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RESUMEN

La investigacion realizada estableci6 como objetivo determinar las
caracteristicas de competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro ropa
para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017. Se usé la
metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, corte
transversal, agrupando los resultados de acuerdo a cada variable. Se determind
el problema de la investigacién que es el siguiente: ;Qué caracteristicas de
competitividad y atencion al cliente tienen las MYPE rubro ropa para damas
en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017? De acuerdo a las encuestas
aplicadas a los clientes se determind que las MYPE si aplican estrategias
competitivas tales como el liderazgo en costos y la diferenciacion. Con respecto
a los elementos de competitividad se identificdé que las MYPE aplican la
innovacidn en los productos y la proactividad de los colaboradores, asi mismo
las estrategias de atencion al cliente que usan en mayor porcentaje es la rapidez
de atencién y la amabilidad y finalmente los beneficios que obtiene las MYPE

al brinda una buena atencion al cliente es la lealtad y la difusion gratuita.

Palabras clave: MYPE, competitividad, cliente
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ABSTRAC

The research carried out established the objective of determining the
competitiveness and customer service characteristics of the MYPE items for
women's clothing in the Juan Velasco Alvarado market, Piura 2017. The
methodology was used quantitative type, descriptive level, non-experimental
design, cross-section, grouping the results according to each variable. The
research problem was determined, which is the following: What characteristics
of competitiveness and customer service do MYPE have for women clothing
in the market Juan Velasco Alvarado, Piura 2017? According to the surveys
applied to clients, it was determined that MYPEs do apply competitive
strategies such as cost leadership and differentiation. Regarding the elements
of competitiveness, it was identified that the MYPE apply innovation in the
products and the proactivity of the collaborators, as well as the customer service
strategies that they use in greater percentage is the speed of attention and
kindness and finally the benefits that gets the MYPE by providing good
customer service is loyalty and free dissemination.

Keywords: MYPE, competitiveness, customer
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion busca realizar un diagndstico en que se encuentran
las MYPE, rubro ropa para damas en la cuidad de Piura, pues como se sabe las
empresas desempefian un papel importante ya que contribuyen a la creacion de
empleo, incrementan el producto bruto interno (PBI) disminuyendo asi la

pobreza.

El diario La Republica (2016) menciona que las MYPE, son fuente de trabajo
para muchas personas, en la actualidad las MYPE, representan un papel de vital
relevancia en el Perq, dice ademas que nueve de cada diez empresas son micro
y pequefias y aportan el 21,6% del PBI local. De acuerdo al MEF, y Alfredo
Thorne, estimd que la economia peruana habria crecido 2% durante el primer

trimestre por causa de los efectos del nifio costero (Diario, Peru 21).

Asi mismo INEI (2017) mencion6 que la ocurrencia del fendmeno del nifio
afecté el abastecimiento de mercaderias, excavaciones en las mineras,
reduccion en las obras infraestructura, inactividad de restaurantes, y
consecuencias en subsectores como: agua, luz y comunicaciones. Sostiene que
la principal actividad econdmica de Piura es la manufactura la cual representa
20.7% del valor agregado bruto, esto se debe la refinacion del petréleo,

procesamiento pesquero, exportaciones, y creciente en la produccion fruticola.

Otras actividades de gran importancia son el comercio que representa 17.2%,

servicios 15.9%, agricultura, caza, silvicultura (9.9%) en conjunto.



El diario InfoMercado (2017) segun Jorge Ochoa, presidente de del Gremio de
la pequefia empresa de la cAmara de comercio de Lima (CCL) sostuvo que en
el Perd el 99,8 % son micro empresas, pequefias y medianas empresas
(MIPYME) y solo generan el 20% de las ventas totales, por lo que requieren
mejorar su competitividad y productividad, segun su andlisis las principales
actividades estan concentradas en los rubro de comercio 47%, servicios 38%
y manufactura 10%. Las declaraciones antes mencionadas hacen referencia que
las microempresas peruanas enfrentan retos muy grandes, pues necesitan una
politica tributaria y laboral que promueva el desarrollo que aumente la
productividad y competitividad con el fin de hacer que los negocios peruanos
sean de clase mundial, pues cabe resaltar que el Peru es la sexta economia con

més emprendiendo a nivel mundial.

El diario El Peruano (2017) segun el presidente Vizcarra lidero la entrega del
Octavo premio Nacional a la MYPE, ratificé el apoyo a las micro y pequefias
empresas, sostuvo que ellas representan la fuerza, el entusiasmo del Peru, en
dicha ceremonia Vizcarra la importancia del millon 700,000 micro y pequefias
empresas que representan el 24% de la economia nacional y son fuente del 85%

de la poblacion econdmicamente activa PEA.

Diario EI' Regional Piura (2017) menciona que la Direccion regional de
comercio exterior y turismo de Piura (DIRCETUR) en coordinacion con la
Asociacion de Exportadores (ADEX) con el fin de fortalecer las capacidades
de los empresarios piuranos vienen desarrollando taller de gestion empresarial,
los temas de dicho taller estan relacionados a modelamientos de ideas de

negocios, alternativa de financiamiento, marketing digital y otros. Cabe resaltar



la importancia que es la capacitacion para los emprendedores esto les ayuda a
innovar, mejorar sus negocios, genera competitividad y acelera el crecimiento

de la regién y el pais.

Por otro lado, mediante futura inauguracién del parque industrial en la cuidad
de Piura, informado por el diario InfoMercado (2017) se sostuvo mediante una
entrevista realizada a Juan Pablo Caminati, gerente general de la inmobiliaria
Piura Futura, el mismo que resalta la importancia del parque industrial para el
crecimiento de Piura, pues sostuvo que varias empresas de renombre dedicadas
a diversos rubros tales como: Empresas del sector automotriz, sector logistico

y manufactura ya viene operando.

Para promover la MYPE, se encuentra la Ley de promocién de la
competitividad Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y
del Acceso al Empleo Decente, Ley MYPE. Por ello, el Gobierno Central,
dentro de sus medidas de la Micro y Pequefia Empresa (N° 30056), la misma
que tiene como principal objetivo establecer el marco legal para la promocion
de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y

medianas empresas (MYPE).

Todo negocio debe pagar algun tipo de salario o remuneracién econdémica a sus
empleados, debe pagar a sus proveedores, debe tomar decisiones tales como
ahorrar parte de sus ingresos, invertirlos, segun el ministerio de trabajo
menciona que el sueldo minimo vital para los trabajadores es de novecientos

treinta 00/100 soles.



La revista Conexidnesan (2017) sostiene que el régimen tributario abarca las
categorias con la que una persona natural o juridica se registra obligatoriamente
en la Superintendencia Nacional de Adunas y Administracion Tributaria
(SUNAT) por ello el gobierno ha establecido cuatro regimenes los mismo que
tiene caracteristicas diferentes. Nuevo régimen tnico simplificado (NRUS): Se
orienta a una persona natural con limite de ingresos y compras, requieren de
comprobaste tales como boleta o tikets que no tiene derecho a crédito fiscal,

gasto o costo, no declaran y funcionan sin limite de trabajadores.

Reégimen especial de impuesto a la renta (RER): Se orienta a personas naturales
0 juridicas que obtienen renta de tercera categoria, en caso de las empresas los

no deben superar los 10 empleados.

Régimen general (RG): Para personas naturales o juridicas, no existe limite de
compras, ventas al afio ni trabajadores pero si requiere de comprobantes y

declaracion anual.

Régimen MYPE tributario (RMT): Se orienta a micro y pequefias empresas, los
ingresos netos deben superar las 1800 UIT, sin limite de compras ni

trabajadores.

En el estudio legal se habla sobre un conjunto de leyes, procesos, decretos y
reglamentos que cubren los aspectos de licencias de funcionamiento, entrega
de boletas, facturas con el fin de que las empresas no tengan dificultades y
puedan brindan un servicio de calidad, en cuanto a las licencias y registros

sanitarios deben ser visibles al pablico.



La MYPE rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado cuenta
con el permiso del funcionamiento en regla como debe estar en ley y las
licencias en adecuado funcionamiento otorgado por la municipalidad

responsable.

Defensa Civil: Las MYPE deben cumplir requisitos los cuales comprenden
procedimientos, acciones por los dérganos ejecutantes y autorizados por
INDECI, ya que dicho ente, dicho ente esta encargado de verificar y evaluar el
cumplimento de las normas en cuanto a seguridad con el objetivo de mantener
a los colaboradores y clientes fuera de diversos peligros que puedan ocurrir.
Las MYPE del mercado Juan Velasco Alvarado cuentan con extintores,
sefalizaciones para identificar las areas de peligro respecto al riesgo eléctrico
y sefalizaciones como la salida y zona segura. Las tiendas de ropa en el
mercado Juan Velasco Alvarado estan divididas por manzanas con su
respectivo nimero de tienda y cuentan con una infraestructura limpia, las
tiendas tienen un lugar donde los clientes se prueban las prendas de vestir a ese

lugar se le conoce como probador.

La investigacion denominada: “Caracterizacion de competitividad y atencion
al cliente en MYPE rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco
Alvarado, Piura 2017”. Proviene de la linea denominada: Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion, competitividad y rentabilidad en las MYPE,
esta linea ha sido seleccionada por la facultad de administracién y comprenden
el campo disciplinar, promocion de las MYPE, la investigacion esta
estructurada de acuerdo a los siguientes capitulos, | introduccidn, 11 revision de

la literatura, Il hipotesis, IV denominado metodologia, V contiene los



resultados, y VI conclusiones, Asi mismo el rubro de la investigacion trata
sobre ropa para damas. Esta investigacion se delimita en el mercado Juan

Velasco Alvarado.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, permite formular el problema
como: ¢ Qué caracteristicas de competitividad y atencion al cliente tienen
las MYPE, rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado,

Piura 20177

Asi el enunciado del problema general permite sefialar el objetivo principal el
cual es el siguiente: “Determinar las caracteristicas de competitividad y
atencion al cliente de las MYPE, rubro ropa para damas en el mercado

Juan Velasco Alvarado, Piura, 2017”.

Asi mismo los objetivos de esta investigacidn a mencionar son cuatro que a
continuacion son mencionados: (a) Determinar las estrategias competitivas de
las MYPE, rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura
2017. (b) Identificar los elementos de competitividad en las MYPE, rubro ropa
para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017. (c) Determinar
las estrategias de atencidn al cliente en las MYPE, rubro ropa para damas en el
mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017. (d) Determinar los beneficios de
la atencion al cliente en las MYPE, rubro ropa para damas en el mercado Juan

Velasco Alvarado, Piura 2017.

De esta manera la investigacion se presentd con la siguiente justificacion:
Justificacion, préactica, tedrica y metodoldgica. La Justificacion préactica de

acuerdo con los objetivos de estudio, los resultados de esta investigacion



permitieran encontrar soluciones concretas a la problematica de competitividad
y atencion al cliente que se enfrentan las empresas de venta de ropa en el

mercado Juan Velasco Alvarado.

Con los resultados obtenidos se tendré la posibilidad de proponer opiniones que
ayuden a los empresarios hacer frente los nuevos y grandes retos que trae la

competitividad y atencion al cliente a nivel empresarial actualmente.

El marco tedrico es elaborado a partir de un cuerpo mas amplio, o directamente
de una teoria. Para esta tarea se supone que se ha realizado la revision de la
literatura existente sobre el tema de investigacion. Con la sola consulta de las
referencias existentes no se elabora un marco teorico: este podria llegar a ser
una mezcla de diferentes perspectivas teoricas y en algunos casos hasta
opuestas. El marco teorico que se usa deriva de lo que se puede denominar
opciones aprioristicas, es decir, de la teoria desde la cual se interpreta la

realidad.

La justificacion metodoldgica, para lograr los objetivos del trabajo de
investigacion, se acude al uso de técnicas de investigacion tal como la encuesta,
y los instrumentos de investigacion que es el cuestionario de preguntas que se
aplico alos clientes de las MYPE rubro ropa para damas, con ello se determiné
las caracteristicas de competitividad y atencién al cliente de las MYPE, rubro

ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura, 2017.



Il.  REVISION DE LA LITEATURA

2.1.Antecedentes
2.1.1. Variable competitividad

Besantes (2014) realizéo un estudio de investigacion titulado: “Estudio de
factibilidad para la creacién de una boutique de ropa para dama en la ciudad de
Quito”, la investigacion se realizo6 en la Universidad Nacional de Loja, Ecuador,
la metodologia usada para el estudio fue el método inductivo, llegando a las
principales conclusiones:

Una ventaja competitiva a usar es realizar promocion de la nueva Boutique a
través de esferograficos por la compra de una blusa o pantalon, ademas se daran
descuentos por la compra de cantidad de producto. Otra ventaja competitiva
que debera usar son medios para hacerla conocida, para ello usara los medios
de comunicacion que son: JC radio la Bruja, y diario Metro. EI canal de
comercializacion utilizada sera el de venta directa al usuario final teniendo en

cuenta como mercado la cuidad de Quito la provincia de Pichancha.



Alvarez (2017) realizé un estudio de investigacion titulado: “Proyecto de
emprendimiento para la creacion de un negocio de ropa de nifios y jovenes por
catalogo general y personalizado online en la ciudad de Guayaquil”, el trabajo
se realiz6 en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, Ecuador, la
metodologia usada en el estudio fue descriptiva, cuantitativa y cualitativa,

Ilegando a la siguientes conclusiones:

Para que la empresa sea competitiva y como estrategia de marketing a usar para
ganar aceptacion entre los clientes de los colegios privados, se acoge a las
necesidades de los clientes al tener la opcion de observar los modelos de ropa
de las empresas Shock, por medio de Facebook y el otro medio de
comunicacion, con la capacidad de personalizar y hacer el pedido, desde
cualquier punto donde se encuentre. El estudio de resultados demuestra que el
nivel de ventas es el apropiado para cubrir los gastos, en el primer afio se

observa la utilidad neta de $ 14.722,000 con un TIR de 29,94%.



Prieto (2016) realiz6 una investigacion titulada: “Determinacion del mercado
de venta directa de ropa por catélogo, para implementar un mini-negocio en la
alborada de la ciudad de Guayaquil”, el estudio se llevé a cabo en la
Universidad de Guayaquil, Ecuador, la metodologia de la investigacion es de

tipo exploratoria y descriptiva, y llego a las siguientes conclusiones:

La investigacion de mercado realizo, trecientos cincuenta y seis encuestas en
su segmento de mujer la Alborada, andlisis que sostuvo que un 40% de la
muestra esté insatisfecha con el servicio y la mala calidad del producto
entregado de ciertos negocios que se dedican a la venta directa de ropa por
catalogo. Fashion Print cambiara el mal aspecto que tiene de éste servicio, se
dara a conocer mediante estrategia publicitaria y cumplira con la satisfaccion
del 40% de la poblacion insatisfecha. Como estrategia competitiva y comercial
se creara una cuenta de Facebook una semana antes de su lanzamiento dandose
a conocer como una marca Unica diferentes a los negocios ya existentes en el
mercado, que el género femenino busque ver y hacer uso de las prendas, que
se sientan en confianza al momento de realizar una compra y asi cada cliente
compruebe que es una marca seria a diferencia de su competencia, se

preocupara por el bienestar de sus clientes.

