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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La
Primavera - Piura, aflo 2017”, tuvo como objetivo general “determinar las
caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurant
- cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017”. La investigacién fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, siendo
la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el cuestionario, estructurado
con preguntas cerradas de escala nominal y ordinal, las variables de estudio
Competitividad y Atencion al cliente se han trabajado con una poblacion infinita y
finita, tomando una muestra de 384 para clientes y 3 para propietarios de las MYPE,
obteniéndose las siguientes conclusiones: Se identifico que el 79% de encuestados
mencionan que la MYPE si ofrece un producto de calidad, asimismo se lo logro
determinar que el 100% de encuestados mencionan que han ingresado nuevos
competidores al sector de las MYPE, ademas se ha identificado que el 69% de
encuestados mencionan que la MYPE ofrece una forma de compra facil y rapida , en
otro ambito se identifico que el 95 % de encuestados se consideran clientes negociados

debido a que siempre negocian el precio de un producto.

Palabras clave: Competitividad, Atencion al cliente, MYPE.
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ABSTRACT

This research entitled “Characterization of the competitiveness and customer
service of the MYPE restaurant - cevicheria in the AA.HH. The Spring - Piura, year
20177, had as a general objective “to determine the characteristics of the
competitiveness and customer service of the MYPE - cevicheria restaurant in the
AA.HH. The Spring - Piura, year 2017”. The research was of quantitative type,
descriptive level, non-experimental design and cross-section, the data recovery
technique being the survey and the instrument the questionnaire, structured with closed
questions of nominal and ordinal scale, the study variables Competitiveness and
Customer Service The client has worked with an infinite and finite population, taking
a sample of 384 for clients and 3 for MYPE owners, obtaining the following
conclusions: 79% of the respondents mentioned that MYPE does offer a quality
product were identified, specifically | can determine that 100% of respondents mention
that they have entered new competitors in the MYPE sector, in addition it has been
identified that 69% of respondents mention that MYPE offers a quick and easy way to
buy, in another area 95% of respondents were considered negotiated customers

because they always negotiate the price of a product..

Keywords: Competitiveness, Customer service, MYPE.
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I. INTRODUCCION

Como punto de partida es de suma importancia mencionar que la presente
indagacion forma parte de la linea de investigacion que lleva por nombre
“caracterizacion de la competitividad, capacitacion, rentabilidad y financiamiento de
las micro y pequefias empresas (MYPE)” esta linea ha sido asignada por la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote en funcion con la Facultad de Ciencias
Contables Financieras y Administrativas, Escuela de administracion, ante ello

comprende el campo disciplinar promocion de las MYPE.

Esta investigacion lleva la siguiente estructura de acuerdo al esquema
proporcionado por la Universidad: En lo relacionado al capitulo I podemos encontrar
a la introduccidn, con respecto al capitulo Il se muestra la revision de la literatura, el
capitulo 111 esta conformado por la hipotesis de la investigacion, asimismo el capitulo
IV comprende la metodologia, en el capitulo V se encuentran los resultados y
finalmente en el capitulo VI se encontraran las conclusiones de la presente

investigacion.

Con respecto a la delimitacion, esta investigacion se delimita desde aspecto
tematico en relacion a las variables competitividad y atencion al cliente, desde el plano
geografico queda delimitada en la AV. Guardia Civil del AA.HH. La Primavera en el
distrito de Castilla, provincia Piura, departamento Piura, desde la perspectiva
psicografica son Microempresas enfocadas al rubro restaurant - cevicheria y por Gltimo

la delimitacion temporal se desarrolla en funcion al afio 2017.



