2019), la calidad de la atencién a cliente, colectivamente de las cualidades de
la ayuda para satisfacer sus necesidades y, ademas, como la actividad de lograr |la

satisfaccion del comprador.

Kotler y Armstrong (2017), plantean que la naturaleza de la asistencia a cliente
puede caracterizarse como una ayuda liberada de los desiertos y que esta cualidad

infiere valor y lealtad del consumidor.

Koontzy Weihrich (2017), llaman la atencion a cliente sobre que lanaturaleza de la
atencion a cliente es la evaluacion de una accion que da una ventgja y trata de
satisfacer una necesidad, adicionalmente muestraque lanaturalezadel apoyo al cliente

depende de | as apreciaciones que € cliente tiene por la asistencia recibida.

Por ultimo, Cantu (2018), caracteriza la naturaleza de la atencion a cliente como €
ordenamiento de caracteristicas que la ayuda debe ser valiosa para las personas que la

obtienen o la utilizan.

2. TiposdeClientes.

Megjia (2019), la empresa cuenta con diferentes tipos de clientes que se mantienen en
el mercado y cada cierto tiempo suelen revisar la cartera de clientes para poder
consolidarlo, y son aquellos que desean obtener un servicio especia y trato
preferencial con lacalidad de atencion al cliente. De diferencian en 2 tipos de clientes

el cliente actual o futuroy € cliente potencial.

4 Cliente actual, aquel individuo que compra constantemente en la empresa.
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4 Cliente potencial, aguel individuo que ahora no compra, pero se considera
posible cliente més adelante, sera fuente de ingreso a futuro.
3. Cladificacion detiposde clientes.
Mufiz (2017), determind que existen muchasformasy diversas clases de clientes.
Se debe saber reconocer | ostipos de clientes porque a no saber clasificar a cliente
te puede llevar atomar decisiones equivocadas. Clasificandolo:
- Clienteactivo, aguel cliente querealizacompra porgue se siente satisfecho
con €l servicio brindado y con e producto.
- Cliente inactivo, aquel cliente que compra en e pasado, se siente poco
satisfecho con e servicio.
- Clientes repetitivos, aquel cliente que compra consecutivamente y se
siente muy satisfecho con €l producto y la atencion brindada.
- Clientes ocasionales, aquel cliente que compra ocasionamente, pero debe
derecibir la calidad de atencion también.
4. Caracteristicasde Atencion al cliente.
Morette (2017), considera que cada propietario o colaborador de una
organizacion prestigiosa, manifiesta que la atencion a cliente es la base
principal parael crecimiento de laempresa.
» Saber escuchar, es € poder de escuchar a cliente y
entender al cliente.
= Saber preguntar, es saber realizar preguntas correctas y
concretas'y asi poder resolver las necesidades o problemas.
» Responsable, es que esta preparado para afrontar las

concurrencias, leatad y actitud con los clientes.
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5. Importancia dela Atencion al cliente.
Pérez (2017), determind que son muy pocos |0s negocios que tienen conciencia
sobre la importancia de la atencion a cliente, para lograr € crecimiento del
negocio de esaforma generaralealtad, tener buena publicidad, mayor crecimiento
ya que son las mayores razones para la sostenibilidad en el mercado.
o La labor dd empresario debe tener espiritu de servicio eficiente, sin
desgano y con cortesia.
0 Laorganizacion debe conocer |as necesidades y expectativas del cliente.
0 Ser flexible y contar con la megora continua ya que las organizaciones
deben adaptarse a posibles cambios de sector y necesidades del cliente.
o El persona que se mantiene a contacto con e cliente debe estar muy
capacitado parala atencién de calidad.
0 El persona debe adaptarse a clientey con el tiempo necesario para seguir
brindando o mostrando el producto.
o Lafidelizacion a cliente se deberia plantearse como objetivo.
0 Formular nuevas estrategias, objetivos, promociones que se distingan de
sus competidores.
2.1.1. Dimensionesde Atencion al Cliente.

A) Procedimiento de entrega del producto; Castillo (2019) Son procesos de
atencion que permite ofrecer productos de acuerdo a las necesidades de los
clientes. (p.32).

Beetrank (2017), esel objetivo final, laentregadel producto. Laentrega debe
gjecutarse de formarapidaa cliente, sino que dicha entrega debe realizarse de

forma determinada y conforma alas condiciones establecidas (p.19).
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I ndicador es.

4 Calidad de atencion; juega un papel importante dentro de la empresa ya que
determinalaposicion de laempresaen el largo plazo, esdecir que los clientes
formen una opinion afirmativa con la satisfaccion del cliente que cubre las
expectativas y deseos, eso quiere decir calidad de servicio. Cabezas (2017).

4+ Atencion amable y eficiente; esto implica directamente a la persona que
trabaja en la empresa y brinda una atencion de calidad al cliente y toma en
cuenta las necesidades, gustos, preferencias y expectativas.

4+ Entrega inmediata del producto; € empresario da prioridad en la entrega
del producto dando a conocer como urgente y la entrega de dicho pedido se
realiza en menor corto tiempo establecido.

B) Protocolo de atencion, Castillo (2019), son las normas o politicas que se
establecen dentro de la boutique con la finalidad de que € cliente perciba €
servicio o producto que se ofrece cumpliendo con las expectativas del cliente.

4+ Tomaen cuenta la sugerencia; se gestiona metodicamente |as criticas de los
clientes.

4+ Normasde atencion; estas normas se establecen con |las buenas practicas para
tener un excelente servicio.

4+ Laempresacumple con e distanciamiento; si es necesario e cumplimiento
del distanciamiento paraevitar €l contagio y las medidas sanitarias y mantener

la distancia aproximadamente de 2 metros.

C) Vocacion del personal; Castillo (2019), el empresario debe tener en cuenta

que persona se requiere y se lo utilice mediante un contrato establecido la
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organizacion debe tener aptitud y vocacion en la hora de redlizar su trabajo
(p.32).

4 Personal idoneo paralaatencién; disponibilidad para ayudar, entendimiento
de la empresa, mangjar € estrés con paciencia, escucha activa, trabajo en
equipo, habilidades de comunicacién, ser empatico.

4 Interés para generar una buena imagen; para obtener una buena imagen
corporativa se debe dar confianza, lealtad, y buenas relaciones a cliente es
decir cuidar lareputacion de la empresa, ya gue todo ingresa por 10s 0j0s.

4 Actitud positiva en € negocio; se debe de tener una buena actitud como la
manerade pensar y actuar ante las situaciones, creatividad y conscienciade los
retos y compromisos que se asumiera.

D) Compromiso; Castillo (2019), € empresario tiene que conocer los
compromisos gue obtiene mediante la prestaciéon de servicios y dar un valor
agregado alaempresay al cliente (p.32).

4 Servicio con garantiay calidad; €l servicio de garantiaen consecuenciade la
prestacion defectuosa del servicio y la calidad es € grado de satisfaccion que
el cliente tiene con respecto a servicio.

4+ Presentacion del servicio; es el instrumento de venta de la empresa, es donde
las empresas ofrecen su servicio al cliente un bien que no se puede materializar,
ganar la confianza del cliente y que quede satisfecho.

4+ El personal se encuentra comprometido; es cuando el empleado se tatla la
empresay se comprometen con la empresa en realizar sus tareas.

En lo que respecta a ellos, Vargas y Aldana (2018), plantean las

especul aciones adjuntas con respecto ala naturaleza de la asistenciaal cliente.
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A. Teoria de la planificacion de la calidad: Esta hip6tesis fue creada por
Joseph Juran, quien expresd que la calidad incorpora la decision de las
necesidades del cliente, creando administraciones de una manera fenomenal para
|as necesidades del comprador.

B. Teoria de calidad total: El creador de esta hipétesis es Karow Ishikawa,
[lamala atencion sobre que la estimacion de la calidad comienzay terminacon la
preparacion, que lacalidad debe arreglarse para cumplir con los prerrequisitos del
cliente, que deben esperarse posibles problemas y objeciones, entre otros.

C. Teoria de Deming: El creador que impulsd esta hipétesis fue Edwards
Deming, quien llamala atencidn sobre la necesidad de sacar alaluz temas parala
mejora de ayuda y consecuentemente mantenerse en el poder fomentando un
proyecto de intensidad, reconociendo |os motivos de |os problemas, matando |as
obstrucciones entre los espacios de la organizacion, hacer elaboracion de
estrategias para el trabajo, poner en marcha nuevas técnicas de fiscalizacion para
la creacion de comparieros, evitar cualquier disuasion que haga impensable que
los representantes se desempefien con éxito, entre otros.

Solomon (2018), Ilama la atencion sobre que la motivacion detras de brindar
una atencion satisfactoria a cliente y un valor extremadamente duradero en
comparacion con los rivales es tener y mantener clientes excepciona mente
satisfechos. Paraque € cliente seincline haciala organizacion en lugar de buscar
otra, la organizacion debe fomentar los procedimientos de mantenimiento. En
todos los aspectos del negocio, es mas costoso conseguir nuevos clientes que

mantener lo que yatiene. EI examen ha observado que la pequefia disminucién en
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el ritmo del cliente impulsa unamayor productividad. La explicacion es que, si el
cliente te fideliza, completa méas intercambios, son menos sensibles a costo y no
le dan importancia a la oposicion, siendo menos costoso atender a cliente
inquebrantable que conoce el marco empresaria y las fases de la organizacion vy,
ademés, dan una gran critica a promover la publicidad verbal y atraer nuevos
clientes.