10



Gonzales (2014) realiz6 una investigacion titulada: “Gestion empresarial y
competitividad en las MYPES del sector textil en el marco de la ley N° 280157,
en el distrito de la Victoria- Perd, Afio 2013, de la Universidad San Martin de
Porras, para optar el titulo profesional de contador publico, utilizé una
metodologia disefio de tipo no experimental, de caréacter descriptivo, cuyo

disefio metodoldgico es el transaccional y lleg6 a las siguientes conclusiones:

Para la variable competitividad, determino que la competitividad juega un rol
muy importante dentro de la gestion ya que es una forma de evaluacion de como
se esta llevando a cabo el negocio, si es competitivo en el mercado puede
concluir que esta realizando una correcta gestion empresarial debido a que
puede hacer uso de todos los beneficios otorgados por la Ley N° 28015 que lo

hacen competitivo frente a los negocios del mismo rubro.
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Sobrados (2015) presentd6 un trabajo de investigacion titulado:
“Caracterizacion de la competitividad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro venta minorista de ropa para nifios del centro comercial
galerias Alfa de Chimbote, afio 2013, el estudio se llevd a cabo en la
Universidad los Angeles Chimbote, se utilizd una metodologia disefio no
experimental, transversal, descriptivo y se llegd a las siguientes conclusiones:
Se determind que las micro y pequefias empresas en su mayoria posee una
ventaja competitiva que lo diferencie, considerando a los bajos precios como
un factor que determina su competitividad; sin embargo consideran que los
factores que determinan la competitividad son manejables. Asi mismo tienen
conocimiento que en el mercado en el cual se desarrollan son competitivos, por
lo que es necesario innovar tanto en los productos que se comercializa, el
servicio de atencién al cliente, y tener precios accesibles, ya que la
competitividad es fundamental para que las Micro y Pequefias Empresas se
mantenga en el mercado; considerando a la tecnologia como una inversion que

ayuda a mejorar su competitividad.
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Pingo (2015) realiz6 un estudio denominado: ‘“Caracterizacion de la
competitividad en los micros y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de ropa para damas, del centro comercial los Ferroles, distrito de
Chimbote, 2013”. El estudio se llevé a cabo en la universidad, Los Angeles
Chimbote, la investigacién que se utiliz6 fue de disefio no experimental —

transversal- descriptivo- cuantitativa y lleg6 a la siguiente conclusién:

Respecto a la competitividad la totalidad de los representantes legales de las
MYPE, refiere que si ha mejorado el servicio de atencion al cliente, la mayoria
de las MYPE se caracteriza por brindar un trato amable y cordial a sus clientes,
tiene cuidado en la compra y venta de los productos de calidad, si se preocupa
por brindar calidad y mejor servicio en la venta que el de sus competidores. Se
preocupa por reducir sus costos de venta manteniendo la calidad, no se ha
incrementado sus ventas en los Ultimos afos y los motivos de que no se hayan

incrementado sus ventas son por otros factores.
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Alvarado (2017) realizd una investigacion titulada: Caracterizacién de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES del sector comercio rubro
ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017, dicho estudio se llevé a cabo
en la Universidad Los Angeles de Chimbote, la investigacion fue de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal y llegd

a las siguientes conclusiones:

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los clientes en las diferentes tiendas de
ropa para damas, el canal de distribucion que aplican es una buena estrategia
de competitividad en el mercado, sobre todo para generar una buena calidad de
sus productos o servicios que sacan a la venta, también manifestaron que el
colocar el producto en un lugar de facil acceso hace que los clientes se sientan
satisfechos. Otra caracteristica a tener en cuenta es el espacio de espera que se
les brinda a los clientes que por cierto es buena, lo que permite a las tiendas de

ropa aplicar buenas estrategias para el cumplimiento de los objetivos.
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Vargas (2016) realizd una investigacion titulada: Caracterizacion de
competitividad y rentabilidad de las MYPE rubro Autobutique de la provincia
de Talara, afio 2016, la investigacion se llevo a cabo en la Universidad Los
angeles de Chimbote, la investigacion fue de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal y llegé a las siguientes

conclusiones:

Se determind que las ventajas competitivas de las MYPE rubro autoboutique
de la provincia de Talara segun la percepcion de los clientes se basa en contar
con personal calificado, poseer recursos materiales y poseer tecnologia
necesaria para la atencion. Las estrategias competitivas desde la perspectiva de
los clientes son los precios, estan de acorde a la calidad de productos y
servicios, también se considera la capacidad de respuesta de atencion siendo
oportuna y que satisface las necesidades del cliente, manteniendo el nivel de
precios de sus productos y el conocimiento sobre el desempefio de su

competencia.
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Palacios (2014) realiz6 un estudio titulado: “Caracterizacion de capacitacion y
competitividad en las MYPE rubro ropa de bebés del mercado modelo de Piura,
2013, el estudio se llevo a cabo en la Universidad Los Angeles Chimbote”,
para, la metodologia que se utiliz6 fue de tipo descriptiva y lleg6 a la siguiente
conclusion: En cuanto a las estrategias utilizadas, estas se basan en la calidad

(89%) y el precio en un 45%; las cuales responde a la percepcion de los clientes.

Es importantes identificar en su stand de productos aquellos que le hagan ser
mas competitivo; priorizando la marca o el precio en su totalidad 100%. La
percepcion de los clientes en relacion a la infraestructura de las tiendas es buena
en un 50%; la calidad en un 40%; vy el precio en un 42%; ademas el nivel de

satisfaccion de los clientes es del 74%.
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2.1.2. Variable atencion al cliente

Escobar (2014) realizé un estudio titulado: Evaluacion de la calidad de servicio
en tiendas de ropa para damas de la ciudad de Quetzaltenago, México dicho
estudio se llevo a cabo en la Universidad de Rafael Landivar, la metodologia
que se uso fue de tipo descriptiva, no experimental y llegd a las siguientes

conclusiones:

Se identificd que los encargados de las empresas si conocen las fortalezas y
debilidades de sus colaboradores aspectos como amabilidad, confiabilidad,
disciplina, comunicacion y presentacion de los colaboradores fueron
calificados como fortalezas, en un porcentaje arriba de 80%. Un solo aspecto
fue considerado como debilidad y el orden con un 60%. La percepcion de los
clientes, demuestra lo contrario ya que consideran que los colaboradores
cuentan con un alto porcentaje de debilidad en aspectos relacionados a la
confiabilidad con un 30%, disciplina con 36%, comunicativo con 39%,

ordenado con 38% y la actitud con 30%.
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Chang (2014) realiz6 un estudio titulado: Atencion al cliente en los servicios
de la municipalidad de Malacatan San Marcos, México, dicha investigacion se
Ilevo a cabo en la Universidad Rafael Landivar, la metodologia fue cientifica
de tipo descriptivo, y se lleg6 a las siguientes conclusiones:

En la municipalidad de Malacatan, San Marcos la atencion al cliente carece de
lineamientos estratégicos que orienta la conducta, aptitud y actitud de los
colaboradores, no se cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura
que fortalezca la calidad de servicios prestados, para incrementar la satisfaccion
de los usuarios. Ademas otro punto a tener en cuenta es que los clientes no se
sienten satisfechos debido a la variabilidad de los colaboradores al momento de
ser atendidos, respecto a la orientacion, cortesia, amabilidad, por tanto para el
cliente demandante de los servicios, la atencion al cliente se califico como

regular.
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Lépez (2014) realizd un estudio denominado: Servicio y atencion al cliente en
la comercializadora de ropa Unitex de la cabecera departamental de
Huehuetenago, México, dicha investigacion se realiz6 en la Universidad Rafael
Landivar, la metodologia de la investigacion fue de tipo descriptiva y lleg6 a
las siguientes conclusiones:

El nivel de servicio ofrecido en la comercializadora Unitex es aceptable pero
no Optimo ya que se debe garantizar elementos de mucha importancia tales
como: satisfaccion, expectativas, ambientes e instalaciones agradables, se
determinod que existe un porcentaje minimo de clientes que no esta a gusto con
el servicio recibido ya que los articulos que buscan no estan disponibles. Las
estrategias utilizadas por Unitex son buenas tales como la existencia de un
namero telefonico para la atencion al cliente, se ha asignado a una personas
para dicha tarea y también para resolver inconvenientes y la implementacion
de un sistema de gestion empresarial que permiten ofrecer una mejor atencion

entre ellas la presentacion personal de los colaboradores.

19



Campos (2016) realiz6 un estudio titulado: Caracterizacion en técnicas de venta
en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta al por menor
de productos textiles y prendas de vestir (boutiques) del distrito de Huaraz
2015, el estudio se llevo a cabo en la universidad Los Angeles Chimbote,
Huaraz, la metodologia de investigacion fue descriptiva no y llego a la
siguiente conclusién:

La principal caracteristica en técnicas de ventas identificadas se basa en brindar
informacién al vendedor acerca del producto, asesoramiento de imagen para
poder orientar a los clientes, dominio de objeciones, buenas practicas de

atencion y trato al cliente. Las cuales no se aplican en las boutiques.
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Poma (2014) realiz6 una investigacion titulada: La administracion de las
relaciones con los clientes, para mejorar el servicio de atencion al cliente de
tiendas la Grande-Huancayo. La investigacion se llevd a cabo en la Universidad
Nacional del centro del Peru, el tipo de investigacion fue descriptiva de nivel

experimental, disefio experimental, y llegd a las siguientes conclusiones:

El plan disefiado con estrategias de atencion personalizada y fidelizacion de
adapta a las necesidades y permite mejorar el nivel de satisfaccién en una

medida de 8,77 % en el servicio de atencion al cliente de tiendas La Grande.

La estrategias de atencion al cliente de atencion personalizada tiene una mejora
de los niveles de satisfaccion entre 3.3% y 20%. Esto se deduce en la
importancia de fijarse en el desempefio de los empleados respecto a la rapidez
de atencion al conocimiento de los productos, capacidad de asesoramiento y
respuesta a las inquietudes, dado que en estos items influyen en el servicio de

atencion personalizada al cliente.
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Mendoza (2017) realizd una investigacion titulada: Gestion bajo el enfoque en
atencion al cliente, las MYPE del sector comercial, boutique para damas, dicho
estudio se llevd a cabo en la cuidad de Pucallpa, 2013. La investigacion se
realiz6 en la Universidad los Angeles de Chimbote, la investigacion fue de tipo
descriptiva disefio no experimental de corte transversal y llegé a las siguientes

conclusiones:

Las MYPE del sector comercial boutique si realizan gestion enfocada al
cliente, lo cual buscan generar ventas en el plazo mas corto posible por lo cual
la gestion evidencia un apego en acciones relacionadas a la satisfaccion del
cliente, cliente al cual no tiene identificado lo consideran como la razon del
sentir de la empresa. El 57.5% de las MYPE del rubro Boutique para damas,
mantiene un plan de accion inmediato, producto de la practica de medir el nivel

de satisfaccion del cliente con habitualidad.
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Balarezo (2015) realiz6 una investigacion titulada: Financiamiento y atencion
al cliente de las MYPE rubro tiendas musicales en la ciudad de Piura, 2013, el
estudio se llevo a cabo en la universidad Los Angeles Chimbote, el tipo de
investigacion fue disefio No experimental y llego la siguiente conclusion: La
buena atencion al cliente genera nueva clientela y mantiene la lealtad de
los propios.

Las MYPE en estudio no cuentan con trabajadores y son los mismos
microempresarios los que brindan la atencion, llegando ser los Unicos
impulsadores de su negocio, pero aun asi es un motivante para que estos
puedan llegar a sus clientes de manera positiva y seguir brindando productos
de calidad. La importancia que obtiene la atencién al cliente para las MYPE
es sin duda los beneficios que estas consiguen (ganancias) al brindar una buena

atencion a sus clientes y no s6lo un buen producto.
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Cunyarache (2017) realiz6 una investigacion titulada: Caracterizacién de
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de productos
textiles- centro de Piura, 2018. La investigacion se llevd a cabo en la
Universidad Los Angeles de Chimbote, la metodologia de la investigacion fue
de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio no experimental de corte

transversal y lleg6 a las siguientes conclusiones:

Respecto a la importancia de la atencion al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-centro de Piura, se determiné que el
cliente es la fuente es la fuente principal de ingreso de las MYPE, por ello es
necesario brindarle una excelente atencion, ofreciéndoles productos de calidad
a precio accesible, las MYPE deben ofrecer un valor agregado para asi poder
lograr la fidelizacion del cliente y la diferenciacion de la competencia. La
capacitacion y atencion al cliente es entendida como instrumento de
habilidades y conocimientos para brindar un mejor servicio e incrementar las

ventas.
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Arrieta (2015) realizo una investigacion titulada Financiamiento y Atencion al
cliente de las MYPE rubro tiendas musicales en la ciudad de Piura, 2013, que
se realiz6 Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote de Perd. Utilizando
una metodologia de estudio tipo descriptiva y disefio no experimental, llegando
las conclusiones: La buena atencién al cliente genera nueva clientela y
mantiene la lealtad de los propios. En la MYPE los mismos microempresarios
son los que brindan la atencién, llegando ser los Unicos impulsadores de su
negocio.

La importancia que obtiene la atencion al cliente para las MYPE es sin duda
los beneficios que estas consiguen (ganancias) al brindar una buena atencion a
sus clientes y no s6lo un buen producto. Esta visto que una buena atencion es
sin duda una herramienta Gtil para cualquier empresa asi como la eficiencia esta
formando parte del vocabulario de quienes forman parte de estas MYPE y
donde reconocen la importancia del cliente y el trato que se les debe brindar en
miras de llegar a los objetivos trazados de estas MYPE. La atencion al cliente

se muestra como un indicador.
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2.2.Bases tedricas
2.2.1. Concepto de la competitividad.

La competitividad es un concepto bastante usado en la actualidad, aunque
complejo de definir pues su mismo exceso de uso provoca que haya diferentes

ideas acompafiandolo (Juarez, 2013).

Lavado (2013) sostiene que la competitividad de una empresa se logra
concentrando los esfuerzos por elevar sus niveles de eficacia y eficiencia,
eficacia se puede alcanzar elevando el nivel de satisfaccion de todas las
personas que se relacionan directa o indirectamente con ella, mientras que la
eficiencia se logra haciendo un uso racional de los recursos de menor cantidad

de desperdicios y desechos cronicos.

Porter (2015) refiere que la competitividad determina el éxito o fracaso de las
empresas, establece la conveniencia de las actividades que favorecen su
desempefio como innovaciones, cultura cohesiva 0 una adecuada
implementacion, la estrategia coadyuva a la busqueda de una posicion
favorable dentro de una industria, su finalidad es lograr alcance una posicion
rentable y sustentable tomando en cuenta las fuerzas que rigen la competencia

de la industria.
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2.2.2. Estrategias competitivas.