Ante esta coyuntura estudiar el entorno de las MY PE es un punto radical para
este tipo investigacion debido a que las MYPE acogen importancia al pasar los afios y
esto se debe a que son una de las principales fuentes que aportan econémicamente en
funcion al desarrollo del pais, en lo referente a la generacion de empleo, aporte al PBI,
etc. En tal contexto en la presente investigacion se desarrollan diferentes temas que se
asemejan a la realidad empresarial, en tal situacioén tener muy en cuenta y poner en
practica las pautas que se sefialaran seran motivo de mayor competitividad y
crecimiento de tales fuentes empresariales. Es importante resaltar que en la actualidad
las empresas se enfrentan a grandes adversidades en lo relacionado al gran nivel de
competencia que existe, el complejo comportamiento del consumidor, la
globalizacion, etc. Por tal motivo las empresas cada vez deben de optar por un proceso
de mejora continua el cual les permita mejorar notablemente su participacion en el
sector de mercado en el cual se estan desempefiando y esto a través de la diferenciacion
en funcidn del producto y servicio, estudio hacia la competencia y cliente y por ultimo
adoptar una flexibilidad a los diferentes cambios tecnoldgicos. Ante todo lo sefialado
se ha realizado un andlisis relacionado al panorama que vienen viviendo las MYPE,

visto a continuacion.

En tal contexto es de suma importancia mencionar a la “Ley N° 30056 Ley
dada por el Congreso de la Republica, la cual tiene como objetivos “establecer el marco
legal para la promocidn de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro
y pequefias empresas (MYPE)”, en tal sentido es relevante que estos tipos de negocios
pertenecientes a nuestro pais tengan muy en cuenta fomentar el cumplimiento de tales

objetivos sefialados en dicha Ley, con el fin de convertirse en unidades empresariales



legales que sean capaces de generar mayor competitividad y crecer en su sector de

mercado.

Ante esta coyuntura el gobierno dio a conocer el decreto legislativo N° 1269,
este mismo crea el denominado Régimen MYPE tributario (RMT) en funcion del
impuesto a la renta, el cual sujeta a las MYPE que se encuentran trabajando en el pais.
De tal manera el ministro de Economia y finanzas, Alfredo Thorne, destacd que
accederan a dicha ley solo aquellos negocios que no sobrepasen las 1,700 UIT, lo que
busca este régimen es que las MYPE tributen de acuerdo a las ganancias que tengan.
Segun el nuevo régimen tributario ya mencionado las MYPE que alcancen una renta
anual en funcion de 15 UIT seran obligadas a pagar una tasa de 10%, asimismo se
menciona que si dicha renta sobrepasa las 15 UIT, la tasa aumentara a 29.5%. El
decreto legislativo antes mencionado comenzara a ejecutarse desde el 1 de enero del
2017, otro punto importante a mencionar es que si un negocio no excede de las 150
UIT es una “microempresa”, pero si las ventas por afio estan entre 150 y 1700 UIT es

una “pequefia empresa” (RPP Noticias, 2016)

El ministerio de economia y finanzas (MEF) aprob6 y dio a conocer cuanto
representara el valor de la UIT es decir la “Unidad Impositiva tributaria” para el
presente afio 2019, por ello sefialo que el monto de la UIT aproxima un valor de S/
4,200. Este nuevo incremento se inicio el 1 de enero del presente afio 2019, mediante
el decreto supremo N° 298-2018-EF, teniendo en cuenta los aspectos

macroecondmicos sefialados en la norma legal. (Diario Perd, 2019)



Otro punto muy relevante es la informalidad de las MYPE, en tal sentido el
ministro de la produccién Radl Pérez Reyes, argumenta que en cuanto a la
informalidad en las “micro y pequenas empresas” la informalidad de estas ha reducido
en un 10% debido ya que en los Ultimos 5 afios ha pasado de un 60% a un 50% y ello
significa que las MYPE estan creciendo por tal motivo deciden optar por la

formalizacion de sus negocios. (Diario EI Comercio, 2019)

En tal sentido miles de peruanos deciden no formar parte de la reglamentacién
del pais y esto se debe a que piensan que existe escases en el beneficio de ser legal, en
tal sentido es radical mencionar que “solo 1 de cada 4 empresarios elige dar el paso
hacia la formalizacion” y esto se debe principalmente a que ser formal conlleva un
costo alto para la micro empresa como por ejemplo, cargas tributarias y laborales,
implementacion de infraestructura adecuada, expedicion de licencias y recurrentes

inspecciones municipales”. (ASEP, 2017)