L os g ecutivos de las empresas que piensan en eso como una meta técnicaen
una asociacion son e mantenimiento del cliente. Paralo cua deben atraer alos
clientes, alaluz de sus posibilidades en cuanto abeneficio, y no solo concentrarse
en retener clientes. Una organizacion debe analizar 1os volumenes y g emplos de
utilizacion de sus clientes, configurar un sistema progresivo de clientes segun los
niveles de beneficios. La promocion centradaen la utilidad del cliente registralos
ingresosy gastos y luego los elige por niveles segiin lo indicado por lamentalidad
del comprador explicitamente para €l trato de la organizacion. Los datos sobre la
mentalidad del cliente deben utilizarse para desarrollar un procedimiento
competente. Una teoria empresarial debe centrarse en la ledtad, € valor y €

mantenimiento del consumidor. (Corcuera, 2017).

2.2 Definicién de sostenibilidad de los emprendimientos.

La sostenibilidad hace referencia a la satisfaccion de las necesidades actuales sin

involucrar lacapacidad de las generaciones futuras de satisfacer las suyas, asegurando

el equilibrio entre crecimiento econdmico, cuidado del medio ambiente y bienestar

social. (Oxfam Inter mon).

L as reuniones de | as organi zaciones con | os clientes estan evol ucionadas, € comprador

tiene un lugar valioso para dar su opinion en relacion a la actividad o servicio que
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brinda la organizacién, esto implica una serie de objetivos que es importante
considerar la atencién al cliente ya que es una estrategia sostenible ya que implica
planificar unavariedad de acciones con lafinalidad de optar un valor social, ambiental
y econémico.

Ser sostenible involucra tener una proporcion entre el @mbito econdmico, social y
ambiental de la empresa. La conformidad de estos pilares, perjudican a la actividad
laboral a no ser sostenible Econdémico + Ambiental = Viable. Cuando la empresa
cumple con e desarrollo econdmico teniendo en cuenta la proteccion del medio
ambiente. Econémico + Social = Equitativo. Realizar unareparticion de estos recursos
y laformade participacion equitativa, paradisminuir las desigual dades sociales. Social

+ Ambiental = Soportable. Triquel (2018).

1. Sostenibilidad Empresarial.

El desarrollo sostenible en la organizacion, viene a ser aquel que aporta a la accion
comprometida por medio del intercambio a mismo tiempo de beneficio econémico,
social y medioambiental, la [lamada triple bottom line. Es de esta forma que la
organizacion inquiere avalar €l éxito comercial alargo plazo, favorecer a desarrollo

econdmico y socia, y preservar € medio ambiente. Elkington (1994).

El proyecto coadyuva al cuidado del medio ambiente y bienestar méas saludable. En €l
ambito empresarial, € termino de sostenibilidad segin Sanchez (2017), involucrauna
nueva vision de negocios. La organizacion extiende y promueve la inclusiéon social,
optimizan la utilizacion de los recursos naturales y reducen el impacto sobre el medio
ambiente, resguardando la integridad del planeta para las generaciones proximas sin

postergar la viabilidad econdmica y financiera de la organizacion. Sostenibilidad
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implica ser sostenible y tener un equilibrio entre el ambito econdémico, socia y

ambiental de laempresa. (Triquel 2018 p.2).

2. Caracteristicas dela sostenibilidad econémica.
La sostenibilidad define |a satisfaccion de las necesidades sin comprometer alas
generacionesfuturas. Ofrece un gran objetivo y nuevos productos que laempresa
aspira ayudar o renovar sus compromisos bésicos como la eficiencia, €

crecimiento sostenible y valor para accionistas.

Se obtiene la satisfaccion de |as necesidades humanas que aspira a una mejor
calidad de vida.

Se basa el estado derecho humano mediante la democracia.

Promueve el empleo en una economia basada en la educacion, la innovacion,
cohesion social y la proteccion de salud humanay medio ambiente.

2.2.1 Dimensionesde sostenibilidad de los emprendimientos.

La sostenibilidad esta dirigida a lugares con temas funcionales para la equidad y la
preservacion del aspecto social, econdmico y ambiental ental caso se aplicd lagestion
hidrica, donde Nieto (2019), recomend6 la compatibilidad de proteccién ambiental y

produccion, desde ali se originalas 3 dimensiones:
Dimension econdmica.
Dimension ambiental .
Dimension social.
a) Dimensién econdmica: Es la sostenibilidad econdmica que se acanza

mediante el crecimiento sostenido y la eficiencia en € uso de capital y de los

recursos. La definicion del beneficio donde se obtiene una inversion donde se
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b)

consigue €l lucro econdmico cuando a retorno invertido es para redizar e
pago de costo de capital de terceros y el capital propio, para Cotesy Cotes
(2017, p. 2820)

INDICADORES.

+ Desempefio econdmico, crecimiento que concilie e desarrollo econémico
de manera productivay competitiva. Se define de los diferentes regimenes
para obtener € crecimiento de su empresa en un determinado periodo.

+ Presenciaen e mercado, esdecir, incrementar el esfuerzo que se poneen
las ventas y usar estrategias nuevas, paraasi impulsar en € mercado.

4+ Consecuencias econOmicas indirectas, son estandares pueden ser
utilizados en la organizacién cualquier tamafio, tipo, sector o ubicacion

geogréfica que causa un impacto en relacién a tema.

Dimension ambiental: conservacion de los recursos naturalesy lareduccion
de productos contaminantes para el ambiente se proyecta al incremento de los
procedimientos bio-geol 6gico y elementos [lamados capital ambiental por los
especialistas, (Spangenberg, Pfahl y Deller, 2017), donde la utilizacion de
los recursos debe ser eficaz y correcta con respecto alas necesidades humanas,
(Robert, 2002, p.39). La sostenibilidad ambiental se obtiene en un gran logro
reduciendo la degradacion ambiental, (Cotesy Cotes, 2005, p. 2820).
INDICADORES.
4+ Servicio ambiental, los procesos ecol 6gicos o ambiental proveen alos
seresvivosy a planeta.

4+ Recuperacion de areas degradadas, tiene la finalidad que garantice

30



gue no siga el impacto ambiental negativo al cierre de las éreas.
4+ Corredores ecoldgicos, es la estrategia de la conservacion del medio
ambiente.
Los factores ambientales son diversos, como € aire, agua y suelo pudo
mencionar € deterioro del medio ambiente que cada vez avanza méas en
Arequipa. Segun € estudio de adaptacion y vulnerabilidad frente a cambio
climatico que entregd €l Banco de Desarrollo de América Latina (CAF) en €

2017, lareduccion de las areas verdes se incrementa peligrosamente.

El cambio que sufre e aire, agua, suelo y otros recursos, son los que afectan la
salud humana, sobrevivenciay las actividades de |os humanos u otro organismo

Vivo.

Tiene efecto negativo la contaminacion ambiental ya que demuestra por proceso
de monitoreo, (Davila, 2017) daaentender que la contaminacion ambiental y la
molestia que causa y € deterioro que ocasiona en € entorno, el dafio que se
generaalavidahumana, animal y vegetal. Paracalificar y valorar |os efectos de

|a contaminacidn se debe considerar:

Entre las principal es ventajas de sostenibilidad ambiental :

o Claroy preciso en e proceso de toma de decisiones.

o El compromiso de sostenibilidad ambiental generaracionalidad
en su gestion empresarial .

0 Maximiza la confianza y la participacion de todos los
implicados de la organizacion es decir |os accionistas.

0 Reconocimiento a nivel mundia donde las empresas ponen en
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préctica la sostenibilidad ambiental, tales que generen imagen,
marcay prestigio.

o0 Minimizan los costes asociados 0 incidencias negativas.

o Facilitase cumplalas normativas del medio ambiente evitando
las multas, demandas sancionesy delitos.

0 Seimplementalas medidas de sostenibilidad ambiental.

0 Se mgora e posicionamiento a las posibles licitaciones,
subvenciones y recursos financieros y por supuesto laimagen.

0 Mantiene un aporte a entorno socia por su compromiso a la
sostenibilidad del medio ambiente.

c) Dimensién social: rendimiento percibido, productividad es considerado sus
habilidades, dedicaciones, experiencias y comportamiento ya que es €
resultado € capital humano, (Spangenber, Pfah y Dedler, 2017). La
sostenibilidad social seresolverdatravésdel gran ato de equidad, seresuelve
los logros de mayor equidad, la conservacion de ladiversidad cultura y de la

sostenibilidad dominante, (Cotesy Cotes, 2017, p. 2,820).