Porter (2015) sefiala que el criterio basico de un desempefio mas alla de uno
regular a largo plazo se la ventaja competitiva sustentable. Una empresa puede
tener muchos puntos fuertes o débiles respecto a sus rivales. Hay dos tipos
basicos de ventaja competitiva a su alcance: Costos bajos y diferenciacion,
menciona que ambas variables provienen a su vez de la estructura de la
industria. Se origina de la capacidad para sortear los cinco factores de mejor
manera que sus rivales. Los dos tipos basicos combinados con el ambito de las
actividades en que las empresas intentan obtenerlos, dan origen a tres
estrategias genéricas para lograr un desempefio superior al promedio de la
industria: Liderazgo en costos, diferenciacion en los costos, enfoque en la

diferenciacion.

Cada una de las estrategias plantea una forma especial para alcanzar la ventaja
competitiva: integra la eleccion del tipo de ventaja competitiva deseada y el
ambito del objetivo estratégico donde debera obtenerse. El liderazgo en costos
y las estrategias de diferenciacion proporcionan ventajas competitivas en
diversos segmentos de la industria. Las estrategias de enfoque se centran en la
ventaja de costos (enfoque en costos) o en la diferenciacién (enfoque en
diferenciacion en un segmento pequefio. Se debe tener en cuenta que para
aplicarlas varian segln la industria, se debe aplicar mediante procedimientos

I6gicos que deben ensayarse.
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2.2.3. Liderazgo en costos.

Porter (2015) sefiala que esta estrategia es la méas clara, pues la empresa se
propone en ser el fabricante de menor costo de la industria, tener un &mbito
extenso. Atender a muchos segmentos y operar en sectores industriales afines,
sefiala que la amplitud siempre es importante para la venta de costos. Las
fuentes de venta son diversas, pueden ser la economia de escalas, tecnologia de

patente, acceso preferencial a materias primas.

Porter (2015) sefiala que la ventaja en costos es uno de los dos tipos de ventaja
competitiva que tiene una empresa, sostiene que posee una vital importancia
para las estrategias de diferenciacion porque es necesario mantenerse cerca de
los competidores, el comportamiento de los costos también influye de manera

profunda en la estructura global de la industria.
-Definicidn de la cadena de valor para el analisis de costos

Porter (2015) sefiala que el punto del analisis de costos consiste en definir una
cadena de valor y asignarles a las actividades los costos operativos y los activos.
Las actividades de la cadena contienen ambas caracteristicas en forma de
capital fijo de trabajo. Los insumos comprados forman del costo de cada
actividad, pudiendo afectar a los costos operativos que se les llama (insumos
operativos comprados) y a los activos (activos adquiridos). En el analisis de
costos la divisién de la cadena de valor genérica en actividades individuales

debera reflejar tres principios que no se excluyen entre los cuales son:
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a) El monto y el crecimiento del costo representados por la actividad.
b) El comportamiento dl costo de la actividad.

c) Las diferencias de los competidores en la ejecucion de la actividad.

-Factores de los costos

Porter (2015) menciona que existen diez grandes factores que rigen el

comportamiento de las actividades relacionadas con el valor de los costos.

a) Economias de escala: Es la capacidad para realizar tareas de modo diferente
y con mayor eficiencia en grandes cantidades o en amortizar el precio de
los intangibles como la publicidad con volimenes mas grandes en ventas.
Se debe aclarar que las economias de escala es cuando una actividad
funciona a toda su capacidad resultado ser eficiente a una escala mayor.

b) Aprendizaje: El costo de una actividad con el tiempo disminuye por causa
del aprendizaje al mejorar la eficiencia, pues el personal aprender a ser mas
eficiente en las tareas.

c) Patron de uso de la capacidad: Se refiere cuando una actividad conlleva un
importante costo fijo, este se vera afectado por el empleo de la capacidad.

d) Nexos: El costo de una actividad relacionada con el valor suele verse
afectado por la manera como se realizan otras.

e) Interrelaciones: Las interrelaciones con otras unidades de negocio de la
compafia inciden en el costo.

f) Integracion: Se refiere que si la compafiia cuenta con equipo de computo
llega a disminuir.

g) Oportunidad: La funcion de la oportunidad en la posicion de costos

dependera mas de sincronizarse con el ciclo de negocios o mercado.
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h)

),

Politicas discrecionales: El costo de una actividad siempre se ve afectado
por las decisiones politicas que se adopten, independiente de otros factores
de los costos.

Ubicacion La ubicacion geogréafica de una actividad d repercute en su costo
son diferentes aspectos como: mano de obra, administracion, personal,
materias primas, etc.

Factores institucionales: Se refiere a la regulacion gubernamental,

exenciones fiscales, aranceles, etc.

La ventaja en costos permite ofrecer productos similares a los de otras empresas

pero a menor costo de su sector industrial (Eumet, 2017). La estrategia

aplicada en busca de disminucion de costos debe concentrarse en el analisis de

las siguientes variables:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)

)
K)

Costo de las materias primas y materiales y su utilizacion mas eficiente.
Disminucidn de los precios de adquisicion de las materias primas.
Técnicas de produccion.

Menor residuo de procesos.

Aumento de la calidad de la produccion.

Disefio de productos.

Efecto aprendizaje.

Aumento de destrezas.

Capacidad innovadora.

Economias de escalas.

Especializacion.

Economias de alcance.
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m) Utilizacion de capacidades instaladas.

n) Relacién Costos fijos-Costos variables.

Porter (2015) sostiene que la estrategia competitiva se funda en dos aspectos
centrales, el primero es el atractivo de los sectores industriales desde la
perspectiva de rentabilidad y los factores que depende, no todos ofrecen la
misma oportunidad de desarrollar una rentabilidad sostenida, el segundo
aspecto abarca factores de posicion competitiva en que se esta dentro de un
sector industrial. Dicha estrategia no puede basarse exclusivamente en los
aspectos citados, aunque la empresa este en una industria atractiva, quiza no
obtenga buenas utilidades si la estrategia que adopta es deficiente, en cambio
una empresa puede tener una excelente estrategia competitiva pero

desempefiarse en una industria pobre y no tan rentable.

Segun apuntes de docentes de la Universidad Pontificia Universidad Catolica

de Valparaiso, brinda formas para sostenerla en el tiempo:

a) Control exacto de los costos de fabricacion y distribucion.
b) Estandarizacion de productos que facilite la produccion.
c) Continda inversion en equipos.

d) Competencia tecnoldgica.

En resumen, para aplicar la estrategia de liderazgo en costos como ventaja
competitiva se debe de realizar un analisis estricto para asi definir las areas en
las que se puede aplicar dicha estrategia, asi mismo se debe ser mas eficiente y
eficaz en el cumplimento de metas, esto ayudara a obtener margenes mayores

a precios bajos.
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2.2.4. Diferenciacion.

Porter (2015) sefiala que en la estrategia de diferenciacion la empresa se
distingue dentro de su sector industrial en aspectos apreciados por los
compradores. Escoge uno 0 mas atributos que juzgue importantes y adopta un
posicionamiento especial para atender esas necesidades y va con mayor precio,
sefiala que cada empresa tiene sus propios medios para diferenciarse y se puede
basar en el sistema de entrega, método de marketing y muchos otros factores.
La empresa que logra la diferenciacion tendra un desempefio por arriba de la
industria, por ello se recomienda que la compafias deben buscar tipos de

diferenciacion que permitan un precio especial mayor al costo de ella.
-Fuentes de diferenciacion

Porter (2015) afirma que la diferenciacion permite a la empresa atraer un
numeroso grupo de compradores en una industria o solo un subconjunto de los
que tiene ciertas necesidades, por ello le permite imponer precio elevado y
vender el producto a cierto precio con para obtener mayor beneficio y
comprende viendo las actividades concretas. La adquisicion de materias primas
y otros insumos incide en el desempefio del producto final. Sefiala que las

fuentes son las siguientes:

a) Amplitud de actividades.
b) Alcance competitivo.
c) Capacidad para atender a los clientes en cualquier lugar.

d) Adquisicion de materias primas.
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En resumen para logar la diferenciacion la empresa debe aplicar los mejores
esfuerzos en ser el mejor en el sector y las fuentes para lograrlo son varias como

por ejemplo: Producto, disefio, modelo, atencion al cliente, servicio extra, etc.

Segun apuntes de docentes de la universidad Pontificia Universidad Catélica
de Valparaiso, para sostenerla en el tiempo se requiere de las siguientes

estrategias:

a) Mas habilidad de marketing que tecnologia
b) Continuo analisis del mercado

c) Coordinacion, con la investigacion y desarrollo, produccion y marketing
2.2.5. Enfoque.

Porter (2015) sefiala que en enfoque tiene dos variantes, el enfoque basado en
costos la empresa busca una ventaja de este tipo en el segmento elegido,
mientras que el enfoque basado en la diferenciacién procura distinguirse de él.
Los primeros deben tener clientes con necesidades especiales, pues de lo
contrario el sistema de produccién y de entrega que los atienda mejor debera
distinguirse de los otros segmentos. Mientras que el basado en la diferenciacion

aprovecha las necesidades especiales de los miembros de ciertos segmentos.

La estrategia de enfoque puede fracasar cuando el segmento meta no sea
distinto a los otros. Por el contrario una empresa sera participante destacado de
sector si logra alcanzar un liderazgo basado en costos, o basado en la

diferenciacion.
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2.3.Principales elementos de la competitividad.

Matiz (2013) sefiala que al definirse la competitividad como la capacidad para
competir, sostiene que el reto actual de las empresas es aumentar la capacidad
mas répida que sus competidores, por lo tanto pereceran y la empresa carecera
de sentido. Afirma que para ser competitivo la empresa debe ser capaza de
brindar al cliente lo que necesita, labor nada sencilla ya que los requerimientos
son cambiantes, ademas define que existen elementos fundamentales para la

competitividad en las organizaciones y son los siguientes:
2.3.1. Innovacion.

Ocde (2014) sostiene que la innovacion es cada vez mas importante en los
procesos de crecimiento econdmico, ayuda a enfrentar la crisis economica por
ello hace énfasis que sin la innovacion en los procesos productivos no habria
crecimiento ni competitividad. Por ello la innovacion se ha convertido en una
pieza fundamental en las politicas publicas del estado, grupos empresariales,
medianas empresas y pequefias empresas, sefiala que la innovacion es un
concepto bastante extenso ya que comprende una amplia gama de actividades,
procesos, mercados empresariales, redes, competencia, habilidades,
organizaciones, creatividad, transferencia de conocimiento, hace referencia que
por 40 afios los investigadores han recolectado estudios de diversas
actividades, pero recientemente se ha formalizado dicho concepto, afirma que
los estudios basado en la innovacion en la tecnologia son mas claros y solo un
subconjunto son relevantes tales como las empresas de manufactura que para

las de servicio.
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Ocde (2014) cita al manual de Oslo que estaba disefiado para las empresas d
manufactura, luego para las de servicio, asi mismo, primero correspondian la
innovacion de productos y procesos, luego se extendid la innovacién
organizacional y comercial, por ellos se identifican cuatro tipos de

Innovaciones y son las siguientes:

2.3.1.1.Tipos de Innovaciones.

Ocde (2014) cita al Manual de Oslo segun los tipos de innovaciones:

a) Innovacion de productos: Se refiere a introducir al mercado un producto o
servicio con mejoras las cuales deben ser significativas, las cuales pueden
ser: uso, especificaciones, facilidad, etc.

b) Innovacion de procesos: Implica implementar un método de produccion con
mejores significativas en las técnicas, equipo o software.

¢) Innovacion de marketing: Los cambios pueden ser en el empaque, disefio,
comercializacion, promocion o precio.

d) Innovacion organizacional: Se refiere a los cambios significativos en las
practicas comerciales de las empresas, lugar de trabajo y relaciones

externas.

2.3.2. Valores compartidos.

Garcia (2015) menciona que los valores compartidos son manera de expresar
el enfoque coman de relacionarse y administrar un negocio, sostiene que éstos
son los pilares fundamentales, de lo que se cree y se hace como individuos,
como organizacién social y global, a continuacién se mencionan lo mas

importantes:
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a) Libertad: Es aquella capacidad que tiene todas las personas de obrar o no.

b) Respeto: Hace referencia a la dignidad, es algo mas profundo que decir
gracias o por favor, su significado es mucho mas grande y amplio y es ver a las

seres humanos tan valiosas como uno.

c) lgualdad: Hace referencia al reconocimiento universal de los derechos para
todas las personas, eso no quiere decir que pensemos igual, mas bien hace
referencia a que todos hacemos gozo de un conjunto de derechos

fundamentales.

d) Equidad: Significa brindarle a cada ser lo que le corresponde de acuerdo
con su dignidad y circunstancias personales, ples hace referencia a la estima

conjunta semejanzas incluidas en un género comun.

e) Justicia: Es la accion de brindarle a cada persona lo que le corresponde por

ley, normas y los reglamentos

Es importante recalcar que en una organizacion los directivos, gerentes y altos
mandos vivan los valores en su dia a dia, denuesten y sean vistos como
ejemplos a seguir por sus colaboradores, que se conviertan en lideres y hagan
vivir los valores a sus colaboradores motivandoles a practicarlos en todo

momento de su vida.
2.3.3. Proactividad.

Prieto (2016) sefiala que la proactividad esta ligada a los empresarios que
tienen éxito en sus ideas de negocio, donde la creatividad, la innovacion riesgo,
necesidad de logro son elementos béasicos de la gestibn empresarial que

realizan, por otro lado esto exige a que los gerentes deben actuar con estrategias
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para ser agentes cambio. El autor sefiala que las empresas no evolucionan por
las acciones de los directivos, si no por las reacciones que producen dichas
decisiones, pro ellos es importante establecer planes, programas y proyectos
pensado en la accion o reaccion causada por los mismos, por ello la
proactividad debe abarcar aspectos de las personas, tales como: vision
sistematica, trabajo en equipo, creatividad, capacidad para aprender de la

experiencia.

La proactividad no solamente significa tomar la iniciativa implica asumir la
responsabilidad de que las cosas sucedan, definir lo que se va a realizar, como
se va a hacer y en qué momento (L6pez, 2012). Por ello el autor refiere que

existen seis caracteristicas principales:

a) Buscar oportunidades: Implica estar siempre alerta para detectarlas.
b) Crear oportunidades.

c) Iniciativa: Actuar con motivacion propia, proponer ideas y acciones.
d) Promotor de nuevas circunstancias.

e) Anticipar problemas.

f) Actitud de control.