En tal contexto el ministro de la produccion Raul Pérez Reyes, manifiesta que
en cuanto a las MYPE éstas cumplen un papel primordial en el desarrollo econémico
del Peru, debido a que tienen un aporte de 24% en el Producto Bruto Interno nacional
(PBI), otro punto muy importante sefialado por el ministro de produccion es que las
MY PE aportan aproximadamente el 85% del empleo en nuestro pais, esto quiere decir
que de cada 100 puestos de trabajo, 85 son generados debido a la actividad de las
MYPE, uno de los sectores mas intensivos considerados la principal fuente de empleo

es el sector de mano de obra. (Agencia Andina, 2018)



En la actualidad las MYPE han venido sumando mucha importancia y esto se
debe a que generan un aproximado del 47% del empleo en todo lo que es américa
latina, por tan razon tienen una gran participacion con respecto en lo que corresponde
a generar nuevos puestos de trabajo, lucha contra la exclusion social y asimismo tienen
gran influencia en su lucha contra la reduccion de la pobreza, en tal contexto las micro
y pequefias empresas de nuestro pais representan un porcentaje de 98,6%
correspondientes a unidades empresariales, ante esta coyuntura brindan oportunidades
de desarrollo a millones de peruanos. Asimismo cabe resaltar que mientras las MYPE
se desarrollan y crecen, nuevos negocios iran apareciendo y esto fortalece nuestra

economia peruana. (La voz de los emprendedores, 2018)

En el afio 2018 se crearon aproximadamente 122 mil MYPE las cuales fueron
lideradas por mujeres esto manifesté el ministro de produccion, Raul Pérez Reyes, ante
ello las regiones que mas albergan a emprendedoras peruanas son Lima, Puno, Piura,
La Libertad y Ancash, en tal sentido Raul Pérez destaco que la creacion del programa
Mujer produce, tiene la finalidad de apoyar aquellas iniciativas empresariales
abordadas por mujeres peruanas, promoviendo innovacion y empoderamiento

econdmico, en sus respectivos negocios. (Diario Per( 21, 2019)

Hoy en dia las MYPE han crecido méas de dos puntos porcentuales. Pero ante
ello deberiamos de preocuparnos debido a que “el afio pasado el numero de
microempresas era de 94%, y ahora es el 96.5% del total”, este incremento no ha sido
el esperado. En tal contexto se hace referencia a que si no se obtiene un incremento en
la economia, se generara mayor desempleo y por tal motivo las personas empiezan a

auto emplearse, debido a esta razén es que las MYPE estan creciendo, asimismo se



debe saber que las MYPE peruanas estdn conformadas por un 79.9% de informalidad,
es decir que de los 8.13 millones de puestos de trabajo que ofrecen los pequefios
negocios, alrededor 6.5 millones no son formales. Por otro lado hay que sefialar que

las MYPE han reducido su aporte al PBI de 21% a 20.6%. (Diario Gestion, 2017)

Asimismo cabe sefialar que después del fendmeno del nifio, se han estado
implementado y desarrollando estrategias con el fin de que las unidades de produccién
de la nacién se fortalezcan, para que dichas generen mas oportunidades laborales en
toda la nacién y asimismo contribuyan directamente con la economia del pais, en tal
sentido las cajas municipales se han sumado al apoyo de los afectados con el
ofrecimiento de créditos accesibles, para aquellas MYPE que han sido dafiadas por los
desastres naturales, todo esto dependera del costo de fondeo que COFIDE les otorgue
a dichas entidades, si este proceso se desarrolla eficaz y eficientemente los afectados
tendran la oportunidad de acceder a un crédito seguro el cual permitiria que estos
negocios retomen las labores continuas que estaban realizando. (Diario El Peruano,

2017)

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2017) sefiala que en el
segundo trimestre del 2017, el PBI ha incrementado un 2,4%, y debido al incremento
del consumo final privado y a las diferentes exportaciones que se realizaron en lo

correspondiente a bienes y servicios.