INDICADORES:
4+ Equidad social, es grupo de ideas, valores y creencias sociales como
la justicia, dignidad e igualdad. Se da a conocer los derechos y
obligaciones de los individuos de un modo que considera justo y
equitativo, a veces los problemas sociadles aparecen en diferentes

realidades de la sociedad como en la educacién o vivienda

4+ Servicios basicos de salud, da a conocer sobre los puestos de salud y
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los centros de salud, ya que se encuentran distribuidos en comunidades
o0 barrios de acorde a gran grupo de habitantes.

4 Participacion delosciudadanos, esun gran grupo de actividades cada
persona tiene derecho individual o colectivo para participar en las
decisiones publicas, ddiberar, discutir y cooperar con las autoridades.
Los factores socidles significan las relaciones, caracteristicas
demograficas y estructurales, como la cultura del individuo o €
entorno.

Laimportanciadel factor social se conforma de actitudesy creencias de manera
de prevenir o reducir e perjuicio. Ya que los factores sociales protegen a
individuo de desarrollar problemas que perjudiquen a su personay al contorno.

2.2.2 Emprendimiento Micro Empresa.

Una MY PE esta conformada por grupo de individuos de forma organizada utiliza
métodos, conocimientos y recursos humanos para la fabricacién de los productos
0 servicios, obteniendo un margen de utilidad y asi cubrir costos fijos, variables y
gastos de fabricacion. El concepto conoce € significado de MYPES es la
conjugacion de recursos que se operan de manera organizada, para elaborar

productos o servicios, para M onter os, (2017).

Asi mismo, Torres (2017), presenta: |la microempresa es la empresa economica,

administrado por uno o varias personas que tiene objetivos, éticosy sociales.

La microempresa como o indica Gamboa (2018), es la méas pequeia de las
organizaciones, que en su mayor parte estraida a mundo de un emprendimiento.

El propietario de la microempresa trabaja solo o con la ayuda de sus familiares,
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en su casa 0 en un pequefio rincon. Atiende alos clientes el equivalente, no tiene
liquidez rapida parasolventar circunstancias que surgen real mente tomando forma
0 avance del equivalente, difiriendo los ciclos sobre eventos y desempefiando
distintas capacidades: comprar € producto, solicitarlo, atenderlo, cobrarlo, pagay

se ocupa de los angul os regul atori os.
a) Emprendimiento.

Existe personas innovadoras y creativas que realiza renovado esfuerzo para

alcanzar su metatrazada (RAE, 2019).

Es & proceso educativo y actitud ciudadana para resolver los problemas del
entorno global. Ya que la persona emprendedora se innova y crea un negocio y
tratade llegar cadadiaa cliente por diferentes medios

2.3MYPES.
Palacios (2017), €l Articulo4°delalLey MY PE, daaconocer €l concepto de micro
y pequefia empresa, ya que es la unidad econdmica que es operada por persona
juridica o natural, que desarrollard actividades de extraccion produccion,

transformacion y comercializacion ala prestacion de servicios.

2.4 Caracteristicas.

Cuando en laLey se hace mencién alasiglaMY PE, se estarefiriendo alas Micro

y Pequefias empresas (p.18).

CARACTERISTICAS | NUMERO DE | NIVELES DE VENTA

TRABAJADORES ANUAL
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Microempresa lalOtrabajadores Monto méximo de 150

Uit

Pequefia empresa 1a100trabajadores Monto maximo 1700

Uit

De acuerdo a Chorro (2017), lamicro y pequefia empresa es una persona natural
o0 juridica que opera en & mercado produciendo y/o comercializando bienes o
Servicios por riesgo propio, con un establecimiento fijo o ambulante que tiene un
nivel de ventas brutas anuales de hasta 100,000 ddlares y hasta 10 trabajadores

remunerados (p. 17).

2.3 DiferenciadeMYPES

Tipo de Perzonal Ventas Activos
Empreza Ocupadb anuales fijos(dolares)
{trabajadores)
hlicroempresa Hasta 10 Hasgta 125000 | Hasta 23000
Pequefia De 1l a 3D De 125000 a2 | De 23000 a
Empreza 1500000 J0000D
MMediana De 51 a 200 De 1500000 a | De 300000 a
empresa 20000000 4000000
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Requisitos par a pequefias empr esas.

Ley Mypes. (D.L.1086 — 2008)

NUumero detrabajadores

Hasta 100 trabajador es

I ngresos anuales

Hasta 1700 UI'T

Remuneracion minima

970 soles mensuales

Jornada labor al

8 horas

Descanso semanal

24 horas semanal

Vacaciones

15 dias x afo

Despido injustificado

20 remuneraciones X afio

CTS

5 sueldo x afo

Gratificacion

2 al afio Y2 sueldo

Asignacién familiar

No especifica

Utilidades

Deacuerdo DL 892

Pdliza de seguro

A partir de 4 anos

Seguro social 9%

Pensiones 13% ONP -AFP

Régimen Impuesto alarenta 19%
2.5 Boutique.

Una boutique es un local pequefio que venden prendas a la moda y glamour, ya
gue cuenta con unos clientes fieles que buscan prendas caras y Unicas que marguen

tendencias, lujo, moda, estilo y glamour. Hoy en dialas boutiques no solo venden
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prendas de vestir, ahora venden accesoriosjoyas, relojes, objetos con latecnologia

alavanguardia.

Las boutiques se hicieron populares por referenciarse a comercios 0 negocios
pequefios en donde se brinda ofertas prendas de alta calidad y exclusiva para un

gran numero de clientes que puedan adquirirlo.

a. Accesorios afines; son los complementos secundarios de la prenda de vestir.

b. Calzado; es una prenda con suela, destinada a proteger, cubrir l0os pies.

c. Codigo de lote, se enumera en orden afanumérico establecido por los

fabricantes y asi lo tienen en lote sus productos.

d. Consumidor, toda persona juridica o natural que adquiera, utilice, disfrute los

productos manufacturados.

e. Etiqueta, es la marca o imagen grafico que tiene inscrito o impreso con lo que

Se caracteriza

f. Etiqueta colgante, es aguel producto que contenga informacién para conocer

rapidamente las caracteristicas de las prendas.

g. Etiqueta de control, es aquel producto que contenga informacion exclusiva del

fabricante y sirve para el control interno.

h. Etiqueta de marca, es la que nombra la marca comercial.

i. Etiquetatécnica, eslaque indicalas caracteristicas técnicas del producto.

j. Etiquetado y rotulado, es cualquier material escrito, impreso o grafico que

contenga etiqueta.
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k. Ropa de dama, prendas fabricadas exclusivos para damas.

1. Categoriasde establecimientos de boutique.
En la Semana de la Moda 2021 se tom6é como modelo a BURBERRY,
TOMMY HILFIGER, RALPH LAUREN, COACH, MICHAEL KORS, TOM
FORD vy diferentes marcas de moda con glamour, también existe tiendas online
y agunas tiendas de moda en el modelo tradicional de moda sali6 en canales
locales y generd excelentes ventas después de su lanzamiento, pero entro
directamente desde |las pasarelas y luego alas cestas de compras del cliente.

2. Implementacion y equipamiento de un establecimiento de boutique.
Los primeros clientes son |os adol escentes con |a aparicion de la pubertad, son
ellos los que se preocupan por los cambios y estar ala moda. Es por €llo que
las Boutiques en la ciudad de Pucallpa estén supeditados a la moda, entonces
el equipamiento va de acuerdo alo sefialado.

3. Proceso deventaropas.
En primer lugar, se debe brindar un saludo es decir dar una cordial bienvenida
y dgar a cliente que busgue o €elija su preferencia, no molestar demasiado a
los invitados esperar que soliciten ayuda. Muchos clientes visitan las tiendas
por placer, no de compras esta vez, pero tal vez é se enamore de latienda por

su buen trato y la proxima serd un cliente potencial.
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I11. Hipbtesis
Lainvestigacion fue denominadaatencion al cliente como factor relevante para
la sostenibilidad de los emprendimientos en las MY PES del sector comercio;
rubro boutique de ropa paradamas del distrito de Calleria, Ucayali 2021, no se
realizd ningun planteamiento de hipétesis, no se profundizo, no se tratd, no se
manipulé la hipotesis las variables por ser una investigacion de nivel

descriptivo, no se consideré hipétesis porque usamos la recopilacion de datos.

Baptista (2018), todas | as investigaciones no son siempre experimental la cual
es descriptiva porque servirdn para andizar la investigacion y como se
manifiesta un fendmeno y sus componentes, por gjemplo, solo nos basaremos
en medir las variables de las micro y pequefias empresas en la ciudad de

Ucayali.
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V. Metodologia

4.1 Nivel delainvestigacion

El nivel de lainvestigacion fue de nivel descriptivo, ya que permitié identificar los
obstaculos por los cuales los emprendedores no se atreven a usar la tecnologia y
también dar a conocer los beneficios de las mismas cuando estamos considerando

como procesos de marketing digital dentro de la empresa.

Sampieri (2017), por cuanto para € desarrollo de la investigacion se priorizara
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaeza actual y

composicidn de los procesos de los fendmenos del problema planteado.