Segun el diario Gestion (2017) comenta lo siguiente: La proactividad es una
actitud que la persona asume del control total de su conducta de forma activa,
significa tomar la iniciativa, anticiparse a los hechos, ademas es capaza de
reaccionar ante cualquier situacién. Afiade que ser proactivo significa actuar
de forma répida y organizada, por ello un colaborar proactivo trabaja para
conseguir los objetivos generando cambios en la empresa, sostiene que las

personas proactivas tiene las siguientes caracteristicas:
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a) Creatividad

b) Transformar las ideas en acciones, de forma diferente
c) Buscar nuevas oportunidades

d) Crear cambios positivos

e) Anticipar, prevenir y resolver problemas

f) Perseverar, no rendirse

g) Ser responsables de sus actos

h) Ser libres de su propia conducta

i) Ser positivos

En resumen se define que lograr la competitividad mediante la proactividad en
las organizaciones es de vital importancia, ya que tal accion inicia desde
directivos, gerentes y colaboradores por ello debe crear una cultura para
anticipase a las acciones, ya que las empresas que practican dicha accion
obtiene grandes resultados en los objetivos planteados, mejorando asi mismos

para llegar a ser competidores de clase mundial.
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2.4. Atencién al cliente

2.4.1. Concepto.

Garcia (2014) sefiala que la atencion al cliente se entiende como todo aquel
servicio que proporcionan las empresas tanto las prestan como las que
comercializan productos a sus clientes cuando estos necesitan, sefiala que la
atencion al cliente o servicio al cliente puede entenderse como un concepto de
trabajo, una forma de hacer las cosas, que afecta la totalidad de la organizacion
tanto en la forma de atender al publico externos (clientes) como al publico
interno (trabajadores, accionistas). Ademas sefiala que la atencion al cliente no
solamente se refiere tener un trato mas 0 menos cordial dispensado a los
clientes, el autor refiere que se trata de satisfacer al consumidor frente a la
competencia, pues es muy probable que en el mercado se ofrezcan productos

y/o servicios muy similares por la empresa.

Ortiz (2013) afirma que la atencion al cliente se define como aquella actividad
enfocada en las diferentes funciones que suponen precisamente la informacion
o la atencion al cliente o usuario, desde un punto de vista conceptual y
profesional, sostiene que para realizar una atencién al cliente siempre de

manera previa a debido existir una informacion al cliente.
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2.4.2. Estrategias de atencion al cliente
2.4.2.1. Rapidez.

Porter (2015) sefiala que la rapidez del aprendizaje varia mucho segun las
actividades de valor porque cada uno ofrece diversas posibilidades para
perfeccionarlo. La rapidez con que se realiza aumenta durante periodos flojos,

en los cuales la atencion se centra reducir los costos.

Tschohl (2013) sefiala que en el sector de atencion al cliente existen ciertas
estrategias las cuales son muy importantes para alcanzar el éxito, sostiene que
el punto de partida para logarlo segun estudios en las areas correspondientes

son:

a) Incrementar el nivel de atencion que dedica la alta direccion a la
satisfaccion a los clientes.

b) Mejorar la calidad de productos pues es el area donde se debe invertir mayor
dinero.

c) Capacitar a los empleados en la satisfaccion a los clientes.

Tschohl (2013) sostiene que es de vital importancia desarrollar formas rapidas
para atender al cliente, por ello insta a instruir al personal para que se apresuren
en buscar la mercaderia, exhibirla y mostrar el funcionamiento, asi mismo en
la facturacion y resolucion de quejas, sostiene que el tiempo vale mucho y en
la actualidad los clientes no desean invertir una hora para realizar compras,
sostiene que el cliente actual es muy impaciente, por ello el autor recomienda

que las llamadas telefénicas que se presenten deben ser atendidas
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posteriormente. El autor afirma que la rapidez hacia los clientes se demuestra
en el tiempo de entrega del producto, por ello cuando el tiempo de entrega
supera la capacidad de los empleados, estos tuene problemas con la

planificacion.

El blog Crenegocios (2017) brinda unos consejos para brindar una rapida

atencion al cliente:

a) Crear procesos simples y eficientes: Sostiene que mientras méas simples y

eficientes seas los procesos, mas rapido se podra atender al cliente.

b) Numero adecuado de personal: Para atender de forma rapida al cliente se
debe procurar contar con el niumero adecuado de personal, se debe tener
presente que reducir costos en el personal, podria afectar a la empresa

perdiendo clientes.

c) Capacitar al personal: Se debe capacitar y entrenar al personal para que
brinden un excelente servicio al cliente, sobre todo hacerles notar la

importancia de brindar siempre una rapida atencion.

d) Delegar autoridad: Se debe procurar que un solo colaborador sea capaz de
darle solucion a un problema o resolver una queja, sin tener que consultar a sus

superiores sobre qué decision tomar.

e) Incentivar el trabajo en equipo: Se debe hacer que el personal trabaje en
equipo y no aisladamente, pues no hay nada mas irritante para un cliente
escuchar a un trabajador que no puede atenderle su solicitud porque él no lo

esta atendiendo.

41



2.4.1.2. Calidad de atencion

El diccionario de la Real Academia Espafola define el concepto de calidad
como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite

apreciarla como igual, mejor o peor que la restantes de su misma especie.

Miranda (2012) sostiene que la calidad ha de dejado de ser una prioridad
competitiva para convertirse en un requisito indispensable para ser competitivo
en diferentes mercado, sin embargo tener la calidad no garantiza el éxito, si no
que supone una condicidn previa para ser competitivo en el mercado, el autor
sostiene que la calidad no solamente se origina en los productos, sino que
también se gestiona para los servicios, afirma que en la actualidad la calidad ha
dejado de ser un adjetivo asociado las caracteristicas intrinsecas del producto,
ya que al hablar de necesidades aparece un nuevo elemento: que es el cliente el
cual tiene una vision distinta de la empresa y sus necesidades, el cliente las

establece y no la empresa.

2.4.1.2.1. Enfoque basado en el cliente.

Miranda (2012) sefiala que para lograr la calidad en la atencion al cliente es
importante el compromiso de todos integrantes de la empresa, empleando los
mejores componentes de gestion y mejores procesos, sefiala que este enfoque
es hacia fuera de la empresa y es muy sensible ante cualquier cambio del
entorno, pues las expectativas del cliente son variables, por ello insta que la

organizacion debe estar en constante analisis.
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Miran (2012) hace referencia a Kaoru Ishiawa el cual extendio la calidad a
todos los miembros de la organizacion, sefiala que la direccion de la empresa
debe estar basada en hechos y orientada al cliente, con la calidad como primera
variable a considerar y los elementos claves de la filosofia de Kaoru son los

siguientes:

a) Lacalidad inicia con educacion y termina con educacion.
b) El primer paso para la calidad es conocer las necesidades del cliente.
c) Elcontrol de calidad es responsabilidad de todos los empleados.

d) Ponga la calidad en primer lugar y las utilidades a largo plazo.

Tschohl (2013) sostiene que en el sector atencion existen ciertas estrategias
bésicas e indispensables para alcanza el éxito en la atencion al cliente, las areas

clave para iniciar un programa de servicio al cliente son:

a) Incrementar el nivel de atencion que dedica alta direccion a la satisfaccion
de los clientes.
b) Mejorar la calidad de productos.

c) Capacitar a los empleados en satisfacer a los clientes

Tschohl (2013) sostiene que existen grandes leyes sobre la calidad de atencion
al cliente las cuales constituyen una matriz de servicio que deberia guiar la

estrategia.

a) Trate a los clientes como socios a largo plazo: Escuchelos sobre sus deseos
y necesidades y ayudelos a satisfacerlos con el fin que regresen.

b) Evite molestar o disgustar a los clientes:
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c) Vea a la empresa desde el punto de vista de los clientes: Hace referencia
que la empatia es un ingrediente necesario en la industria del servicio.
d) Trate de hacerlo siempre mejor: Refiere que la empresa debe mejorar

continuamente y debe aplicar formas para lograrlo.

2.4.1.3. Amabilidad.

Toda empresa ademas de ofrecer buenas instalaciones o disefio web, también
debe transmitir buena imagen, la misma que se apoya en la imagen del
personal, de los recursos humanos de la misma, advierte que la misma imagen
podria hacer ganar o perder ventas en funcion de la empresa donde se situé

(Campifia, 2015).

Segun el Diccionario de la Real Academia de lengua Espafiola, la amabilidad
significa: actitud afable, cortes y gentil hacia los demas, proviene del latin
Amabilitas, “calidad de ser amado o preferido”, el autor sefiala que esta
relacionado con las normas de conducta y se trata de una de las virtudes mas

valoradas (Cortelezzi 2013).

Cuando los clientes se convierten en amigos, como resultado de recibir un buen
servicio agradable, el trabajo se hace mas placentero para los empleados,
sostiene que cuando esto sucede disminuye la rotacion de personal, también
disminuyen los costos de reclutamiento y formacion, marketing (Tschohl,

2013). La amabilidad tiene caracteristicas y son las siguientes:

a) Laamabilidad siempre estd acompafiada por el dominio propio.
b) Laamabilidad esta acompafiada por una actitud pacifica.

c) Laamabilidad esta acompafiada por el respeto.
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d) Por la honra, gozo, servicio.

e) Laamabilidad estd acompafiada por la consideracion a nosotros mismos.

El diario Gestion (2017) sostiene lo siguiente: Un pequefio acto de amabilidad

no solamente puede generar retornos que ninguna compafiia de publicidad

puede comprar, sino que crea sentido genuino de afiliacién y valoracion de la

marca. Si extendemos esto al afecto de boca a boca de las redes sociales, dicho

aprecio puede venir de diversas partes del mundo, para ello hay varias

estrategias y son las siguientes:

a)

b)

d)

Responder las solicitudes: La solicitud de informacion de forma rapida,
se debe responder las preguntas de los clientes o prospectos, la rapidez de
respuesta no solo es muy bien valorado, sino que ademéas demuestra la
autenticidad en el sector.

Responder las quejas: De forma rapida de sus clientes con el fin de
solucionar la solicitud.

Debe pedir disculpas: De ser necesario cambien el producto, haga lo
necesario para corregir el error en caso de haberlo, la idea es que su
cliente.

Responda las preguntas correctamente con eficiencia y veracidad.
Cumpla sus promesas: Si desea elevar la reputacion de su negocio, debe
actuar cumpliendo con lo que ha prometido, su producto o servicio.
Nunca diga no a sus clientes: Debe de eliminar las palabras oscuras o
negativas del vocabulario suyo y también de sus colaboradores, éstas

perjudican y generan rechazo en el subconsciente de los clientes.
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g) Entrega rapida: Evite prometer entregas rapidas si realmente no puede

cumplir, solamente por hacer que el cliente escuche un si.

El cliente debe ser tratado siempre con la mayor amabilidad, pues un actitud
negativa de los colaboradores puede influir negativamente en la imagen de la
empresa, por ello se deben establecer politicas de atencion al cliente en la cual

se contemple diversas situaciones criticas y la resolucion de éstas (RPP, 2016)

2.4 Beneficios de la atencién al cliente.

El verdadero negocio de toda empresa no es tanto hacer clientes como
mantenerlos y maximizar su rentabilidad, sefiala la importancia del cliente
como activo fundamental de la empresa ha exigido un cambio profundo en las
estrategias de marketing que han pasado de estar dirigidas a la transaccion a

estar dirigidas hacia la relacion y permanencia (Ortiz, 2013)

Tschohl (2013) sostiene que si una empresa brinda una buena atencion al
cliente, los trata como en casa, y les trasmite la impresion distintiva de la
organizacion ya sea esta nueva, asegura que los beneficios constituyen el
resultado méas seguro, por ello muchas empresas realizan inversion en
actividades de marketing y también inician programas para mejorar la calidad
de la atencion al cliente. El autor refiere que la buen atencion al cliente retiene
a los clientes que la organizacion ya tiene, atrae a nuevos clientes y crea una
reputacion que induce a los clientes actuales y potenciales a realizar negocios
con la organizacion. Asi mismo sostiene que existen varios beneficios y son los

siguientes:
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2.5.1. Lealtad: El cliente satisfecho siempre vuelve a comprar, por lo tanto la
organizacion obtiene como beneficio su lealtad y por ende la posibilidad de
vender el mismo u otro productos en el futuro. La importancia en la lealtad
radica que es mas barato poner énfasis en la atencidn al cliente para asi tener a
la mayoria de clientes que la organizacidn ya posee en vez de gastar gran parte

del presupuesto en tratar de atraer nuevos clientes.

Miranda (2012) sostiene que el desafio actual para las empresas es lograr
clientes leales que mantengan relaciones leales con los clientes, en los entornos
altamente competitivos, por ello afirma que conseguir nuevos clientes cuesta
cinco veces mas que satisfacer y retener a los clientes actuales, sefiala que
reducir la tasa de desercion de clientes un 5% permite aumentar los beneficios
entre 25% y 85% por ello las empresas deben centrarse en mantener relaciones
estables y duraderas con los clientes, en conclusion el objetivo debe ser
conseguir la lealtad o fidelidad del cliente hacia la empresa. Sefiala que la
empresa gana lealtad del cliente, por medio de los colaboradores los cuales
estan en contacto a ello se le conoce como marketing de relaciones por ello el

autor sefiala que la gestion de relaciones basa en lo siguiente:

a) Compromiso con los clientes: Servicios de garantia
b) Normas estandar de servicio orientadas al cliente
c) Formacion y delegacion de autoridad

d) Gestion efectiva de las quejas
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2.5.2. Difusion gratuita: El cliente satisfecho siempre comunica sus
experiencias positivas con cierto producto o servicio, por lo tanto la empresa
obtiene beneficio difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza en sus
conversaciones con sus familiares, amistades y conocidos. Por ello el
empresario debe preocuparse por cultivar comentarios positivos para la

empresa, pueden ser boca a boca o a través de redes sociales.

Millan (2014) afirma las redes sociales son otra manera muy importante de
darse a conocer al pablico y relacionarse, brinda consejo que se debe
personaliza los espacios con el fin que el publico te identifique por los colores
0 logo, el autor recomienda que se debe colocar todos los datos con el fin que
te contacten lo més rapido posible, los datos deben ser claros y precios con el
fin de conseguir méas seguidores, el autor advierte que las redes sociales son un
medio facilitador de comunicacion donde los clientes critican o recomienda a
las empresas, sin embargo advierte las sobre las oportunidades o amenazas que
existen, también recomienda que las actualizaciones deben ser constantes y
llamativas, pues la redes sociales como Facebook, Whatsapp, Instagram,
Twitter, Linkedin, etc, ofrecen un canal adicional de difusion para la difusion
y fidelizacién.

Tschol (2014) sostiene que la buena atencion al cliente tiene muchos beneficios

y son los siguientes:

a) Los clientes se vuelven mas leales
b) Se incrementan las ventas beneficios
c) Mas clientes nuevos y mayor volumen de compras

d) Ventas mas grande y frecuentes
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e) Ahorros en marketing

f) Menos quejas

g) Reputacion positiva para la empresa
h) Diferenciacion

i) Mayor productividad

j) Mejor relacion con los empleados
k) Bajo nivel de quejas

I) Menor rotacion del personal

2.5.3. Reduccion del costo de servicio.

Tschol (2013) sostiene que la buena atencion al cliente reduce los costos de

servicio por las siguientes razones:

a) Mejorar el servicio incrementa las ventas y el retorno sobre la inversion. El
servicio se mejora como resultados del esfuerzo que realizan para prevenir
insatisfaccion de los clientes.

b) Reduce el costo del servicio. Es el resultado de prevenir la insatisfaccion.

c) Impacto positivo en el mercado, es el resultado de la satisfaccion de una

buena atencion al que genera una mayor proporcion de clientes.