Por otro lado la asociacion de emprendedores del Per( resalta que nuestro pais
estd conformado por personas que son muy emprendedoras debido a que las MYPE
proporcionan un gran aporte al PBI y son una de las razones que potencializa en

crecimiento econémico de toda la nacidn, en tal sentido las MYPE originan un 47%



de puesto de trabajo correspondientes a América Latina, este tipo de accion que
realizan las MYPE pueden sefialarse como una de las grandes ventajas que aportan
este tipo de empresas, asimismo es importante sefialar que en la actualidad las MYPE
estan creciendo y esto se debe al emprendimiento por parte de los peruanos, pero a la
Ves nuevos negocios estan apareciendo, lo cual permite que las MYPE tengan mas
preocupacion por generar mayor competitividad ya que de ello dependera su

supervivencia en el mercado donde se estan desarrollando. (ASEP, 2015)

La Sociedad de Comercio Exterior del Perd (Comex Peru) manifesto que el
56,4% de aquellas empresas que cumplen la funcién de exportadores son
microempresas, mientras que el 25,6% pertenecen a las pequefias empresas y por
altimo el 18% sobrante son medianas empresas, por otro lado se sefiala que es de suma
importancia que una Microempresa opte por la exportacion, debido a que a través de
ello podra ampliar su mercado objetivo en un aproximado de seis o siete veces. (Diario

Comercio, 2018)

El Ministerio de la Produccion, manifesto que aquellas organizaciones que no
empleen la tecnologia que son el 40%, cuentan con la desventaja de solo vender la
mitad de sus productos a diferencia de aquellas empresas que si cuentan con
tecnologia, en tal sentido el Ministerio presentd el sistema “Kit Digital” el cual emplea
un servicio referente a capacitacion en temas de marketing y gestion empresarial, dicho
servicio permite y garantiza a las MYPE Y PYME de Peru aumentar notablemente su
competitividad y por ende también sus utilidades. Aquellas empresas que opten por
esta plataforma seran acreedoras a mayores beneficios monetarios. (Diario Gestion,

2017)



En lo que respecta a las MYPE del rubro restaurant - cevicheria, estas hasta el
momento no han accedido a ningln servicio de capacitacion virtual como por ejemplo
el sistema “Kit Digital”. Pero cabe resaltar que en cuanto a las captaciones hacia los
colaboradores, estas si se suelen realizar por parte del duefio hacia sus trabajadores
acerca de temas basicos como lo es la “atencion al cliente”, Ante esta situacion seria
necesario e importante que las MYPE accedan a este sistema de capacitacion “Kit
Digital” ya que a través de ello la MYPE obtendra un mejor desarrollo organizacional

lo que se traducira en mayor competitividad.

En tal sentido cabe resaltar que hoy en dia el mundo se ha globalizado y ha
traido consigo diversos beneficios, como por ejemplo las herramientas tecnoldgicas
las cuales han mejorado la calidad de vida no solo de las personas, sino también de las
organizaciones. Ante todo esto es importante saber que hoy en dia aquella empresa
que no utiliza herramientas tecnoldgicas se ve expuesta al fracaso, la tecnologia no
solo mejora la produccion de la empresa, sino también le genera a esta una mayor
competitividad a diferencia de los demas negocios, en tal sentido una empresa debe
ser flexible, es decir ajustarse a los cambios que ocurren a su alrededor, uno de esos

cambios que debe adoptar es el acceso a las diferentes herramientas tecnologicas.

Es importante sefialar que el 99.6 % del sector empresarial de nuestro pais esta
formado por las MYPE, segun las Gltimas cifras del INEI en marzo del 2017, en tal
aspecto hay que sefialar que aproximadamente existen un millén 713,272 empresas
en toda la nacion peruana y esto es entre las MYPIME y grandes compafiias peruanas,
de tal cifra el 96.2 % (un millon 648,167 empresas) estd conformado por las micro

empresas, las cuales constituyen un 5.6% de las ventas, en tal contexto aquellas



empresas que son de gran tamafio constituyen el 0.4% del total es decir (6,853
empresas) estas mismas son las principales responsables del 79.3% de las ventas.
Dicha diferencia correspondiente a los volimenes de ventas se deben principalmente
a diversos factores tales como: innovacion, el tamafio que tenga la organizacion, el
mercado al cual se estd enfocando, uso de la tecnologia, etc. Ante todo lo antes
mencionado en nuestro pais el uso de la tecnologia en muy limitado y de ello dependera
gran parte de nuestras ventas, ante esta coyuntura en la actualidad, el implementar las
TIC ya sea “correo electronico, comercio electronico, aplicaciones mdviles, webs,
banca online, cursos, celulares, computadoras, y una ilimitada gama de software y
hardware” ya no representa un lujo 0 una gran inversion, ya que hoy en dia la
implementacion de las TIC representa una gran necesidad que les permite a las MYPE
estar pendientes de la competencia no solo en el ambito nacional sino también
internacional. Finalmente es importante resaltar que el 93% de las MYPE considera
que usar tecnologia conlleva un gran costo o gasto y por tal razon opta por no
implementar dicha herramienta competitiva, limitandose al acceso de una gran
variedad de herramientas tecnoldgicas que ayudarian a aumentar las ventas, reducir
costos, tener mejor informacion del &mbito, mejor gestién administrativa, etc. (Diario

uno, 2017)