El disefio que se uso fue no experimental, ya que se estudio conforme a contexto, sin
alterar datos de la realidad. Asi mismo, este tipo de estudio se dio por que se
recol ectaron datos en un mismo tiempo y momento determinado con €l propdsito de

describir variables, evaluar y analizarlos.

La investigacion no experimental es un estudio que se redliza sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente

natural paraanalizarlos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Fuetransversal, porgue se estudi en un espacio de tiempo determinado donde se tuvo

uninicioy unfin.

Muestra=> Observacion
Es decir: Dada una muestra se realiza una observacion.
Segin Hernandez (2014), la investigacion transversal o transacciona

recol ecta informacion en un mismo contexto y tiempo unico.
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4.2 Poblacion y Muestra.

b)

a) Paoblacion.
Lainvestigacion estuvo constituida por 16 MY PES del sector comercio, rubro
boutique de ropa para damas que se selecciond en € distrito de Calleria,

Ucayali

Para Hernandez Sampieri (2002), es € grupo de todas | as cosas que encagjan
con una serie de especificaciones. Entonces se concluye que todos tienen la
misma caracteristica comun para que permita estudiar y dar inicio alos datos

de investigacion.

Muestra

En lainvestigacion la muestra fue censal, por o tanto, estuvo conformada por
16 MY PES del sector comercio, rubro boutique de ropa paradamas del distrito

de Calleria, Ucayali.

Deacuerdo aHer nandez (2003), primero hay que precisar launidad de estudio
(individuo, grupos, comunidad, convencion), se trata de que o quien se va a

recoger lainformacién sobre e punto seleccionado.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables.

Variable

Definicién Operacional

Escala/ M edicion

Dimensiones

Indicadores

Denominacion

Definicion Conceptual

Denominacion

Definicion

Calidad de atencion

Atencién d cliente

Sanjinés (2019), la atencion a cliente
constituye €l proceso de gestion que la
atencién al cliente como un conjunto de
actividades desarrolladas por las
organizaciones con dineacion a
mercado, orientadas a satisfacer las
necesidades de los clientes y equilibrar
sus expectativas actuales, con una alta
probabilidad de atender sus necesidades
futuras, a fin de poder satisfacerlas
llegado el momento oportuno

Procedimiento de
entregadel producto

Castillo (2019), son procesos de atencién que
permite ofrecer productos de acuerdo a las
necesidades de los clientes. (p.32)

Atencion amableyy eficiente

Entregainmediata del producto

Protocolo de atencién

Castillo (2019), son las normas o politicas que se
establecen dentro de laboutique con lafinaidad
de quee cliente perciba el servicio o producto
gue se ofrece. Cumpliendo con |as expectativas
del cliente. (p.232).

Toma en cuentalas sugerencias

Normas de atencion

La empresa cumple con €
distanciamiento

Likert

V ocacion del Castillo (2019), € empresario debe tener en - Personal 1déneo parala
personal cuenta que personal serequierey selo contrate  |atencién
paralaempresa debe tener aptitud y vocacion en Interé b
lahorade realizar su trabajo (p.32). - [NIEeres para generar una buena
imagen
- Actitud positiva en el negocio.
Compromiso Castillo (2019), el empresario tiene que - Servicio con garantiay

conocer los compromisos que afrontar durante

calided
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la prestacion del servicio y dar un valor
agregado alaempresay a cliente (p.32)

-Presentacion del servicio
- El personal se encuentra
comprometido

Sostenibilidad
delos
emprendimient
0s

La sostenibilidad hace referencia ala
satisfaccion de las necesidades actuales
sin involucrar la capacidad de las
generaciones futuras de satisfacer las
suyas, asegurando el equilibrio entre
crecimiento econdmico, cuidado del
medio ambiente y bienestar social.
(Oxfam Intermén)

Econémico

Crecimiento que concilie el desarrollo econémico de
manera productiva y competitiva, la definicion del
beneficio donde se obtiene unainversion donde se
consigue €l lucro econémico cuando al retorno

-Desempefio econdmico.

invertido es pararealizar el pago de costo de capital
detercerosy el capital propio, paraCotesy Cotes
(2017, p. 2820).

-Presencia en € mercado.

-Consecuencia econémica
indirecta

Ambiental

Conservacion de los recursos naturales y la
reduccion de productos contaminantes para el
ambiente se proyecta a incremento de los

-Servicios ambientales
-Recuperacion de areas
degradadas

procedimientos bhio-geolégico y elementos
Ilamados capital ambiental por los especiaistas,
(Spangenberg, Pfahl y Deller, 2017).

-Corredores ecol6gicos

Social

Rendimiento  percibido, productividad es
considerado sus habilidades, dedicaciones,
experiencias y comportamiento ya que es €

-Equidad social
-Servicios béasicos de
salud

resultado €l capital humano, (Spangenber, Pfah y
Deeller, 2017).

-Participacion de los ciudadanos

Likert
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

1. Técnica:

Se utilizé la encuesta para ambas variables para poder obtener la informacién
necesariay los datos pararealizar €l andlisis y resultados del sector comercio,
rubro boutique de ropa para damas que se selecciond en €l distrito de Calleria,

Ucayali

Sampieri (2016), sostiene que la técnica de la encuesta es un proceso que
brinda datos a partir de la respuesta consignada a una serie de preguntas,
establecidas en una ficha, en la que todo individuo sometido a la encuesta
plasma su opinién de manera detallada sobre una particularidad en especial con

respecto ala situacion motivo de estudio.

2. Instrumento:

Los instrumentos que se utilizd fueron los cuestionarios con escalade Likert.

Se considero usar €l cuestionario que permitira recoger informacion necesaria
de las empresas de la micro y pequefia empresa del sector comercio, rubro
boutique de ropa para damas que se selecciono en e distrito de Calleria,

Ucayali

Sampieri (2016), considera que es un conjunto de items presentados en forma
dejuicios o afirmaciones, ante € cual se pide la reaccion de los participantes

en la cual son asignados con un valor numérico.
Validez:

Los instrumentos empleados en esta indagacion serdn sometidos a la validez

de contenido mediante € juicio de expertos. Segin Sampieri (2016) considera
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gue se sigue lavalidez de contenido, ya que es € grado en que un instrumento

refleja un dominio especifico del contenido que se quiere medir.
Confiabilidad:

Hernandez et al. (2016), sostienen en referencia a la confiabilidad de un
instrumento, que hace referencia a la capacidad que tienen para obtener
resultados igual es cuando se aplica varias veces al mismo sujeto o individuo de
estudio. El presente proyecto de investigacion utilizara el Alfa de Cronbach

para conocer lafiabilidad del instrumento de medicion.

4.5 Plan de andlisis.

Sereaizo un andlisis de los datos y seran recolectados en la investigacion, se trabajo
en una base de datos en Excel, luego se trasladd los datos para su tabulacion en e
programa IBM SPSS STATISTICS en su version 26, exclusivo para estadistica e
investigacion y finalmente mediante e uso del Word, y € andlisis descriptivo, se

realizo la discusion de los resultados.
a) Se utiliz6 € instrumento
b) Validacion del instrumento.
c¢) Confiabilidad del instrumento.
d) Recojo de datos.
e) Codificacion de los datos.
f) Procesamiento de los datos con el programa Excel.

g) Presentacion de los cuadros de frecuenciay lainterpretacion de los datos
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resultados.

Segun lo demande la linea de investigacion en € caso de estudios cuantitativos,
las fases de andlisis de la informacion gque se utilizd para construir € capitulo de
resultados sobre |a base de procedi mientos estadisticos establecidos en la seccion
anterior. En esta seccion se selecciond €l programa estadistico para utilizar, SPSS
0 equivaente; se establecio laforma de organizacion de los datos de lavariable a
partir de cuadro y gréficos preestabl ecidos indicando | as medidas descriptivas del
caso, lo que puede llevar a plantear andlisis adicionales; se determinaron las
pruebas estadisticas concretas y se determind laforma de analizar |a confiabilidad

y validez de los instrumentos de medicion.
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4.6 Matriz de consistencia.

comercio, rubro
boutique de ropa
para damas del
distrito de
Cadlleria, Ucaydli
2021

atencién a cliente paralamejorade
sostenibilidad de los emprendimientos
delas MY PES del sector comercio,
rubro boutique de ropa para damas del
distrito de Calleria, Ucayali 2021

-Describir los factores relevantes de
atencion a cliente paralamejorade
sostenibilidad de los emprendimientos
en las MY PES del sector comercio,
rubro boutique de ropa para damas del
distrito de Calleria, Ucayali 2021

-Elaborar la propuesta de mejora de
atencion al cliente como factor relevante
parala sostenibilidad de los
emprendimientos en las MY PES del
sector comercio, rubro boutique de ropa
para damas del distrito de Calleria,
Ucayali 2021

Sogenibilidad de

los

emprendimientos.

conveniencia, es decir se
consideré el 100,0% de la
poblacion.

Nivel:

- El nivel dela
investigacion fue de
manera descriptiva,
porgue que se realizé
mediante la
recoleccién de datos.

Disefio:

Fue No Experimental
— Transversal porque
no se manipulé
deliberadamente las
\variables en estudio.