49



2.6. Tipos de atencion al cliente.

a) El ineficaz y agradable: Se refiere al que no realiza un buen trabajo, pero que
es amable con los clientes.

b) El ineficaz y desagradable: Es el peor tipo en la empresa ya que no realiza
un buen trabajo ni atiende de forma correcta al cliente.

c) Eleficaz y desagradable: Trata acerca de aquellas empresas que realizan un
buen trabajo, pero que se descuidan respecto a la atencion con la clientela, lo
cual afecta perdiendo mercado.

d) El eficaz y agradable: Se refiere al equilibrio perfecto que toda organizacion
debe tener como meta, el cual es un proceso de trabajo, si se ubica en este rubro

de obtendra en éxito esperado.

50



I11. HIPOTESIS

Sampieri (2014) sostiene que la hipétesis indica lo que se trata de probar y se
define como explicaciones tentativas del fendmeno investigado, sefiala que la
investigacion descriptiva busca especificar las propiedades importantes de las
personas, grupos comunidades o cualquier fendmeno que sea sometido a
analisis. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se
mide cada una de ellas independientemente, para asi describir lo que se

investiga. Por ello la investigacion fue de tipo descriptiva no tiene hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefio de la investigacion.

El tipo de investigacion fue cuantitativo porque examind los datos de manera
cientifica, en forma numérica, generalmente con la ayuda de la estadistica, se
recogieron y analizaron los datos de las variables. Ademas se estudiaron las
propiedades y fendmenos de la situacién problematica de manera objetiva, de
esa forma los resultados se generalizan (Sampieri, 2014). Por otro lado la
investigacion fue de nivel descriptiva porque se enumera, sefiala las
propiedades, al reunir las caracteristicas la investigacion se considera
descriptiva.

Sampieri (2014) menciona que el disefio no experimental no se manipula de
forma deliberada una o mas variables independientes, es decir no se hace variar
en forma intencional las variables, lo que se hace es observar fendmenos tal
como se dan en su contexto general para analizarlos. Asi mismo es la
investigacion es de corte transversal, ya que la recoleccion de los datos y la
aplicacion de los instrumentos que se usardan como medio de recoleccion de

informacion seran en un solo memento.
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4.2. Poblacién y muestra
4.2.1. Poblacién.

La investigacion realizada estudio a los clientes de 5 MYPE del rubro ropa para
damas, ubicadas en el mercado Juan Velasco Alvarado, los cuales se
determinaron mediante fuente directa mediante la entrevista a los gerentes de
cada negocio, formando una poblacién finita de 330 clientes al dia, dicha

poblacién sera para ambas variables: Competitividad y atencidn al cliente.

Cuadro 1: Relacion de las MYPE

N° Nombre de la MYPE RUC N° de trabajadores
1 Comercial Hernan 20525877605 | 12

2 Comercial Gasparin 20498168711 | 8

3 Novedades Gael 10484247647 | 3

4 Novedades Dana 10482707705 | 3

5 Novedades Nicol 10027944448 | 3

Total | 5 MYPE 31

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Muestra.

La muestra es de tipo estratificada, se aplica cuando la muestra incluye
subgrupos de los elementos con caracteristicas especificas y se selecciona una

muestra para cada segmento (Sampieri, 2014). El tamafio de la muestra, se
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obtuvo mediante la formula para una poblacidn finita, la formula para una

muestra adecuada fue segun la siguiente formula:

3 Z2 N*P=xQ
T e2(N—-1)+Z2xPx*Q

X

Donde:
N = tamafio de la poblacion (330)
Z = Unidades de desviacion estandar a un nivel de confianza de 95% (1,96)
P*Q=Probabilidad que se presente el fendmeno (50%)
e = Error maximo permitido (0.05%)
n= Tamafio de muestra
Resolucion:

B 1.96% 330 % 0.5 % 0.5
~0.052% (330 — 1) + 1.962 * (0.5 = 0.5)

X

n=178

Tabla 1: Tamafio de muestra por estrato

N° de tienda N° clientes Porcentaje n
Estratos Al dia

Comercial Hernan 90 27% 48
Comercial Gasparin 60 18% 32
Novedades Gael 45 14% 25
Novedades Dana 50 15% 27
Novedades Nicol 85 26% 46
Total N: 330 178

Fuente: Elaboracion propia
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El nimero de clientes promedio al dia se obtuvo mediante fuente directa seglin
entrevista a cada empresario siendo un total de 330 clientes en total, luego de
ello se tom6 un tamafio de muestra por estrato de cada MYPE, dando un total
de 178 clientes. Para la variable competitividad y atencidn al cliente se acudio6
a los clientes de las MYPE rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco
Alvarado, cuyo perfil de edad de los clientes son damas entre 17 a 40 afios,
estado civil sin restriccion, el grado de instruccion es primario, secundario,

técnico y universitario, y el nivel socioeconomico con capacidad adquisitiva.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 2: Matriz de operacionalizacion.
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Variables Definicion conceptual | Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala Fuente Metodologia
Estrategias La dimensién estrategias | Liderazgo  en | Ordinal Cliente | Tipo
Porter (2015) sefiala competitivas competitivas se medird con | costos Nominal cuantitativo
L que la competitividad sus indicadores: _ _ .
Competitividad es logar alcance una Liderazgo en costos . L Nominal Cliente vael_ .
posicion rentable y Diferenciacion Diferenciacion _ descriptivo
sustentable, tomando Enfoque Cliente | . 0 1o
en cuenta las fuerzas Con la técnica e la encuesta Nominal experimental
que rigen la y el instrumento el | ENfoque Ordinal
competencia. cuestionario. Corte
transversal
Elementos de la | La dimension de elementos | Innovacién Ordinal Cliente
competitividad de comp_etit_ividad se medira Nominal
con sus indicadores:
Innovacioén Nominal Cliente
Proactividad ) Valores
Valores por_nparndos compartidos
Con la técnica de la
encuesta y el instrumento el __ _ _
cuestionario. Proactividad Nominal Cliente
Garcia (2014) sefiala
Atencion al | due la atencion al
] cliente se entiende
cliente como todo aquel _ _ _ _ _ _
servicio que La dlmep§|én de_ estrategias | Rapidez Nominal Cliente
proporcionanlas | EStategiasde | L8 S cadores: |- . .
empresas tanto las 2}?:&':” a Rapidez : Calld_a,d de | Nominal Cliente
prestan como las que Calidad de atenci6n atencion
comercializan. Amabilidad
Con la técnica de la Nominal | Cliente
encuesta y el instrumento el | Amabilidad
cuestionario.
Beneficios de la | La dimension de beneficios | Lealtad Nominal Cliente
atgncién al | de Iq qtencién a! cli_ente se ordinal
cliente medird con sus indicadores:
Con Iatecnlca_1 de la Difusién Nominal Cliente
encuesta y el instrumento el .
cuestionario. gratuita

Lealtad
Difusion gratuita

57




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Para el desarrollo de la investigacion se aplico la técnica de la encuesta que busca
recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado y no modifica el entorno
ni controla el proceso que estd en observacion. Para ello se aplicé la entrevista a
cada empresario los cuales mencionaron el niumero de clientes promedio al dia
siendo un total de una poblacién finita de 330 clientes que se detalla a
continuacion: comercial Hernan 90 clientes, comercial Gasparin 60 clientes,
novedades Gael 45 clientes, novedades Dana 50 clientes, novedades Nicol 85
clientes. Luego de ello se tom6 un tamafio de muestra por estrato de cada MYPE
que se explica a continuacion: Comercial Hernan 48 clientes, comercial Gasparin
32 clientes, novedades Gael 25 clientes, novedades Dana 27 clientes, novedades
Nicol 46 clientes, dando un total de 178 clientes.

Asi mismo se realiz6 un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa, con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas e
hechos especificos aplicando como instrumento un solo cuestionario para clientes,
la primera variable consta de 11 preguntas las cuales son nominales y ordinales, la
segunda variable consta de 11 preguntas nominales y ordinales dando en total de
22 preguntas para los clientes, dicha informacién se obtuvo a partir de la

operacionalizacion de las variables.
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4.5. Plan de analisis.

Los datos de esta investigacion se tabularon y graficaron, acudiendo al sistema
Windows N° 13, Excel N° 13 y programa SPSS version 21. Se empled la
estadistica descriptiva para calcular las frecuencias y porcentajes, los datos se
presentaron en tablas de forma ordenada de acuerdo a cada variable las cuales
son: competitividad y atencion al cliente y sus dimensiones que son: Estrategias
competitivas, elementos de competitividad, estrategias de atencion al cliente y

beneficios de atencion al cliente.

Luego se realizo el analisis y la interpretacion de los datos recopilados por medio
del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que fue validado por el método

juicio del experto.
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4.6. Matriz de consistencia

Cuadro 3: Matriz de consistencia.

Titulo Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia | Técnica | Instrumento
Caracterizacion ¢Qué General:  “Determinar  las | Sampieri, (2014) | Competitividad Tipo Encuesta | Cuestionario
de competitividad | caracteristicas | caracteristicas de _ cuantitativo
y atencion al | de competitividad y atencién al | Sostiene  que la Nivel
clienteen MYPES | competitividad | cliente de las MYPE, rubroropa | . ., . . . L vel
- hipotesis indica lo | Atencion al | descriptivo
rubro ropa para | y atencion al | para damas en el mercado Juan
damas en el | cliente tienen | Velasco Alvarado, Piura, 2017”. | que se trata de | cliente Disefio no

mercado Juan
Velasco Alvarado
Piura, 2017.

las MYPE,
rubro ropa para
dama en el
mercado Juan
Velasco
Alvarado,
Piura 2017?

probar y se define
como explicaciones
tentativas del
fendmeno

investigado.

experimental

Corte
transversal

(a) Determinar las estrategias
competitivas de las MYPE,
rubro ropa para dama en el
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mercado Juan Velasco
Alvarado, Piura 2017.

(b) Identificar los elementos de
competitividad en las MYPE,
rubro ropa para dama en el
mercado Juan Velasco
Alvarado, Piura 2017.

c) Determinar las estrategias de
atencion al cliente en las MYPE,
rubro ropa para damas en el
mercado Juan Velasco
Alvarado, Piura 2017.

d) Determinar los beneficios
de la atencidn al cliente en
las MYPE, rubro ropa para
dama en el mercado Juan
Velasco Alvarado, Piura
2017.
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4.7. Principios éticos.

La investigacion se realiz6 con veracidad, se consideran verdaderos los
resultados, sobre todas las cosas, en cualquier espacio, circunstancia, asi que se
acudio al mayor numero posible de fuentes, para un mayor conocimiento de los
hechos. Se respeta la propiedad intelectual, privacidad, protegiendo la identidad
de los individuos que participan en el estudio. Ademas, se rechazan las
conclusiones prejuiciosas, manipuladas y alienantes. Por otro lado, la
investigacion se realizd con independencia de criterio, honestidad intelectual,

imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados.
5.2. Variable competitividad.

Tabla 2: Atributos de compras en base a liderazgo en costos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Precios bajos 85 48%
Ofertas 36 20%
Descuentos 40 22%
Promociones 17 10%
Total 178 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes.
Elaboracion: Propia.

® Precios bajos = Ofertas = Descuentos Promociones =

Figura 1: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido segln los atributos de compra en
base a liderazgo en costos.

En latabla 2 y figura 1 denominada: “Atributos de compra en base a liderazgo en
costos” se observa que el 48% de clientes compra por precios bajos, 20 %por

ofertas, 22% por descuentos, 10% por promociones.
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Tabla 3: Precios bajos

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 137 77%
NO 41 23%
Total 178 100%

Fuente: cuestionario aplicada a clientes
Elaboracion: Propia.

uS| mNO =

Figura 2: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a los precios bajos.

En la tabla 3 y figura 2 denominada: “Precios bajos” se observa que el 77% de
clientes menciona que si realizan compras en base a precios bajos, mientras que

el 23% afirma lo contrario.
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Tabla 4: Variedad de productos

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 126 71%

NO 52 29%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

=S| mNO =

Figura 3: Gréafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a
productos.

la variedad de

En la tabla 4 y figura 3, denominada: “Variedad de productos”, se observa que el

71% afirma si existe la variedad de productos en la MYPE, mientras que 29%

menciona lo contrario.
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Tabla 5: Atencidn personalizada

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 157 88%

NO 21 12%

Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

=S| mNO =

Figura 4: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto la atencion
personalizada.

En la tabla 5 y figura 4 denominada: “Atencion personalizada”, se observa que el
88% menciona que la empresa si se diferencia por la atencion personalizada,

mientras que el 12% menciona lo contrario.
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Tabla 6: Medidas especiales

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 78 44%

NO 100 56%

Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

S| mNO = =

Figura 5: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido segin el enfoque en medidas
especiales.

En latabla 6 y figura 5 denominada: “Medidas especiales” se observa que el 44 %
de clientes afirma que la MYPE si vende ropa en medias especiales, mientras que

el 56% dice lo contrario.
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Tabla 7: Enfoque segun edades

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sefioras 62 35%
Nifas 15 8%
Sefioritas 101 57%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes.
Elaboracion: Propia.

= Sefioras = Adolescentes = Sefioritas =

Figura 6: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido segtn el enfoque de edades.
En la tabla 7 y figura 6, denominada: “Enfoque segun edades” se observa que el

35% de clientes en la MYPE son sefioras, 8% son nifias y 57% son sefioritas.
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Tabla 8: Aspectos de innovacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Productos 78 44%
Atencion 45 25%
Infraestructura 25 14%
Tecnologia 30 17%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

= Productos = Atencidn = Infraesctructura = Tecnologia =

Figura 7: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a los aspectos de
innovacion.

En la tabla 8 y figura 7 denominada: “Aspectos de innovacion” se observa que el
44% de clientes menciona que la MYPE innova en productos, 25% en atencion,

17% tecnologia y 14% en infraestructura.
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Tabla 9: Nivel de Innovacién

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 138 78%
NO 40 22%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

S| mNO = =

Figura 8: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido respecto al nivel de innovacion
en la empresa.

En latabla 9y figura 8 denominada: “Nivel de innovacion” se observa que el 78%
de clientes cree que la MYPE si innova sus productos, mientras que el 22% afirma

lo contrario.
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Tabla 10: El respeto a los clientes como valor compartido

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 135 76%
NO 43 24%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

=S| =NO =

Figura 9: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido relacionado con el respeto hacia
los clientes como valor compartido.

En la tabla 10 y figura 9 denominada: ‘“Respeto a los clientes como valor
compartido” se aprecia que el 76% de clientes menciona que en la MYPE si se

aprecia el respeto, el 24% afirma lo contrario.
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Tabla 11: La igualdad como valor compartido

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 108 61%
NO 70 39%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

S| mNO = =

Figura 10: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la igualdad.