Con respecto a la implementacion de la tecnologia, el Per( bajo de puesto en
el “Ranking Mundial del indice de Desarrollo de las (TIC)”, y esto se debe a que ocupo
el lugar N° 101 de un aproximado de 175 paises los cuales fueron evaluados por la
“Unidn Internacional de Telecomunicaciones” (UIT). Ante ello es importante que el
estado opte por fomentar capacitaciones a fin de motivar a la utilizacion de las TIC,

con el fin de que las entidades del estado y las MYPE hagan un apego hacia la



innovacion y esto a través de la implementacién de nuevas herramientas tecnologicas.

(Diario Peru 21, 2017)

Alfredo Thorne, principal representante de la cartera econémica, hizo mencién
de que se aprobaron instrumentos por S/33 millones con el fin de incrementar la
innovacion en nuestro pais, en tal sentido solo el 29% de las empresas existentes
consideran importante invertir en investigacion y desarrollo para innovar en sus
procesos y productos, asimismo sefialo que en el Peru la innovacién no es constante
ya que “solo el 7,7% de las empresas decide emplear tecnologia extranjera a sus
procesos, mientras que el promedio de América Latina es de 14,2%”. (Diario El

Comercio, 2016)

Es importante mencionar que toda MY PE necesita de maquinaria nueva, rapida
y actualizada, es decir maquinaria adaptada a las tltimas tendencias tecnolégicas, con
el propdsito de que las actividades que la empresa debe realizar se ejecuten de manera
eficiente y eficaz, asimismo es importante sefialar que en el trascurso del tiempo la
tecnologia se ha convertido en una estrategia para aquellas empresas que quieren
realizar negocios, incrementar sus utilidades, mejorar sus procesos de produccion etc.
Sin embargo, utilizar tecnologia de punta ya no representa un lujo o una inversion, mas
bien representa una necesidad fundamental que permite a cualquier tipo de empresa
sea grande o pequefio, crecer de forma eficiente generando mayor competitividad y

obteniendo la preferencia de los demandantes.
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Segun Barrero (2016) una de las inversiones méas fundamentales en el &mbito
de los hoteles y los restaurantes es equipar bien sus cocinas, para ello es de suma
importancia contar con buenas maquinas de cocina, si una empresa adquiere esto, esta
realizando una compra efectiva, debido a que el equipamiento de una cocina es de
suma importancia a la hora de realizar un trabajo de alta calidad que nos diferencie de

la competencia y ayude a crear platos Unicos que se adapten al deseo del cliente.

Ante esto las MYPE del rubro restaurant - cevicheria en la AV. Guardia Civil
del AA.HH. La primavera, deberian de contar con nueva tecnologia de cocina que
facilite y haga de manera mas rapida el trabajo, dichas MYPE cuentan solamente con
herramientas de cocina normales las cuales tienen un rendimiento no tan eficiente, por
tal motivo es necesario implantar maquinas de cocina que den resultados mas
agradables y por ende minimicen el tiempo de productividad, dando mayores ingresos
a la organizacion. Dentro del ambiente de estas MYPE podemos encontrar televisores
plasma, equipos de sonido, refrigeradoras, etc. Algunas de estas maquinas son
modernas, sin embargo el resto son herramientas que ya han sido adquiridas tiempo
atras, en tal modo seria necesario adquirir nuevos instrumentos de trabajo y sobre todo

modernos.