Enunciado del _— : Poblacion . Técnicase
problema Clajtes enihliss Muestray HeirdeiEg Instrumentos

Cudles son las Pablacion Técnica:
mejoras de Objetivo General Estuvo conformada por [Tipode Se utilizé latécnicade
atencién al Determinar las mejoras de atencién al Atencion al cliente | 16 MYPES del sector I nvestigacion: laencuesta; porque nos
cliente como cliente es un factor relevante parala comercio, ) permitio recoger la
factor relevante sostenibilidad de los emprendimientos rubro boutique del - Fue mediante el informacion necesaria
para delas MYPES del sector comercio, digtrito  de Calleria, método cuantitativo, | ., previo disefio
sostenibilidad de | rubro boutique de ropa para damas del Pucallpa 2019. para posterior '
los distrito de Calleria, Ucayali 2021 procesarloy andlizar | Instrumento:
emprendimientos Muestra los datos Se aplicé como
enlasMYPES Obj etivos Especificos Lamuestrafue de 16 instrumento
del sector -Identificar |os factores relevantes de MY PES se determing por cUestionario de

preguntas con escala de
medicion Likert
elaborado por 21
preguntas

Plan de Andlisis: - Se
g ecutd mediante el
estudio descriptivo,
tabulacion de cifras,
tablasy gréficosen
Excel y SPSS, luego se
interpreto |os resultados
obtenidos.
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4.7 Principio éticos.

El principio de confidencialidad. - Este principio cuida la dignidad del
investigado o los datos de las empresas investigadas afin de que se cumplacon o

planteado en su reglamento.

Deacuerdo con e codigo de éticaparalainvestigacion delaUniversidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote, en el proceso de lainvestigacion se consideran algunos
principios que administran la actividad investigadora, los cuales tienen como
“propdsito la promocidn del conocimiento y bien comdn expresada en principios
y valores éticos que guian lainvestigacion en la universidad”, (Uladech, 2019, p.

2). A continuacién, mencionaré los principios de ética:

* Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es € finy no e
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, € cua se determinara de
acuerdo con € riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio. En el ambito delainvestigacion esen las cuales setrabaja con personas,
se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente implicara que las
personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente en la
investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también involucrara el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se encuentran en

situacion de especia vulnerabilidad. (Uladech 2021).

* Beneficenciay no maleficencia. - Se debe asegurar €l bienestar de las personas

que participan en lasinvestigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador
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debe responder a las siguientes reglas generales. no causar dafio, disminuir los

posibles efectos adversos y maximizar los beneficios. (Uladech2021).

« Justicia. - El investigador debe gjercer un juicio razonable, ponderable y tomar
|as precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, v las limitaciones
de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se
reconoce gue la equidad y la justicia otorgan a todas |as personas que participan
en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador est4
también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a lainvestigacion (Uladech 2021)

* Integridad cientifica. - Laintegridad o rectitud deben regir no solo laactividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su gercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que
pudieran afectar €l curso de un estudio o la comunicaciéon de sus resultados.

(Uladech 2021).

» Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos
consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en €

proyecto. (Uladech 2021).
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1. Laempresa se enfocaen la calidad de atencién a cliente.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 7 44 a4
2 Muy pocas 5 31 31
veces
3 Algunas veces 3 19 19
4 Cas siempre 0 0 0
5 Siempre 1 6 6
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

CAS| SIEMPRE SIEMPRE
0%

ALGUNAS VECES
19%

Figura 1. Laempresa se enfoca en la calidad de atencion al cliente
Interpretacion: De las 16 Micro y pequefias empresas € 6% de las MYPES
siempre se enfoca en la calidad de atencién al cliente, y solo €l 44% nuncalo

hace.
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TABLA 2. Sus trabajadores brindan una atencion amable y eficiente a cliente.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 1 6 6
2 Muy pocas 3 18 18
veces
3 Algunas veces 2 13 13
4 Casi siempre 2 13 13
5 Siempre 8 50 50
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

Figura 2. Sus trabajadores brindan una atencion amable y eficiente a cliente

Interpretacion: Delas 16 micro y pequefias empresas solo € 50% siempre sus

trabajadores brindan una atencion amable y eficiente a cliente y un 13% agunas

VECes.
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TABLA 3. Laempresa cumple con la entregainmediata del producto al cliente.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 1 6 6
2 Muy pocas 3 19 19
veces
3 Algunas veces 2 12 12
4 Casi siempre 3 19 19
5 Siempre 7 44 44
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

Figura 3. Laempresa cumple con la entrega inmediata del producto a cliente.

Introduccién: Delas 16 microy pequefias empresas encuestadas el 44% siempre

cumple con laentregainmediata del producto a clientey el 6% nuncalo hace.
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TABLA 4. Laempresatoma en cuentalas sugerencias del cliente paralas meorasen
su atencion.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 1 6 6
2 Muy pocas 1 6 6
veces
3 Algunas veces 2 12 12
4 Casi siempre 3 19 19
5 Siempre 9 57 57
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

muy pocas veces
6%

Figura 4. La empresa toma en cuenta las sugerencias del cliente paralas mejoras en
su atencion.

Interpretacion: De las 16 micro y pequefias empresas encuestadas solo el 18% casi
siempre toma en cuenta las sugerencias del cliente para las mejoras en su atencion,
mientras que e 12% agunas veces lo hace. Ademas, € 6% muy pocas veces |o

realiza
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TABLA 5. Laempresa cuenta con normas de atencion a cliente.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 1 6 6

veces

3 Algunas veces 2 12 12

4 Cas siempre 7 44 44

5 Siempre 6 38 38
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

nunca
0%

muy pocas Veces
6%

algunas veces

. 12%

siempre
38%

Figura5: Laempresa cuenta con normas de atencion a cliente.
Interpretacion: Delas 16 micro y pequeiias empresas encuestadas € 12%

algunas veces cuenta con normas de atencion de cliente, que solo el 44% cas

siempre lo hace.
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TABLA 6. Laempresa cumple con el distanciamiento social ante el COVID-19.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 2 12 12

veces

3 Algunas veces 7 44 44

4 Cas siempre 7 44 44

5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

siempre nunca muy pocas veces
0% 0% 12%

Figura 6: Laempresa cumple con € distanciamiento socia ante el COVID-19.

Interpretacion: Delas 16 micro y pequeiias empresas el 44% casi siempre cumple

con € distanciamiento socia ante el COVID-19, mientras que el 44% agunas veces

lo hace'y e 12% muy pocas veces |0 hace.
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TABLA 7. Laempresatiene personal idoneo paralaatencion al cliente.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 2 13 13

veces

3 Algunas veces 9 56 56

4 Cas siempre 5 31 31

5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

Figura 7: Laempresatiene personal idoneo paralaatencion a cliente.

siempre —, nunca

Interpretacion: De las 16 micro y pequefias empresas € 31% casi siempre tiene

personal idoneo paralaatencion a cliente, y el 13% muy pocas veceslo redlizan, y €

56% algunas veces |0 hace.
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TABLA 8 Laempresatiene interés para generar una buenaimagen hacialos
clientes.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0
2 Muy pocas 4 25 25
veces
3 Algunas veces 7 44 44
4 Casi siempre 5 31 31
5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

siempre ., nunca
0% 0%

Figura 8: Laempresatiene interés para generar una buenaimagen hacialos
clientes.

Interpretacion: Delas 16 Micro y pequefias empresas el 31% siempre tiene interés
para generar una buenaimagen hacialos clientes., el 44% agunas veces |o hacen 'y

el 25% muy pocas veces |0 hacen.
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TABLA 9. Sus trabajadores brindan una actitud positiva en &l negocio.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0
2 Muy pocas 2 12 12
veces
3 Algunas veces 7 44 44
4 Casi siempre 4 25 25
5 Siempre 3 19 19
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

nunca
0%

Figura 9: Sus trabajadores brindan una actitud positiva en € negocio.
Inter pretacion: Delas 16 Micro y pequefias empresas el 19% siempre sus
trabajadores brindan una actitud positivaen el negocio y € 25% casi siemprelo

hacen.
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TABLA 10. Laempresa brinda un servicio con garantiay calidad.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0
2 Muy pocas 0 0 0
veces
3 Algunas veces 2 12 12
4 Cas siempre 6 38 38
5 Siempre 8 50 50
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

Figura 10: Laempresa brinda un servicio con garantiay calidad.

nunca muy pocas veces

Interpretacion: De las 16 micro y pequefias empresas e 50% siempre brinda un

servicio con garantiay calidad, el 38% casi siemprelorealizany el 12% algunas veces

o hace.
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TABLA 11. Laempresa realiza una excelente presentacion del servicio asus
clientes.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0
2 Muy pocas 0 0 0
veces
3 Algunas veces 2 13 13
4 Cas siempre 5 31 31
5 Siempre 9 56 56
TOTAL 16 100.0

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

muy pocas Veces
0%

Figura 11: Laempresarealiza una excelente presentacion del servicio asus clientes

Inter pretacion: Delas 16 micro y pequefias empresas el 56% siempre realiza una

excelente presentacion del servicio asus clientes, y un 31% casi siempre lo realizan y

el 13% algunas veces |o hacen.
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TABLA 12. El persona se encuentra comprometido con su empresa para brindar

Mejor Sservicio.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 0 0 0

veces

3 Algunas veces 0 0 0

4 Cas siempre 7 29 29

5 Siempre 9 71 71
TOTAL 16 100.0

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

Figura 12: El persona se encuentra comprometido con su empresa para brindar

Mejor servicio.