En la tabla 11 y figura 10 denominada: “Igualdad” se aprecia que el 61% de
clientes menciona que en la MYPE si se evidencia el valor de la igualdad, mientras

que el 39% dice lo contrario.
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Tabla 12: Iniciativa de los trabajadores

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 155 87%
NO 23 13%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

=S| =NO =

Figura 11: Gréafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la iniciativa de los
trabajadores hacia la atencién a los clientes.

Enlatabla 12 y figura 11 denominada: “Iniciativa de los trabajadores” se aprecia
que el 87% de clientes refiere que si hay iniciativa en los trabajadores de la MYPE,

mientras que el 13% afirma lo contrario.
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Tabla 13: La proactividad en la atencion

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 160 90%
NO 18 10%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

uS| mNO =

Figura 12: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la proactividad en la
atencion.

En la tabla 13 y figura 12 denominada: “La proactividad en la atencion”, se
observa que el 90% de clientes menciona que si existe proactividad en la MYPE,

mientras que el 10% afirma lo contrario.
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5.3. Variable atencién al cliente

Tabla 14: Rapidez en la atencién

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 171 96%
NO 7 4%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

=S| =NO =

Figura 13: Gréafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la rapidez en la
atencioén en la MYPE

En la tabla 14 y figura 13 denominada: “Rapidez en la atencion” se aprecia que
96% de los clientes afirman que en la MYPE si le atienden rapido, mientras que

el 4% afirma lo contrario.
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Tabla 15: Tiempo de entrega

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 166 93%
NO 12 7%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

=S| =NO =

Figura 14: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la satisfaccion en el
tiempo de entrega de los productos

En la tabla 15 y figura 14 denominada “Tiempo de entrega” se aprecia que el 95%
de clientes si esta satisfecho con el tiempo de entrega en la MYPE, mientras que

el 5% no lo esta.

76



Tabla 16: Satisfaccion de la atencion

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 162 91%

NO 16 9%
178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

S| asNO = = =

Figura 15: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la satisfaccion de
atencién de los clientes.

En la tabla 16 y figura 15 denominada: “Satisfaccion de atencién” se aprecia que
los clientes resaltan en un 91% la satisfaccion de atencion en la MYPE y 9%

sefiala lo contrario.
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Tabla 17: Calidad de atencién

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 160 90%

NO 18 10%
178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

S| mNO = = =

Figura 16: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la calidad de atencion
en la MYPE.

En latabla 17 y grafico 16 denominada: “Calidad de atencion” se aprecia que los
clientes resaltan en un 90% la calidad de atencion en la MYPE y 10% sefiala lo

contrario.
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Tabla 18: La Amabilidad

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 173 97%
NO 5 3%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

S| mNO = =

Figura 17: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la amabilidad de los
vendedores de la MYPE hacia los clientes.

En la tabla 18 y figura 17 denominada: “La amabilidad” se aprecia que 97% de

clientes menciona que los trabajadores si son amables, 3% dicen que no lo son.
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Tabla 19: Saludo sonriendo de los trabajadores

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 171 96%
NO 7 4%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia.

=S| =NO =

Figura 18: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto al saludo sonriendo de
los trabajadores hacia los clientes de la MYPE

En la tabla 19 y figura 18 denominada: “Saludo sonriendo de los trabajadores”
se aprecia que el 96% de clientes menciona que los trabajadores de la MYPE si le

saludan sonriendo, mientras que el 4% menciona lo contrario.
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Tabla 20: Continuidad de compras

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 155 87%
NO 23 13%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

#S| mNO = =

Figura 19: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la continuidad de
compras.

En latabla 20 y figura 19 denominada: “Continuidad de compras” se observa que
87% de los clientes afirman que sus compras si son frecuentes, mientras que 13%

afirma lo contrario.
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Tabla 21: Frecuencia de compras

Categoria Frecuencia Porcentaje
Baja 35 20%
Media 63 35%
Alta 80 45%
TOTAL 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia.

® Poco = Regular = Bastante = =

Figura 20: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la frecuencia de
compras.

En la tabla 21 y figura 20 denominada: “Frecuencia de compras” se observa que
la frecuencia de compras de los clientes es baja con 20%, media con 35%, alta

con 45%.
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Tabla 22: Recomendacion del producto

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 158 89%
NO 20 11%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia.

=S| mNO = =

Figura 21: Grafico circular que representa el porcentaje obtenido a la recomendacién de productos.
En latabla 22 y figura 21 denominada: “Recomendacion del producto” Se observa
que 89% de los clientes si recomiendan los productos, mientras que 11% no lo

hace.
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Tabla 23: Recomendacion de la atencién

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 140 79%
NO 38 21%
Total 178 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

=S| =NO =

Figura 22: Gréfico circular que representa el porcentaje obtenido respecto a la recomendacion de
la atencién productos a familiares y amigos.

En latabla 23 y figura 22 denominada: “Recomendacion de la atencion” se observa
que 79% de los clientes si habla con sus familiares y amigos sobre la atencidén en

la MYPE Y 21% no lo hace.
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5.2. Anédlisis de resultados

Objetivo 1: Determinar las estrategias competitivas de las MYPE, rubro
ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017.

En la tabla 2 y figura 1 denominada: “Atributos de compras en base a liderazgo en
costos” se observa que el 48% de clientes realiza la compra por los precios bajos,
20 % por ofertas, 22% por descuentos y 10% por promociones. Sobrados (2015)
en su investigacion sefiala que las ventajas competitivas que hacen diferenciar a
las micro y pequerias empresas en la mayoria de los casos son los precios bajos
como factor que determina la competitividad. Porter (2015) sefiala que el punto de
analisis de costos es definir una cadena de valor y cada eslabon con el fin de reducir
el costo del producto y asi vender a bajo precio para obtener mayor volumen de
venta. Eumet (2017) sefiala que el anélisis de los costos se debe centrase en el
andlisis de diferentes variables en la empresa. Lo que en el contrate coincide con

el primer objetivo pues los clientes comprar por precios bajos en gran porcentaje.
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En la tabla N° 3 denominada y figura 2: “Precios bajos” se observa que el 77%
de los clientes de la MYPE realizan las compras por precios bajos, y solamente el
23% mencionan lo contrario. Se observa que el porcentaje mas alto es 77% el
cual tiene que ver con precios bajos. Sobrados (2015) realiz6 una investigacion en
la cual sostiene que los precios bajos forman parte de la estrategia competitiva de
liderazgo en costos y al tener precios accesibles se logra la competitividad y de
esa forma la empresa se mantiene en el mercado. Coincide por Porter (2015) el
cual sefiala que la estrategia de liderazgo en costos en cuando la empresa tiene el
menor costo de la industria, lo que le permite vender a gran volumen Yy a bajo
precio los productos. Lo que contrata con el primer objetivo pues los precios bajos
son parte de la estrategia competitiva de liderazgo en costos la cual si aplican las

MYPE.
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En la tabla 4 y figura 3 denominada: “Variedad de productos” se puede observar
que el 71% de clientes sefiala que realizan comprar por que en la MYPE se
diferencia del resto por la variedad de productos. Alvarez (2017) sostiene que para
que una empresa sea competitiva y como estrategia a usar para ganar mas clientes
es satisfacer las necesidades de los mismos. Porter (2015) sefiala que las empresas
aplican dicha estrategia para un atraer un numeroso grupo de compradores o
solamente un subconjunto con ciertas necesidades ademas la empresa puede
diferenciarse en: La amplitud de actividades, alcance competitivo, capacidad para
atraer a los clientes en cualquier lugar, etc. Lo que constra con el primer objetivo
la MYPE si aplica la diferenciacion satisfacer las necesidades de los clientes en

este caso con variedad de productos en un 71%.
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En la tabla N° 5 y figura 4 denominada: “Atencion personalizada” se observa que
el 88% de los clientes sostiene que la MYPE le ofrece atencidn personalizada,
mientras que el 12% menciona lo contrario. Vargas (2016) en el estudio que
realiz6 sefiala que existen diferentes estrategias competitivas desde la perspectiva
de los clientes, por ello considera la capacidad de respuesta en la atencién al
cliente, siendo oportuna ya que satisface las necesidades del cliente. Porter (2015)
sefiala que la estrategia de diferenciacién de la empresa se distingue por aspectos
apreciados por los compradores, sefiala que cada empresa tiene sus propios medios
para diferenciarse, por ello si la empresa lo logra tendra un desempefio por arriba
de la industria. Lo que contrata con primer objetivo, pues la atencion
personalizada que brindan las MYPE hace que se diferencien de las demas tiendas

de ropa logrando asi mas ventas.
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En la tabla 6 y figura 5 denominada: “Medidas especiales” se puede observar que
el 44% de clientes sefiala que la MYPE aplica dicha estrategia, sim embargo el
56% de clientes sefiala que la empresa no se enfoca en las medidas especial.
Alvarez (2017) sefiala en su investigacion que en enfocarse en un segmento
especifico de clientes la empresa debe satisfacer dichas necesidades. Porter (2015)
sefiala que el enfoque es seleccionar un mercado meta con caracteristicas
particulares para satisfacer las necesidades especiales que tengan dichos clientes.
El resultado discrepa con los autores ya que la MYPE no cuenta con medidas

especiales.
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En la tabla N° 7 y figura 6 denominada: “Enfoque segin edades” se observa que
el 57% de clientes son sefioritas, el 35% sefioras y el 8% adolescentes. EI mayor
porcentaje responde a clientes cuyo perfil segin su edad son sefioritas y es el
segmento de mercado que la MYPE se enfoca en mayor porcentaje. Prieto (2016)
en la investigacion que llevo a cabo sefiala que la estrategia competitiva a usar en
el rubro de ropa para damas es hacer ver y usar las prendas a los clientes para que
comprueben que es de marca y de esa forma la sefioritas realicen la compra. Porter
(2015) sefala que la estrategia de enfoque se basa en dos aspectos: enfoque basado
en costos y el enfoque basado en diferenciacion y este ultimo aprovecha las
necesidades especiales de ciertos segmentos. Lo que contrasta con el primer
objetivo pues la MYPE si en enfoca en el segmento para damas cuyo perfil en su

mayor proporcion son sefioritas y también sefioras.
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Objetivo 2: Determinar los elementos de competitividad de las MYPE, rubro

ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017.

En la tabla 8 y figura 7 denominada: “Aspectos de innovacion” se observa que el
44% de clientes refiere que la MYPE si innova en los productos que comercializa,
el 25% lo hace en la atencion, 14% en la infraestructura y 17% en tecnologia.
Sobrados (2015) en la investigacion que realizo llego a la conclusion respecto a la
innovacion, sefiala que dicho elemento importante que se aplique en los productos
y laatencion para logar la competitividad en la empresa. La Ocde (2014) sostiene
que la innovacion en las empresas puede darse en varias aspectos tales como:
Productos, procesos, marketing, organizacion. Lo que contrasta con el segundo

objetivo porque la MYPE si innova en productos con 44% y 25 en la atencion.
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En la tabla N° 9 y figura 8 denominada: “Nivel de innovaciéon” se observa que
78% de los clientes sefiala que el nivel de innovacion de los productos es buena,
mientras que el 22% sefiala lo contrario. Alvarado (2017) en el estudio que realiz6
sefiala que innovar y tener productos de calidad hace que los clientes se sientan
satisfechos lo cual ayuda a cumplir los objetivos de la empresa, ademas sostiene
que el producto debe tenerse en un lugar de facil acceso. Ocde (2014) sostiene que
la innovacion en cada vez méas importante en el crecimiento econdmico, por ello
que sin la innovacién no habria crecimiento ni competitividad, asi mismo que la
innovacion se puede dar en los productos, al introducir un producto con mejoras
significativas, también se da en los procesos, marketing, tecnologia vy
organizacion. Lo que contrasta con el segundo objetivo, la MYPE si innova los

productos que comercializa y es a nivel bastante alto.
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En la tabla N° 10 y figura 9 denominada: “El respeto a los clientes como valor
compartido” se observa que 76% de los clientes sefiala que los trabajadores si les
muestran el valor del respeto, mientras 24% sefala lo contrario. Pingo (2015) en
la investigacion que realiz6 sefiala que el respeto hacia los clientes se caracteriza
por brinda un trato amable y cordial a los clientes lo cual ayuda a la competitividad
de la empresa. Garcia (2015) sostiene que los valores compartidos son una manera
de expresar el enfoque comun de relacionarse y administrar un negocio, sefiala que
estos son los piales fundamentales de lo que se cree y se hace como individuos,
ademas sefiala que el respeto es uno de ellos pues hace ver a las personas como
valiosas, por ello el autor recalca que los directivos deben de demostrar dia a dia
los valores para ser vistos como ejemplo a seguir, con el fin que sus colaboradores
también los practiquen en todo momento de su vida. En contraste con el segundo
objetivo se parecia que el valor del respeto como valor compartido los trabajadores

si lo aplican hacia los clientes en la MYPE pues el porcentaje lo demuestra.
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En la tabla 11 y figura 10 denominada: “La igualdad como valor compartido” se
observa que el 61% de clientes sefiala que cuando realizan las compras evidencian
que son tratados con igualdad, pues lo colaboradores no hacen ninguna distincién
y que lo colaboradores la practican como valor compartido. Pingo (2015) en el
estudio realizado sefiala que para que una empresa logre la competitividad es
importante que los empleados tengan buen trato a los clientes y que todos trabajen
por igual para llegar a la meta, cumpliendo su labor para exigir sus derechos.
Garcia (2015) sefiala que el valor compartido de la igualdad hace referencia al
reconocimiento universal que posee cada persona. Lo que contrasta con el segundo

objetivo pues los clientes sefialan que dicho valor si se evidencia en la empresa.
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En la tabla 12 y figura 11 denominada: “Iniciativa de los trabajadores” se observa
que el 87% de clientes sefiala que los colaboradores de la MYPE si tienen
iniciativa en la atencion, mientras que el 13% sefiala lo contrario. Vargas (2016)
segun la investigacion que realizé sefiala que una de las ventajas competitivas de
la MYPE es contar con personal calificado ya que los clientes valoran mucho la
capacidad de repuesta, ademas de contar con los recursos materiales y tecnologia
necesaria para realizar las labores. Prieto (2016) sefiala que la proactividad esta
ligada a la creatividad y estrategias con el fin de ser agente de cambio. Lopez
(2012) sefala que la proactividad significa tomar la iniciativa y asumir la
responsabilidad de las cosas que sucedan. Lo que contrasta con el segundo
objetivo ya que segun los clientes si se evidencia un gran porcentaje de la iniciativa

lo que determina que los trabajadores de la MYPE si son proactivos.
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En la tabla N° 13 y figura 12 denominada: “La proactividad” se aprecia que el
90% sefiala que los trabajadores de la MYPE si son proactivos, mientras que el
10% sefala lo contrario. Vargas (2016) segun la investigacion que realiz6 sefiala
que una de las ventajas competitivas de la MYPE es contar con personal calificado
ya que los clientes valoran mucho la capacidad de repuesta, ademas de contar con
los recursos materiales y tecnologia necesaria para realizar las labores. Prieto
(2016) sefiala que la proactividad esta ligada a la creatividad y estrategias con el
fin de ser agente de cambio. Lépez (2012) sefiala que la proactividad significa
tomar la iniciativa y asumir la responsabilidad de las cosas que sucedan, definir lo
que se va a realizar y en qué momento, ademas sefiala que la practividad es buscar
oportunidades, no rendirse, anticipar, crear cambios positivos, etc. Lo que
contrasta con el segundo objetivo ya que los clientes sefialan que los trabajadores

si lo practican y bastante alto con 90%.
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Objetivo 3: Determinar las estrategias de atencion al cliente en las MYPE,

rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017.