Otro punto importante a mencionar es que una de las principales formas de
trabajo para que las empresas ahorren dinero y tengan menores gastos con respecto a
impresion de boletas de pago, almacenaje y trasporte de documentos es implementar
a sus procesos la facturacion electrdnica a través de este instrumento se podra emitir
comprobantes de pago como “facturas, boletas, notas de crédito, débito, etc.”. En tal

sentido se menciona a Aldo Jordan quien es gerente comercial de EFACT, empresa
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que es especialista en facturacién electronica que opera en Per(, quien explica que la
facturacion electronica debe tomarse como una estrategia para que las MYPE reduzcan
notablemente sus costos y asimismo den pie hacia la utilizacion de medios
tecnoldgicos a fin de que los procesos se realicen de una forma mas rapida, por otro
lado el gerente de EFACT manifiesta que las empresas deben considerar a esta
herramienta, como un avance tecnoldgico que les ayudara a mejorar su gestion
administrativa, ademas tendran acceso de manera mas facil a productos de aspecto
financiero que les ofrezcan mayor crecimiento en lo referente a “liquidez y capital de

trabajo”. (Diario EI Comercio, 2017)

Hoy en dia la mayor parte de MYPE, especialmente las del rubro restaurant-
cevicheria, no implementan sus procesos con las nuevas tecnologias que se estan
desarrollando, esto se debe al miedo o a la poca flexibilidad que tienen las MYPE para
innovar, por ende es de suma importancia tener en cuenta a la facturacion electrénica,
ya que es un método que permitiria hacer méas facil el trabajo que desempefian las
MYPE en nuestro pais. La implementacion de la factura electronica definitivamente
seria un gran factor que contribuiria con el ahorro de costos, ya que se sustituirian
aquellos materiales que habitualmente se solian utilizar, asimismo agilizaria los

diferentes tramites que tiene que ejercer la MYPE.

En tal sentido el “Jefe de Desarrollo y Capacitacion de Pert 2021 da a conocer
que la Responsabilidad Social Empresarial conlleva a un gran beneficio como por
ejemplo, el diferenciarnos de la competencia en lo que respecta a la “reputacion, los
atributos ambientales y sociales del producto y servicio”, Si es que se ejerce

adecuadamente la Responsabilidad Social ser& mucho mas facil alcanzar el éxito en
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un sector de mercado, asimismo Carpio manifestd que aquellas organizaciones que
quieran ser reconocidas por la sociedad como muy responsables ante el cuidado del
medio ambiente, deben de emplear o introducir una serie de cambios a sus respectivos
procesos de produccion a fin de contribuir a la mejora de sus diversos impactos, sean
estos “econdmicos, sociales y ambientales” construyendo de esta manera un sistema
de gestion que permita que estos cambios que han sido inducidos por la RSE sean

permanentes. (Diario Gestion, 2016)

En la actualidad han surgido nuevos modelos econémicos los cuales quieren
lograr objetivos diferentes a los habituales, estos tienen la funcion de promover
diferentes formas de produccion y consumo sostenibles. Uno de estos nuevos modelos
o disefios es la economia circular, la cual tiene el fin de reducir, reutilizar y reciclar
diversos elementos, de tal forma se prolongue la vida util ya sea de los materiales y de
los recursos. Un ejemplo claro de la aplicacion de la denominada economia circular,
es el sector gastrondmico peruano, teniendo de ejemplo al reconocido restaurante
“Panchita” el cual convierte las sobras de los comensales en combustible, el modelo
que atribuye este restaurante permite que aquellas sobras de comida que dejan los
clientes pasen por un proceso de reciclado, el cual pasa por un proceso de
trasformacion, convirtiéndose en un elemento utilizado como combustible para flota
de camiones, fomentando de esta manera la reutilizacion de aquellos residuos
organicos generando de esta manera un impacto positivo en el cuidado del medio
ambiente, indico el vocero de Juntos por el Medio Ambiente , Eric Concepcion. (Diario

Peru 21, 2018)
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Ante todo lo anteriormente visto es de suma importancia sefialar que la presente
investigacion tiene en cuenta las variables Competitividad y Atencion al Cliente, rubro
restaurant-cevicheria, asimismo pertenece a la linea de investigacion denominada,
caracterizacion de la competitividad, capacitacion, rentabilidad y financiamiento de
las MYPE en Peru, asignada por la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote.
Es asi que el problema se identifica como: ;Qué caracteristicas tiene la competitividad
y atencién al cliente de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La
Primavera - Piura, afio 20177 Por otro lado el objetivo general del presente proyecto
de investigacion es “Determinar las caracteristicas de la competitividad y atencion al
cliente de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura,
afio 2017”. La presente investigacion tiene como objetivos especificos los siguientes:
(a) Identificar los factores de la competitividad en las MYPE rubro restaurant -
cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017; (b) Determinar las fuerzas
competitivas en las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera -
Piura, afio 2017; (c) ldentificar los aspectos que permiten fidelizar al cliente de las
MY PE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017; (d)
Identificar los tipos de clientes en las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el

AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017.