Interpretacion: Delas 16 micro y pequeias empresas el 71% siempre €l personal se
encuentra comprometido con su empresa para brindar mejor servicio. Y € 29% casi

siempre lo realizan.
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TABLA 13. Laempresa brinda un buen desempefio econémico ante la
competencia.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 1 0 0
2 Muy pocas 0 0 0
veces
3 Algunas veces 3 0 0
4 Cas siempre 5 29 29
5 Siempre 7 71 71
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

muy pocas Veces
. 0%

Figura 13: La empresa brinda un buen desempefio econémico ante la competencia.

Interpretacion: Delas 16 micro y pequefias empresas que & 41% siempre brinda un

buen desempefio econdmico ante la competencia, ademas un 23% de estas MY PES

algunasveceslorealizany e 29% casi siempre aplica un método de servicio eficiente.
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TABLA 14. Laempresatiene presencia de sus productos en el mercado.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 0 0 0

veces

3 Algunas veces 3 19 19

4 Casi siempre 5 31 31

5 Siempre 8 50 50
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

Figura 14: La empresatiene presencia de sus productos en € mercado.

muy pocas Veces

Interpretacion: De las 16 micro y pequeiias empresas gue fueron encuestados se

menciona que € 19% algunas veces tiene presencia de sus productos en e mercado,

ademas, un 31% casi siempre lo gecutan y el 50% siempre g ecuta una participacion

continua dentro del mercado.

63



TABLA 15. A raiz de la pandemia COVID — 19 tuvo consecuencia econémica
indirecta o directaen su empresa.

IT ALTERNATIVA FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0
2 Muy pocas 0 0 0
veces
3 Algunas veces 2 12 12
4 Cas siempre 6 38 38
5 Siempre 8 50 50
TOTAL 16 100.0
Fuente: Tabulacion de encuesta realizada
nunca muy pocas veces

Figura 15: A raiz de la pandemia COVID-19 tuvo consecuencia economica

indirecta o directa su empresa.

Interpretacion: De los 16 representantes encuestados de las micro y pequefias

empresas, €l 38% casi siempre tuvo consecuencia econdmica indirecta o directa

su empresay solo e 12% algunas veces |0 hace, pero e 50% siempre |0 hace.
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TABLA 16. Laempresa capacitaasus trabajadores alas buenas précticas de servicios
ambientales.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 1 6 6

veces

3 Algunas veces 6 38 38

4 Casi siempre 9 56 56

5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacién de encuestarealizada

siempre
0% _

nunca  muy pocas veces
0%

Figura 16: Laempresa capacita a sus trabajadores a las buenas précticas de

servicios ambiental es.

Interpretacion: De los 16 representantes de las micro y pequefias empresas
encuestadas el 6% muy pocas veces capacita a sus trabajadores alas buenas précticas
de servicios ambientales mientras que e 38% algunas veces |0 hacen, pero € 56%

casi slempre lo hace.
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TABLA 17. Laempresatiene proyectos parala recuperacion de areas degradadas.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 4 25 25

veces

3 Algunas veces 7 44 44

4 Casi siempre 5 31 31

5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100.0

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada.

Figura 17: La empresatiene proyectos parala recuperacion de areas degradadas.

Interpretacion: Delos 16 representantes de las micro y pequefias empresas
encuestadas el 25% muy pocas veces tiene proyectos para la recuperacion de areas
degradadas, solo el 44% casi siempre |o hace, asi mismo, el 44% algunas veces |0

realiza

66



TABLA 18. Laempresa participa con los corredores ecol 0gicos.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 7 44 44

2 Muy pocas 0 0 0

veces

3 Algunas veces 5 31 31

4 Casi siempre 4 25 25

5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

muy pocas veces
0%

Figura 18: Laempresa participa con |os corredores ecol 6gicos.

Interpretacion: De los 16 representantes encuestados de las micro y pequefias

empresas € 44% nunca participacon los corredores ecol 6gicos. Mientras que solo

el 25% casi siemprelo realiza.
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TABLA 19. Laempresa capacita a sus trabajadores para brindar una buena equidad
socia hacia sus clientes.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 10 63 63

veces

3 Algunas veces 4 25 25

4 Casi siempre 2 12 12

5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

siempre_, nunca
0% 0%

Figura 19: La empresa capacita a sus trabajadores para brindar una buena equidad
socia hacia sus clientes.

Interpretacion: De los 16 representantes encuestados de las micro y peguefias
empresas e 25% algunas veces capacita a sus trabajadores para brindar una buena
equidad social hacia sus clientes y 63% muy pocas veces la aplica, mientras que solo

el 12% casi siempre la aplica.

68



TABLA 20. Laempresatiene instalado |os servicios basi cos de salud.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 0 0 0

2 Muy pocas 3 19 19

veces

3 Algunas veces 7 44 44

4 Cas siempre 6 37 37

5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

siempre
0%

muy pocas Veces
19%

Figura 20: Laempresatieneinstalado los servicios bésicos de salud.

Interpretacion: Delas 16 micro y pequefias empresas que se encuestd se puede decir
gue & 37% casi siempre tiene instalado los servicios bésicos de salud, solo & 44%

algunas veces |o hacen y e 19% muy pocas veces |o hace.
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TABLA 21. Laempresa promueve |a participacion de los ciudadanos en su localidad.

IT ALTERNATIVA  FRECUENCIA % % ACUMULADO
1 Nunca 1 6 6
2 Muy pocas 6 38 38
veces
3 Algunas veces 5 31 31
4 Cas siempre 4 25 25
5 Siempre 0 0 0
TOTAL 16 100.0

Fuente: Tabulacion de encuestaredizada

casi sempre
0%

Figura 21: La empresa promueve la participacion de los ciudadanos en su localidad.

Interpretacion: Delas 16 empresas, €l 6% de las micro y pequefias empresas hunca
promueve la participacion de los ciudadanos en su localidad. Y el 25% casi siempre

promueve la participacion de los ciudadanos en su localidad.
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5.2 Analisisde Resultados

5.2.1 Atencién al cliente.

Referente a las empresas, €l 6% de las MY PES siempre se enfoca en la Calidad de
atencion al cliente, y solo e 44% nuncalo hace (tablal).

Kotler (2017), € cliente es el masimportantey el Unico capaz de generar valor auna
empresa, asi mismo, solo e 50% siempre sus trabagjadores brindan una atencion
amable y eficiente a cliente y un 13% algunas veces (tabla2); Sanjinés (2019),
mantienen un resultado de 44% de gestion de calidad con los clientes satisfechos, las
empresas encuestadas e 44% siempre la empresa cumple con la entrega inmediata
del producto al clientey el 6% nuncalo hace (tabla3); Cancino (2018), laatencion al
cliente es unaformade pensar que permite la satisfaccion de multitud de objetivos en

laorganizacion y de toda lafuerza de trabgjo.

Referente a las empresas encuestadas solo € 19% casi siempre toma en cuenta las
sugerencias del cliente paralas mejoras en su atencion, mientras que e 12% algunas
veces |o hace, ademés, el 6% muy pocas veces o realiza (tablad); Sosa (2019), la
calidad de la atencion a cliente colectivamente de las cualidades de la ayuda para

satisfacer sus necesidades.

Referente a las empresas encuestadas € 12% algunas veces cuenta con normas de
atencion de cliente, que solo el 44% casi siempre o hace (tablab); referente si la
empresa cumple con e distanciamiento social ante el COVID-19, € 44% algunas
veces o hacey € 12% muy pocas veces |0 hace (tablab); referente si la empresas

el 31% casi siempre tiene personal idoneo paralaatencion al cliente, y € 13% muy
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pocasvecesl|orealizan, y el 56% algunas veces|o hace (tabla7); Koontz y Weihrich
(2017), llaman laatencion a cliente sobre que lanaturalezade la atencion al cliente
eslaevaluacion de unaaccion gue daunaventgjay tratade satisfacer unanecesidad.
Se puede decir que las empresas € 31% siempre tiene interés para generar una
buenaimagen hacialos clientes, el 44% agunas veces|o haceny el 25% muy pocas
veces |0 hacen (tabla8); Goodman (2017), en su libro titulado “Atencion estratégica
a cliente”, toda estrategia para desarrollar y vender un producto o servicio,
referente a sl la empresa, € 19% siempre sus trabgadores brindan una actitud
positiva en € negocio y € 25% casi siempre lo hacen (tabla9); Murioz (2019),
plantea la guia de atencion al cliente es un informe que indica los e ementos del
trabgjador parala atencion a cliente referente el 50% siempre brinda un servicio
con garantia 'y calidad, el 38% casi siempre lo realizan y € 12% algunas veces |o
hace (tablal0); Chavez (2018), referente si laempresa el 56% realiza una excelente
presentacion del servicio asus clientes, y un 31% casi sempreloreaizany € 13%
algunas veces |o hace(tablall).
Referente a las empresas encuestadas €l 71% siempre e personal se encuentra
comprometido con su empresa para brindar mejor servicio y €l 29% casi siempre lo

realizan (tablal2)

5.2.2 Sostenibilidad de los emprendimientos.

Con referente al aspecto econdémico, del total delas MY PES encuestadas del rubro en
estudio, se determind que las empresas encuestadas que € 41% siempre brinda un
buen desempefio econdmico ante la competencia, ademas un 23% de estas MY PES
algunasvecesloredizany e 29% casi siempre aplicaun método de servicio €eficiente.