En la tabla N° 14 y figura 13 denominada: “Rapidez en la atencion” se aprecia
que el 96% de clientes sefiala que en la MYPE se les atiende rapido, mientras que
el 4% sefiala lo contrario. Poma (2014) en el estudio que llevd a cabo sostiene que
disefiar un plan con estrategias de atencién permite mejorar el nivel de
satisfaccion, asi mismo el conocimiento de los productos por parte de los
trabajadores hace que el desempefio sea con rapidez. Tschohl (2013) sefiala que
es de vital importancia desarrollar formas rapidas para atender al cliente, por ello
insta que los colaboradores deben de apresurarse en mostrar la mercaderia, facturar
y resolver las quejas, sostiene que en la actualidad los clientes valoran micho el
tiempo y no odian esperar. Lo que contrata con el tercer objetivo ya que en la
MYPE los trabajadores son rapidos en la atencién con un 96% lo que constituye

una excelente estrategia para el sector de ropa para damas.
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En la tabla 15 y figura 14 denominada: “Tiempo de entrega” se observa que el
93% de clientes sefiala que lo colaboradores si son rapidos con respecto al proceso
de entrega de los productos, mientras que tan sélo el 7% sefala lo contrario.
Escobar (2014) en la investigacion que realizé sefiala que parte la fortaleza de una
empresa es la disciplina. Tschohl (2013) afirma que en las organizaciones es de
vital importancia desarrollar formas rapidas de atender al cliente para ello aconseja
a instruir al personal para que se apresuren ya que los clientes actuales valoran
mucho el tiempo. Lo que contrasta con el tercer objetivo pues en la MYPE seguln
la respuesta de los clientes y el alto porcentaje obteniendo el tiempo de entrega se

realiza de forma répida.
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En latabla N° 16 y figura 15 denominada: “Satisfaccion de la atencion” se observa
el 91% de los clientes sefiala que si esté satisfecho con la atencion, mientras que
el 9% sefiala lo contrario. Poma (2014) en el estudio que realiz6 sefiala que brindar
una calidad de atencidn al cliente, permite mejorar el nivel de satisfaccion en las
tiendas, por otro lado aplicar la atencion personalizada mejora los niveles de
satisfaccion. Miranda (2012) sefiala que la calidad de atencién ha dejado de ser
una prioridad para ser un requisito indispensable para ser competitivo en el
mercado, sostiene que para lograr la calidad de atencidn al cliente es importante el
compromiso de los integrantes de la empresa, empleando mejores componentes de
gestion y mejores procesos. Miran (2012) refiere a Ishiawa el cual sostiene que la
calidad debe estar orientada al cliente, pues la calidad inicia con calidad y termina
con calidad para ello se debe conocer las necesidades del cliente. Contrasta con el
tercer objetivo pues el 91% de clientes sefiala que la calidad de atencién es buena

por lo tanto la satisfaccion es bastante alta.
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En la tabla 17 y figura 16 titulada: “Calidad de atencion” se aprecia que el 90% de
clientes encuestados sefialan que la MYPE si le brinda calidad de atencién, y el
10% de clientes sefialan lo contrario. Lépez (2014) menciona en su estudio que la
satisfaccion al cliente es de suma importancia, asi mismo para logar una atencion
de calidad es importante definir estrategias e implementar un sistema de gestion.
Miranda (2012) afirma que la en la actualidad la calidad es una requisito
indispensable por ello las empresas deben enfocarse en el cliente y los empresarios
deben estar en constante analisis porque las expectativas son variables. Lo que
contrasta con el tercer objetivo pues el porcentaje obtenido es alto respecto a la

calidad de atencion en las MYPE rubro ropa para dama.
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En la tabla N° 18 y figura 17 denominada: “La amabilidad” se observa que el
97% de los clientes sefiala que los trabajadores actuan con amabilidad en la
atencién mientras que el 3% sefiala lo contrario. Chang (2014) en la investigacion
que realizé sefiala que la actitud para la atencién, la cortesia orientacion y
amabilidad hace que mejore la satisfaccion de los clientes. Cortelezzi (2013)
afirma que la amabilidad significa actitud afable, cortes y gentil y es una de las
virtudes mas valoradas. Tschohl (2013) sefiala que la amabilidad tiene
caracteristicas la cual debe estar acompafiada por el dominio propio, actitud
pacifica, respeto y servicio. Lo que contrasta con el tercer objetivo pues se observa
que el 97% de clientes sostiene que en la MYPE los colaboradores si les atienden

con amabilidad.
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En la tabla 19 y figura 18 denominada: “Saludo sonriendo de los trabajadores” se
observa que el 96% de clientes sefialan que lo colaboradores de las MYPE donde
realizan compras le atiende sonriendo, mientras que el 4% sefiala lo contrario.
Mendoza (2017) en su estudio realizado sefiala que en el sector boutique si se
realiza gestion enfocada al cliente esto busca generar ventas en el plazo mas corto.
Tschohl (2013) menciona que los clientes al recibir un trato agradable se
convierten en amigos lo cual trae muchos beneficios para la organizacion. El diario
Gestion (2017) sostiene que un pequefio acto de amabilidad no solamente genera
retornos sefiala que también trae sentido de afiliacion y valoracion de la marca.
Lo que contrasta con el tercer objetivo ya que el porcentaje de clientes que sefialan

que los trabajadores de las MYPE les saludan sonriendo es alto.
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Objetivo 4: Determinar los beneficios de la atencion al cliente en las MYPE,

rubro ropa para dama en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017.

En la tabla N° 20 y figura 19 denominada: “Continuidad de compras” se observa
que el 87% de clientes sostiene que las compras que realizan en la misma MYPE
son continuas, mientras que el 13% sostiene lo contrario. Balarezo (2015) sefala
en la investigacion que realizé respecto a brindar una buena atencion al cliente que
trae consigo beneficios tal como la lealtad de los clientes, dicha caracteristica hace
que el cliente compre siempre y de forma continua. Tschohl (2013) sefiala que
brinda una buena atencion al cliente implica tratarlo como en casa, asegura varios
beneficios como por ejemplo retiene a los clientes que ya tiene y atrae a nuevos,
asi mismo recalca la importancia de satisfacer al cliente, pues este siempre regresa
obteniendo mayores posibilidades de venderle el mismo producto u otros. Miranda
(2012) sefiala que el desafio actual de las empresas es lograr clientes leales y que
realicen compras continuas, por ello las organizaciones deben de preocuparse en
crear relaciones estables y duraderas con los clientes. En contraste con el cuarto
objetivo que se observa el porcentaje de clientes que realizan compras en la misma

MYPE es alto representando un 87%.
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En la tabla 21 y figura 20 denominada: “Frecuencia de compras” se observa que
el 20% de clientes sefialan que compran de forma baja, 35% de clientes de forma
media y 45% sefialan que la frecuencia de compras es alta. Cunyarache (2017)
sefiala que la principal fuente de ingreso en las MYPE es el cliente por lo tanto se
le debe brindar una excelente atencion para logar la fidelizacion. Tschohl (2013)
menciona que brindar una buena atencion al cliente asegura beneficios pues
retiene a los clientes y crea una reputacion que induce a los clientes actuales y
potenciales a realizar negocios mas seguidos con la organizacion. Lo que contrasta
con el cuarto objetivo pues se evidencia que la frecuencia de compras en la MYPE

es un 45%.
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En latabla 22 y figura 21 denominada: “Recomendacion del producto” se observa
que el 89% de clientes sefialan que si recomiendan los productos de la MYPE,
mientras que el 11% sefiala que no lo hace. Arrieta (2015) en la investigacion que
Ilevo a cabo sefiala que una buena atencién a los clientes en las MYPE sin duda
tiene beneficios como las ganancias, sefiala que el brindar una buena atencion hace
que los clientes hablen a otras personas sobre la empresa, los clientes pueden
referir sobre la eficiencia de las MYPE vy la importancia que esta les brinda, todo
lo sefialado hace que la empresa a los objetivos planteados. Miranda (2012)
sostiene que la buena atencion a los clientes genera que estos se vuelvan mas leales
y que recomienden las experiencias a estos se le conoce como difusion gratuita.
Millan (2014) sostiene que los medios actuales para lograr difusion gratuita, son
las redes sociales pues es el lugar donde los clientes comenta, comparten, etc. Sim
embargo advierte que la empresa también debe tener cuidado pues también tiene
amenazas que puede traer abajo la reputacion de la empresa. En contraste con el
cuarto objetivo se puede observar que el porcentaje de clientes que recomiendan

los productos en la MYPE es alto representando un 89%.
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En la tabla 23 y figura 22 denominada: “Recomendacion de la atencion” se observa
que el 79% de clientes si recomienda la atencion brindada por la MYPE, mientras
que el 21% de clientes sefala lo contrario. Miranda (2012) sostiene que la buena
atencion a los clientes genera que estos se vuelvan més leales y que recomienden
las experiencias a estos se le conoce como difusion gratuita. Tschohl (2013)
menciona que una buena tencion trae beneficios para la empresa y hace que los
vuelvan mas leales y hace que recomienden a la organizacion, asi mismo el
aumento de ventas. Lo que contrasta con el cuarto objetivo pues se evidencia el

alto porcentaje de clientes que menciona que si recomiendan a la MYPE.
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V1. CONCLUSIONES

Respecto a las estrategias competitivas que aplican las MYPE rubro ropa para
damas en el mercado juan Velasco Alvarado, se determind que son las siguientes
caracteristicas: El liderazgo en costos, y diferenciacién. El liderazgo en costos se
evidencia en el volumen de productos que comercializan, haciendo que el precio
se menor, logrando margenes mayores de ventas y beneficios. Asi mismo las
MYPE aplican la diferenciacion en la atencion personalizada que brindan a los

clientes.

Los elementos de competitividad en las MYPE rubro ropa para dama en el
mercado Juan Velasco Alvarado, se identificd que las caracteristicas de mayor
importancia son: La innovacion y la proactividad. La innovacion que aplican las
MYPE se evidencia en los productos variados que comercializan lo que genera
que la empresa sea mas competitiva respecto a la competencia. Por otro lado los
clientes evidencian la proactividad de los colaboradores los cuales siempre se

anticipan en la atencién.

Respecto a las estrategias de atencion al cliente que aplican las MYPE rubro ropa
para dama en el mercado Juan Velasco Alvarado, se determiné que las
caracteristicas son: La rapidez en la atencion y la amabilidad. La rapidez en la
atencién es muy buena y se evidencia en la rapida entrega de los productos. La
amabilidad en la atencién se evidencia en el saludo que brinda los trabajadores
hacia el cliente, la sonrisa que brindan y sobre todo que siempre estan dispuestos

a brindar ayuda.
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Respecto a los beneficios de atencion al cliente en el rubro ropa para damas en el
mercado Juan Velasco Alvarado, se determind que las caracteristicas principales
de brindar buena atencion al cliente es: La lealtad y la difusion gratuita. La lealtad
se ve reflejada por la continuidad de compras que los clientes realizan en la misma
MYPE. Por otro lado la difusion gratuita de los productos si se evidencia pues los
clientes refieren que recomiendan a la MYPE en su entorno social, lo que genera

obtener mas clientes y mas ventas.

Se concluy6 que las caracteristicas de competitividad y atencidn al cliente de las
MYPE, rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura,
20177, son: Liderazgo en costos y diferenciacion, los elementos mas importantes
de la MYPE son la innovacion y proactividad por parte de los trabajadores de la
MYPE, las estrategias de atencion al cliente son la rapidez de atencion, y
amabilidad, finalmente los beneficios de atencion al cliente son: La lealtad y

difusion gratuita que los clientes realizan tanto a familiares y amigos.
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http://peru21.pe/economia/mef-pbi-habria-crecido-2-primer-trimestre-2276662
http://peru21.pe/economia/mef-pbi-habria-crecido-2-primer-trimestre-2276662
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia | Técnica | Instrumento
Caracterizacion Qué General:  “Determinar  las | Sampieri, (2014) | Competitividad Tipo Encuesta | Cuestionario
de competitividad | caracteristicas | caracteristicas de _ cuantitativo
y atencion al | de competitividad y atencién al | Sostiene  que la Nivel
clienteen MYPES | competitividad | cliente de las MYPE, rubroropa | ,. .. . . . L el
- hipotesis indica lo | Atencion al | descriptivo
rubro ropa para | y atencion al | para damas en el mercado Juan
damas en el | cliente tienen | Velasco Alvarado, Piura, 2017”. | que se trata de | cliente Disefio no
mercado Juan | las MYPE, experimental
Velasco Alvarado | rubroropa para probar y se define
Piura, 2017. dama en el o Corte
mercado  Juan como explicaciones transversal
Velasco tentativas del
Alvarado,
Piura 2017? fendmeno
investigado.

(a) Determinar las estrategias
competitivas de las MYPE,
rubro ropa para dama en el
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mercado Juan Velasco
Alvarado, Piura 2017.

(b) Identificar los elementos de
competitividad en las MYPE,
rubro ropa para dama en el
mercado Juan Velasco
Alvarado, Piura 2017.

c) Determinar las estrategias de
atencion al cliente en las MYPE,
rubro ropa para damas en el
mercado Juan Velasco
Alvarado, Piura 2017.

d) Determinar los beneficios
de la atencidn al cliente en
las MYPE, rubro ropa para
dama en el mercado Juan
Velasco Alvarado, Piura
2017.
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MATRIZ DE INSTRUMENTO

Cuadro 4: Matriz de instrumento

Titulo VARIA- DIMENSIONES INDICADORES N° de items
BLE items
Caracterizacion  de Estrategias Liderazgo en costos 1 ¢ Qué atributo toma en cuenta para efectuar su compra?
competitividad y competitivas . _ .
atencion al cliente en C a). Precios bajos b). Ofertas c¢) Descuentos d) Promociones
MYPES rubro ropa o] 2 ¢La ropa que usted adquiere tiene precios bajos?
para damas en el
mercado Juan | M Diferenciacion 3 | ¢La MYPE posee variedad de productos?
Velasco  Alvarado, ; erenciacio| ;La posee variedad de productos?
Piura 2017. 4 ¢La MYPE le ofrece atencion personalizada?
E
Enfoque 5 ;La MYPE le vende ropa en medidas especiales?
T
6 ¢La MY pe atiende a clientes de cierta edad?
|
a). Sefioras b). Sefioritas c¢). Nifias
T
Innovacion 7 ¢En qué aspectos innova la MYPE?
|
Elementos de a). Productos b). Atencién c). Infraestructura d) Tecnologia
\ competitividad
8 ¢Considera bueno el nivel de innovacion de la MY PE?
1
D Proactividad 9 ¢Evidencia que en la MYPE los trabajadores practican el valor del respeto?
A 10 ¢ Qué valores resalta en el personal de la MYPE?
D a). Respeto b). Igualdad c). Honradez d) Honestidad
11 ¢Evidencia que los trabajadores de la MYPE tiene iniciativa en su trabajo?
Valores compartidos
12 ¢;Los trabajadores de la MY PE se anticipan en atenderle?