(tablal3). Koontz y Weihrich (2017), sobre que la naturaleza de la atencién a cliente
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es la evaluacion de una accién que da una ventgja y trata del buen desempefio
econdmico antelacompetencia, del total de MY PES encuestadas del rubro en estudio,
se determind que €l que e 19% algunas veces tiene presencia de sus productos en €l
mercado, ademés, un 31% casi siempre lo gecutan y e 50% siempre gecuta una
participacion continua dentro del mercado (tablal4); Beetrank (2017), es el objetivo
final, laentregadel producto, el 38% delas empresas casi sSiempre tuvo consecuencia
econdémica indirecta o directa su empresa, y solo € 12% al gunas veces |o hace, pero

el 50% siempre |o hace (tablalb).

Esto coincide con Astete (2020), quien considerd gue las estrategias comerciales son
determinantes para el desarrollo de laempresa ya que esto genera mayores ingresos a
partir de las ventas lo que se traduce en una rentabilidad. Referente a aspecto
ambiental, de las empresas encuestadas €l 6% muy pocas veces capacita a sus
trabgjadores a las buenas préacticas de servicios ambiental, mientras que € 38%
algunas veces |o hacen, pero €l 56% casi siempre |0 hace (tablal6). Santillan (2020),
respecto alarecuperacion de recuperacion de areas degradadas, tuvo como resultado
que el 25% muy pocas vecestiene proyectos paralarecuperacion de éreas degradadas,
solo el 44% casi siemprelo hace, asi mismo, el 44% algunasvecesl|orealiza (tablal?).
Pefia (2018), teniendo como objetivo general determinar como se relacionalagestion
estratégica en la atencién a cliente, e 44% de las empresas encuestadas nunca
participa con los corredores ecoldgicos Mientras que solo € 25% casi siempre |0

realiza (tablal8).

De las empresas encuestadas el 25% algunas veces capacita a sus trabajadores para
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brindar una buena equidad socia hacia sus clientes y 63% muy pocas veces aplicalas
normas ambientales, mientras que solo el 12% casi siempre aplicalas normas para el
cuidado del medio ambiente (tablal9). De las empresas encuestadas €l 37% cas
siempre tiene instalado 10s servicios bésicos de salud, solo € 44% algunas veces 1o
hacen y e 19% muy pocas veces |o hace. (tabla20). De las empresas encuestadas se
determind que e 6% de las micro y pequefias empresas nunca promueve la
participacion de los ciudadanos en su localidad, y €l 25% casi siempre promueve la

participacion de los ciudadanos en su localidad (tabla2l).

V1.- Conclusionesy Recomendaciones.

6.1. Conclusiones.

Respecto al Objetivo General.

Se propuso las meoras de atencion a cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES déel sector comercio, rubro

boutique de ropas para damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021.
Respecto al Objetivo Especifico 1.

Después de la aplicacion y andlisis del instrumento de recol eccién de datos se puede
concluir que se logré identificar los factores relevantes de atencién a cliente parala
mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector
comercio, rubro boutique de ropas para damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021,

dentro delas cuales son &l Servicio, Intangible y la Estrategia.
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Respecto al Objetivo Especifico 2.
De acuerdo a objetivo especifico selogro describir |os factores relevantes de atencion
al cliente paralamejora de la sostenibilidad de |os emprendimientos es de lasiguiente

manera

Servicio: La gran mayoria de las MYPES afirma que siempre promueve la
calidad de servicio, de lamisma maneraaseguran que siempre estan orientadas
ala satisfaccion del cliente; por otro lado, un porcentaje medio asegura que

siempre of erta productos con precios razonables al mercado.

Intangible: Un gran porcentgje de las MY PES asegura que casi siempre tiene
procedimientos adecuados a tiempo de espera en la atencion a cliente,
también otro porcentaje medio de las empresas afirman que siempre tienen
credibilidad y otro porcentaje medio afirma que siempre cuenta con variedades

de productos.

Estrategia: Existe un porcentaje que asegura que nunca capacita a su personal
para que brinde un meor servicio de atencién, de la misma manera otro
porcentaje medio manifiestaque casi siempre aplicapromociones asus clientes
y otro porcentaje asegura gue a veces cuenta con logistica para redizar €

servicio de delivery (entrega de productos a su domicilio).

Respecto al Objetivo Especifico 3.

De acuerdo a objetivo se logro elaborar |a propuesta de mejora de atencion a cliente
como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MY PES
del sector comercio, rubro boutique de ropas para damas del distrito de Calleria,

Ucayali 2021; donde las conclusiones logradas permitiran mejorar en la atencién al
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clientey quelapropuesta es una herramienta Util para sus negocioslacual beneficiardn
alas MY PES para permanecer en €l mercado y asi lograr |legar a més clientes ya que
esta nueva herramienta serén aplicadas en € distrito de Calleria mediante la propuesta

de mgjoraen laatencién al cliente.

6.2. Recomendaciones.
Contratar personal competente e incentivar el sentido de pertenencia y
responsabilidad de su trabagjo en laatencién al cliente.

Realizar seguimientos alostiempos de atencion al clientey ampliar el estudio

atodas las operaciones de la empresa.

Laatencion que se brindaalos clientes debe ser de una manera mas ordenada,
es decir, atender a cliente segin el orden de llegada. Esto se puede apreciar
los fines de semana (viernes, sabado y domingo), las quincenas, fines de mes,
asi como los dias feriados, ya que en estafecha asisten una cantidad razonable
de clientes. Se recomienda que exista una persona encargada de llevar €
control de llegada de los clientes, supervisando la atencion y verificando la

conformidad de los clientes.

Entrenar y realizar capacitaciones mensuales atodo €l personal en la atencion

a cliente.

Para mejorar la atencién del servicio, € personal debe ser capacitado de
manera constante en |0s siguientes aspectos. presentacion, expresion corporal
y ora, con € objetivo de lograr que los clientes se sientan seguro de que en
todo momento recibiran un servicio de calidad.

Escuchar los comentarios y sugerencias de los clientes.

Implementar planes de mejora en la atencion a cliente para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las MY PES.

Elaborar manual es de sostenibilidad paralos emprendimientosenlasMY PES.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

o ACTIVIDADES §§
€ | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero
O
®
1 | Elaboracion del Proyecto 1123/ 4/1|2(3/4]/1(2|3/4|1|2|3
2 | Revision del proyecto por e Jurado de
o X | X
Investigacion
3 | Aprobacién del proyecto por e Jurado x ! x Ix I x x| x
de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto a Jurado de « | x| %
Investigacion o Docente tutor
S | Mejoradel marco tedrico x| X
6 | Redaccion delarevision delaliteratura X
7 | Elaboracion del consentimiento | X
informado (x)
8 | Ejecucion delametodologia X
9 | Resultados de lainvestigacion X
10 | Conclusiones'y recomendaciones x| X
11 | Redaccion del pre informe de
: . X[ X
investigacion
12 | Redaccion del informefinal x| X
13 | Aprobacion del informe final por el w | X
Jurado de investigacion
14 | Presentacion de ponencia en eventos
S X| X | X
cientificos
15 | Redaccidn de articulo cientifico X x| X
16 | Prebanca X x| x|x
17 | Levantamiento de observaciones X | X
18 | Sustentacion de tesis X | X
19 | Cierredetaller X | X
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Anexo 2: Presupuesto

N° | Descripcién Cantidad Costo unitario Total
Equipos
1 Computadora 1 2.500.00 2.500.00
2 USB 1 35.00 35.00
SUB TOTAL: | 2.535.00
Materiales
1 Papel A-4 50 0.10 10.00
2 Lapiceros 2 0.50 1.00
3 Impresion 150 0.20 30.00
4 | Anillado 3 3.50 10.50
5 Conexion a Internet 1 100.00 100.00
6 Material Bibliogréfico 2 15.00 30.00
SUB TITULOS: | 181.00
Servicio:
1 Movilidad 10 2.00 20.00
2 Alimentacion 10 8.00 80.00
SUB TOTAL: | 181.50
TOTAL: | ¢.2,816.50

Financiado con mis propios recursos. El 100% del financiamiento sera con recursos

propios del investigador (Autofinanciamiento).
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Anexo 3: Instrumento derecolecciéon de datos

LINIVERSITEATY CCATOM TCA T 435 ANCIETI.ES
CIINTMMBOTE

FACULTAD DE CIENCIASCONTABLES,
FINANCIERASY ADMINISTRATIVAS.
ESCUELA PROFESIONAL DE

ADMINISTRACION.