Fuente: Elaboracion: Propia

115




Titulo VARIA- DIM'EN- INDICADORES N° de items
BLE SION ftems

Caracterizacion A Estrategias Rapidez de atencién 13 ¢ Al realizar las compras le atienden rapido?
de
competitividad T De atencion al 14 ¢ Esta satisfecho con el tiempo de entrega de los productos?
y atencion al cliente
cliente en E Calidad de atencion 15 ¢ Esta satisfecho con la atencién en la MYPE?
MYPES rubro - - —
ropa para N 16 ¢La MYPE le brinda calidad de atencion?
damas en el _
mercado  Juan c Amabilidad 17 ¢;Los vendedores de la MY PE son amables con usted?
Velasco | - -
Alvarado. Piura 18 ¢;Los trabajadores de la MY PE le saludan sonriendo?
2017. A -

0 Lealtad 19 ¢Son continuas sus compras en la MY PE?

N Beneficios de la 20 ¢;Cual es la frecuencia de compras en la MYPE?

atencion al cliente
a). Baja b). Medias c). Alta
A Difusion gratuita 21 ¢Ha recomendado la ropa de la MYPE?
22 ¢Con su familia y amigos habla sobre la atencién en la MYPE?

C

L

|

E

N

T

E

Fuente: Elaboracion: Propia
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CUESTIONARIO

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las
caracteristicas de competitividad y atencidén al cliente de las MYPE rubro ropa
para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado. Por ello acudo a usted con el
fin que responda unas preguntas sencillas marcando con un aspa (X) la respuesta
que usted considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le

agradece.

Datos demograficos

Edad--------------- Estado civil------------------ GENero----------=-=-=-=-=-=soeoe-m-

Nivel de estudios------=-=-=-=-===-mmmmmmmmmmmmomo oo oeee

Competitividad

1. ¢Qué atributo toma en cuenta para efectuar su compra?
a) Precio bajos

b) Ofertas

c) Descuentos

d) Promociones

2. ¢Laropa que usted adquiere tiene precios bajos?
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5. ¢La MYPE vende ropa en medidas especiales?

6. ¢La MYPE atiende a clientes de cierta edad?
a) Sefioras

b) Sefioritas

c) Nifias

7. ¢En qué aspectos innova la MYPE?

a) Productos

b) Atencion

c) infraestructura

d) tecnologia

8. ¢Considera bueno el nivel de innovacion de la MYPE?

10. ¢Qué valores resalta en el personal de La MYPE?
a) Respeto

b) Igualdad

¢) Honradez

d) Honestidad

11. ;Evidencia que los trabajadores de la MYPE tiene iniciativa en su trabajo?
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Atencion al cliente

13. ¢Al realizar las compras le atienden répido?

] NO------=-=---
16. ¢La MYPE le brinda calidad de atencion?
] NO------=-=---

20. ¢Cual es la frecuencia de compras en la MYPE?
a) Baja

b) Media

c) Alta

21. ¢Ha recomendado la ropa de la MYPE?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, _/ lavva Ecnango /) crtoo  Hhw YT rbta identificado

conDNIN®_ ©265°9 231

MAGISTER EN: _ &reiwca /’-"«.' Tl - Saccrcas® g Hoo i mces

Por medio de la presente hago constar que revisado con fines de Validacion el

instrumento de recoleccidon de

COTA ovang o

datos: elaborado

por: FIAVKO! ApDTC! Dorr never  RTvena

A los efectos de su aplicacién a los elemeﬁtos de la poblacién (muestra) seleccionada
por el trabajo de investigacion: “CAR_ACTER_IZACION DE COMPETITIVIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN MYPE RUBRO ROPA PARA DAMAS EN EL
MERCADO JUAN VELASCO ALVARADO PIURA 20177, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuentas
las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados,

Piura _ ©J de  MNouvwensa del 2017

’//

g L Adm. R NI ooz
0 Cw%%moslm

/A
L&s/
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Ficha de validacion

Items relacionados con las Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la Es tendencioso Se necesita
variables concepto redaccion? . mis [tems para
0 aquiescente medir el
Competitividad on al cliente ;
: s No si No s No pat
1. ;Qué atributo toma en cuenta Si ()
para efectuar su compra?
No (¥
a) Precio bajos
b) Ofertas
¢) Descuentos ) ]
d)Promociones X X )(
2. ;La ropa que usted adquicre ticne Si()
precios bajos? N
o
X X x [TR
3. ;La MYPE posce variedad dc Si()
productos? N
o
x X X ad
4. ;La MYPE le ofrece atencion Si()
personalizada?
i X 4.
5. ;La MYPE vende ropa en Si ()
medidas especiales? >< - No&y
X X :
6. ;La MYPE atiende a clientes de 8i¢)
i 9
cierta edad? No (Y
a) Seiioras
b)Seiioritas
¢) Nifias X )< )<
7. (En qué aspectos innova la Si ()
9
MYPE? No S{
a)Productos
b) Atencion
¢) infraestructura
d) tecnologia X )<
8. (Considera bueno el nivel de Si()
innovacion de la MYPE? X X >< No&
9. ;Evidencia que en la MYPE los Si()
trabajadores practican el valor del NO/Q
respeto?
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10. ;Qué valores resalta cn el Si()
personal de La MYPE?

a) Respeto Hey
b)lgualdad

d) Honradez X X X

¢) Honestidad

;:'lén:r:d;(PE ﬁg:: ilzisciativa en su i
trabajo? >[ % >( No ¢y
12. ;Los trabajadores de la MYPE Si ()
se anticipan en atenderle? >< X X Nogy
13, Al rcalizar las compras le ' SiQ)
atienden rapido? >( ' X X Nog
14. ;Esta satisfecho con el tiempo Si()
de entrega de los productos? X )( X No@
15. 4Esta satisfecho con la atencion Si()
en la MYPE )( ' >< X No&g
16. 4La MYPE le brinda calidad de Si()
atencion? X >< >( No by
17. ;Los vendedores de la MYPE Si()
son amables con usted? >§ X )( No'
e snnsoiendet v ‘oi/

. X X >( No |

19. ;Son continuas sus compras en Si ()
la MYPE? >< >< : X NoX
20. ;Cual es la frecuencia de Si()
compras en la MYPE? No &
a) Baja

b) Media

¢) Alta X X X

21. ;Ha recomendado la ropa de la ‘ Si()
MYPE? X >< ) No&
22.;Con su familia y amigos habla Si()
sobre la atencion en la MYPE? >< >< & No Q
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CONSTANCIA DE VALIDACION

e 4
YO, nan 0‘ a S Yad C’\ il o identificado

conDNIN® 06 Lb18>

MAGISTER EN: B stngibo il

Por medio de la presente hago constar que revisado con fines de Validacién el
instrumento de recoleccion de

datos: Q\U\\tw»\;o 5 elaborado

por:__JIAYKOl _pepict  Dorrwevez flruca

A los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada
por el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE COMPETITIVIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN MYPE RUBRO ROPA PARA DAMAS EN EL
MERCADO JUAN VELASCO ALVARADO. PIURA 20177, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuentas
las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados,

Piura 2.5 de @Al del 2017

EHT/;.-

FIRMA
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Ficha de validacion

Items relacionados con las Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la Es tendencioso :Se necesita
variables concepto redaccion? X mas items para
0 aquiescente medir el
Competitividad y atencion al cliente ¥
Si No Si No Si No B
1. ;Qué atributo toma en cuenta Si()
para efectuar su compra?
No ()
a) Precio bajos
b) Ofertas
¢) Descuentos X )< )O
d)Promociones
2. ;Laropa que usted adquiere ticne Si()
precios bajos?
al X O ik
3. ;La MYPE posce variedad de Si()
roductos?
¥ 0 X X No®y
4, ;La MYPE Ic ofrece atencion Si()
nalizada?
personaliz )Q v )O No (g
5. ;La MYPE vende ropa en Si()
i iales?
medidas especiales )O )Q )0 No
6. ;La MYPE atiende a clientes de Si()

cierta edad?
a) Seiioras
b)Seiioritas

c) Nifias

¥

Noyo

7. ¢En qué aspectos innova la
MYPE?

a)Productos
b) Atencion

¢) infraestructura

Si()

Nob

d) tecnologia

8. ;Considera bucno el nivel de Si()
innovacion de la MYPE? )O )O )O No
9. ¢Evidencia que en la MYPE los Si()

trabajadores practican el valor del
respeto?

Nop
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10. ;Qué valores resalta en el St ()
personal de La MYPE?
No Q)
a) Respeto
b)lgualdad
d) Honradez /b )O
¢) Honestidad )G
11. ¢Evidencia que los trabajad Si()
de la MYPE tiene iniciativa en su
trabajo? )0 )0 30 No 9
12. ;Los trabajadores de la MYPE Si()
sc anticipan cn atenderle?
)0 )o )a No (&
13. ;Al realizar las compras le Si()
atienden rapido?
X X 5o | e
14. ;Esta satisfecho con el tiempo Si()
de entrega de los productos?
X 2 . i
15. ;Esta satisfecho con la atencion Si()
en laMYPE
)O X0 O | Now
16. ;La MYPE le brinda calidad de Si()
atencién? )O o No
X .
17. ;Los vendedores de la MYPE Si()
bl ted?
son amables con us ><) >C- )O No &
18. ; Los trabajadores de la MYPE Si ()
! iendo?
e saludan sonriendo )0 )O )O Not>
19. ;Son continuas sus compras en Si()
MYPE?
N jo X X | Now
20. ;Cual es la frecuencia de Si()
2
compras en la MYPE? No %
a) Baja
b) Media >o
c) Alta )O /b
21. ;Ha recomendado la ropa de la Si()
9
X o e
22. ;Con su familia y amigos habla Si ()
5 0
sobre la atencion en la MYPE? /\) )O )O No (b
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo, (Auo> Mzwm ﬁuam/#fa [ /514/ ‘A _identificado
con DNIN® 06333

MAGISTER EN: AXU d Qe Ul ~Auleroe AU .

Por medio de la presente hago constar que revisado con fines de Validacién el

instrumento de recoleccion de

datos: Cu N1 AIALO 5 elaborado
por___I{AY kol /\Bo o) Chuwbve 2 ﬁoma

A los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada
por el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE COMPETITIVIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN MYPE RUBRO ROPA PARA DAMAS EN EL
MERCADO JUAN VELASCO ALVARADO, PIURA 2017”, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuentas

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados,

Piura O3 de  AMOUCEUBAL del 2017

FIRMA
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Ficha de validacion

Items relacionados con las Es pertinente con el Necesita mejorar la Es tendencioso Se necesita
variables concepto redaccion? . mis ftems para
0 aquiescente medir el
Competitividad y atencion al cliente y 9
Si No Si No Si No i
1. ;Qué atributo toma en cuenta Si()

trabajadores practican el valor del
respeto?

No})"

para efectuar su compra?
No
a) Precio bajos 4 /
b) Ofertas / / /
¢) Descuentos
d)Promociones
2. ;La ropa que usted adquiere tiene Si()
precios bajos? / /
4 No
3. ;La MYPE posee variedad de / $TO)
productos? / /
No
4. ;La MYPE Ie ofrece atencion S0
personalizada? / / / #
o,
5. ;La MYPE vende ropa en ’ Si()
medidas especiales? / / / Vr
o
6. ;La MYPE atiendc a clientes de Si()
cierta edad? No
a) Seiloras 1 / /
b)Seiioritas
¢) Niiias
7. (En qué aspectos innova la Si()
MYPE? No
a)Productos /
b) Atencién
¢) infracstructura
d) tecnologia
8. ;Considera bueno el nivel de 1 Si()
innovacion de la MYPE? / -
9. jEvidencia que en la MYPE los / Si()
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sobre la atencion en la MYPE?

N

10. ;Qué valores resalta en el Si()
personal de La MYPE? N }/f
o
a) Respeto
b)lgualdad
d) Honradez & # /
¢) Honestidad
11. JEvidencia que los trabajad SiO)
de la MYPE tiene iniciativa en su .
trabajo? / P Nof
12. ;Los trabajadores de la MYPE Si()
se anticipan en atenderle? /
NM
13. ; Al realizar las compras le / Si()
atienden rapido? / /
Notf’
14. ;Esta satisfecho con el tiempo Si()
de entrega de los productos? / o )/Y’
f o
15. ;Esta satisfecho con la atencion / / Si()
en la MYPE
No })"
16. ;La MYPE Ic brinda calidad de / Si()
atencion? /
No y)/
17. ;Los vendedores dec la MYPE Si()
son amables con usted? / / / N SX
o
18. ;Los trabajadores de la MYPE / / Si()
le saludan sonriendo? /
No //Y
19. ;Son continuas sus compras en Si()
la MYPE? / / /
. No gy’
20. ;Cual es la frecuencia de SO
compras en la MYPE? / B
a) Baja / })/
b) Media
¢) Alta
21. ;Ha recomendado la ropa de la / ¢ Si ()
MYPE? / /
( Noy
22. ;Con su familia y amigos habla / / Si ()
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22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

LIBRO DE
CODIGOS

12

11

10

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

PREGUNTAS
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24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
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51

52

53

54

55

56

57

58

59

60
61

62
63
64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77
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78
79
80
81

82

83
84

85

86

87

88
89

90
91

92
93
94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104
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105
106
107
108
109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

133



132
133
134
135
136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158
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159 2 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
160 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
161 2 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
162 4 1 1 1 1 3 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
163 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
164 2 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1
165 2 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
166 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
167 2 2 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2
168 2 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1
169 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
170 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
171 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
172 4 2 2 1 2 3 4 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2
173 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
174 3 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
175 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
176 1 2 1 1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2
177 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
178 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2
Total | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178 | 178
48% | 77% | 71% | 88% |44% |35% |44% |78% |76% |61% |87% |90% |96% |93% |91% |90% |97% |96% |87% |20% |89% | 79%
20% |23% |29% |12% |56% |8% |25% |22% |24% |39% |13% [10% [4% |7% |9% |[10% [3% |4% |13% |35% |11% |21%
Porcentaje 22% 57% | 14% 45%
10% 17%
100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% |100% | 100% |100% |100% |100% | 100% |100% |100% | 100% | 100%
Leyenda:
N° 1: SI y/o Alternativa a.) N°2: NO y/o Alternativa b.) N° 3: Alternativa c.) N°4: Alternativa d.)
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CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) DOMINGUEZ RIVERA MAYKOL ABDIEL, con
codigo de matricula 0811141028, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra
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