La presente entrevista nos permite recoger la informacion para desarrollar € trabajo
deinvestigacion Atencion al cliente como factor relevante paralasostenibilidad delos
emprendimientos de las MYPES del sector comercio, rubro boutique de ropa para

damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021

La informacion brindada sera exclusivamente para fines académicos y de

investigacion, de antemano agradezco por su apoyo Y participacion.
Marque con un X segun sea conveniente.

(1) Nunca (2) muy pocas veces (3) agunas veces (4) cas siempre (5) siempre

Escala valor ativa

Nunca | Muy pocasveces | Algunasveces | Cas siempre Siempre

1 2 3 4 5
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N° Atencion al cliente 1
Procedimiento de entrega del producto
La empresa se enfoca en la calidad de atencion a 1
1 cliente.
Sus trabajadores brindan una atencion amable y 1
2 eficiente al cliente
La empresa cumple con la entrega inmediata del 1
3 producto al cliente
Protocolo de atencion
4 La empresatoma en cuenta las sugerencias del cliente (1
paralas mejoras en su atencion.
5 La empresa cuenta con normas de atencion al 1
cliente.
6 La empresa cumple con €l distanciamiento social ante el |1
COVID-19
Vocacion del personal
7 La empresatiene personal idoneo paralaatencion al 1
cliente
8 La empresatiene interés para generar una buena 1
imagen hacialos clientes.
9 Sus trabajadores brindan una actitud positivaen el 1
negocio.
Compromiso
10 Laempresa brinda un servicio con garantiay calidad 1
11 La empresa realiza una excelente presentacion del 1
servicio asus clientes.
12 El personal se encuentra comprometido con su empresall
para brindar un mejor servicio.
Sostenibilidad delos
Emprendimientos
Econdmico
La empresa brinda un buen desempefio econémico ante la 1
13 |competencia
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14

Laempresatiene presencia de sus productos en € mercado

15

A raiz de la pandemia COVID-19 tuvo consecuencia
econdémica indirecta o directa su empresa.

Ambiental

16

La empresa capacita a sus trabajadores a las buenas préacticas
de servicios ambiental

17

La empresatiene proyectos para la recuperacion de areas
degradadas.

18

La empresa participa con los corredores ecol 6gicos

Social

19

La empresa capacita a sus trabajadores para brindar una buena
equidad social hacia sus clientes

20

Laempresatiene instalado |os servicios basicos de salud.

21

La empresa promueve la participacion de los ciudadanos en su
localidad.

Drlesla. Frzooom Poroa Sgassides

15071 wle Cagawrd Prolesiomel de Askooamnusis sesadm

Filial T.dima
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Anexo 4: Consentimiento informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecio de
investigacion v solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se
quedarin con una copia.
La presente mvestigacion se titula Atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector comercio, rubro
boutigue de ropa para damas del distrito de Calleria, 2021 ¢n las micro y pequeiias
empresas del sector comercio y s dirigido por Escarly Zandalyck Ochavano Mayta |
investigador de Ia Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
El proposito de la mvestigacion ¢s: Proponer las mejoras de atencion al ¢liente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector
comercie, rubro boutique de ropa para damas del distrito de Calleria, Ucavali 2021,
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 3 minutos de su ticmpo.
Su participacion ¢n la investigacion es completamente voluntaria v anonima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualguier momento, sin que e¢llo le genere ningin
perjulcio. 51 tuviera alguna inguictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a traveés de la
pagina web de la universidad. 51 desea, también podra escribir al correo
admisioniciuladech edu.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas
sobre aspectos eticos, puede comunicarse con ¢l Comite de Etica de la Investigacion
de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Victor Manuel Rodrigucz Bustamante.

Fecha: 20/12/2021

Correo electromico: victormanuelrodrigues(@ gmail com

I'irma del participante:

NTE GENERAL
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Propuesta de Mgora

Propuesta de mejorade atencién a cliente como factor rel evante parala sostenibilidad
de los emprendimientos en las MY PES del sector comercio, rubro boutique de ropa

para damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021.

1. Introduccion:
Laatencion a cliente es trascendente en el desarrollo de una empresa, asi que
la empresa se enfocaria en satisfacer a cliente con una buena atencion, para
poder incrementar larentabilidad de la empresa, la cual la beneficiariatanto a
empleado como a empleador para lo cua & empleador debera capacitar a

empleado paralas ventas futuras, y € cliente tenga un servicio de calidad.

2.0bjetivos:

2.1 Objetivo general

Contribuir a las mejoras de la atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector comercio, rubro

boutique de ropa para damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021

2.2 Objetivos especificos

» Proporcionar los factores relevantes de atencion a cliente para la
mejorade sostenibilidad de los emprendimientos en las MY PES del
sector comercio.

» Describir los puntos relevantes de atencion a cliente para que los

empleados puedan tener en cuenta ala hora de su atencion.
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» Indicar la propuesta de mejora de atencién a cliente como factor
relevante para lograr la sostenibilidad de los emprendimientos en las

MY PES ddl sector comercio.
3.Justificacion.

La presente propuesta se realiza con €l fin de mejorar la atencion al cliente, es
importante porgue las MY PES del rubro boutique de ropa para damas requiere
formalidad comercial debido a volumen de ventasy nivel de atencion a cliente,
en las cuales tendra un impacto en la megjora de su atencion hacia los clientes y
sostenibilidad de emprendimiento. La investigacion se justifica porque permitira
mejorar la atencion a cliente y obtener beneficio relevante para la sostenibilidad
de los emprendimientos de las MY PES del sector comercial, rubro boutique de

ropas de damas del distrito de Calleria, Ucayali.
4. Objetivo:

Determinar las mejoras de la atencion a cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos de las MY PES del sector comercio, rubro

boutique de ropa para damas del distrito de Calleria, Ucayali 2021

90



Indicadores

Acciones a

Plazo de

Presupuesto

Dimension Problemética | Responsables . . o
realizar €jecucion
Procedimiento de Calidad de La empresa | Propietarios/ Capacitacion Permanente | s/400.00
Entrega del producto Atencion no se enfoca | Administradores | sobre calidad
en brindar de atencién a
calidad de cliente.
atencion &
cliente
Protocolo de atencién Atencion Laempresa Redlizar una Permanente | §.400.00
tomaen no tomaen Propietarios/ gestion de
cuenta las cuentalas Administradores | quejas
sugerencias sugerencias reclamosy
del cliente sugerencias,
paralas parareforzar la
mejoras en
su atencion. Iegltad del,
cliente, asi
como la
garantiade
calidad.
Vocacién de personal Actitud Sus Propietarios/ Incentivar alos | Permanente | s/1500.00
positiva trabajadores | Administradores | trabajadores
no brindan mediante
una actitud premios, bonos
. sobre metas
ositivaen el
P . alcanzadas.
negocio.
Valor econémico Presencia Laempresa | Propietarios/ I mplementar Permanente | ¢/ 300.00
enel no tiene Administradores | unagestion de
mer cado presencia de metodos
sus estratégicos y
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productos en financiamiento
€l mercado econdémico
Valor ambiental Buenas Laempresa | Propietarios Realizar permanente | s/300.00
préacticasde | no brinda Administradores | campafias de
servicio capacitacion concienciacion
ambiental asus y talleres para
trabajadores incentivar alas
alas buenas buenas
précticas de précticas
servicios ambientales.
ambiental
Valor social Participacién | Laempresa | Propietarios/ Generar Permanente | s/600.00
de no promueve | Administradores | proyectos
ciudadanos la sobre
participacion responsabilidad
d.e los ambiental en
ciudadanos |as empresas.
ensu
localidad.
Total: §/3,500.00
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Anexo 6: directorio de mypes

N° Nombre comercial Direccion

1 Gogos sport SAC Jr. TacnaNro 748 Std 3 Cc
Mayushin Plaza

2 Jobs Tiendas On Line www.tiendaonling obs.com

3 CarolinaFashion E.I.LR.L. Jr. TarapacaNro 914

4 Distribuidora Viviano E.I.LR.L. | Jr. 7 De Junio Nro 534

5 Comercia NodiaE.l.R.L. Jr. Ucayali Nro 669 Pis 1

6 Inversionesy Servicios Dimos | Jr. Coronel Portillo Nro. 489

7 :En\llgs:_ 6nes Ruby E.I.R.L. Jr. 7 De Junio Nro 501 3954

8 Ego'S Eirl Av Tupac Amaru Nro. 306 urb Santa
Inés

9 ACUARELAMODA & | Jr. independencia 618

ESTILO

10 SAVAL BY PAM ESPI Pasge Zegarra 187

11 CHIC'SBOUTIQUE Jr. Tarapaca 464

12 SERVICIOS GENERALES JR 7 DE JUNIO 608

SANTA MARIA SR.L

13 ASIATICOS PUCALLPA Jr. Guillermo sisley 531

14 MI PEQUENO CORAZON Jr. Manco Cépac 120

15 JOKKER Jr. Salaverry 514

16 Gloom JR Union 575

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
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