En la presente investigacion se aplicara una metodologia cuantitativa, de nivel
descriptivo debido a que examinara los datos de manera cientifica, asimismo empleara

el disefio no experimental.
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Con respecto a la justificacion tedrica, la presente investigacion se ha vasado
en diversos autores para poder detallar informacion valida, clara y precisa acerca de

las variables Competitividad y Atencion al Cliente.

En funcidn a la justificacion practica, esta investigacion se realiza con el claro
proposito de conocer la relacion que existe entre la variable competitividad y variable
atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurant - cevicheria en la AV. guarida
civil del AA.HH. La primavera, con esa finalidad se tratara de disefiar estrategias que
conlleven a las MYPE hacer mas competitivas y a brindar un servicio éptimo al cliente,
por ende esta investigacion busca resaltar la importancia que tienen estas dos variables
para el buen desempefio y crecimiento de las MYPE. Asi mismo esta investigacion
servira de gran ayuda para futuras investigaciones, sirviendo como una fuente
confiable para rescatar informacion sobre como actuan las MYPE y su gran
preeminencia en la economia del Per(. Esta investigacion pretende considerarse como
una ayuda para el adecuado funcionar de las MYPE. Por otra parte esta investigacion
indagara en el funcionar de estas empresas con el fin de mostrar la realidad existente
en ellas y mejorar aquellos aspectos deficientes. Otro punto primordial que se debe
tener en cuenta segin (SUNEDU) es que se exige realizar un proyecto de investigacion

al estudiante con el claro objetivo de obtener el grado de bachiller.

Con respecto a la justificacion metodoldgica esta investigacion aplicara la
metodologia cientifica, ademas se emplearan fuentes primarias y secundarias para el
recojo de datos, asimismo se ha identificado el tamafio de la poblacion, tipo de
muestreo y se ha elaborado un cuestionario dirigido hacia los clientes y duefios, todo

esto para recopilar informacion valida y precisa.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Competitividad

Villegas (2016) realiz6 una investigacion titulada “Incidencia de las estrategias
competitivas implementadas en la demanda de servicio del hotel y restaurante selva
negra, del municipio de Matagalpa, en el afio 2015”. Dicha investigacion se realiz6
para la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, en Matagalpa — Nicaragua,
ademas se emple6 una metodologia de tipo aplicado y se basd en el enfoque
cuantitativo, teniendo como objetivo general “Analizar la incidencia de las estrategias
competitivas implementadas en la demanda del servicio del Hotel y Restaurante Selva
Negra, del Municipio de Matagalpa, en el ano 2015, llegando a la conclusion de que
las Estrategias Competitivas que utilizo el Hotel y Restaurante Selva Negra, fue la
diferenciacion (la marca, el prestigio, el clima, la imagen y la infraestructura), enfoque
y alta segmentacion combinadas con desarrollo de servicio y diversificacion; esta
Gltima aplicada parcialmente, asimismo se concluyd que el comportamiento de la
demanda, fue una demanda satisfecha, selectiva e inelastica; debido a que los clientes
estan atendidos adecuadamente, y el factor que la determina no es el precio, sino otros
factores relacionados a la estrategia de diferenciacion y las estrategias de marketing

como la publicidad, promociones y ofertas.
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Cabana & Gélvez & Mufios (2015) realizaron una investigacion denominada
“Variables criticas en las ventajas competitivas de restaurantes gourmet, La Serena,
Chile”. Dicha investigacion se realiz6 para la Universidad del Valle, en Cali —
Colombia, en lo que respecta a la metodologia la investigacion fue empirica y de
caracter cuantitativa, teniendo como objetivo general “Analizar las variables que
influyen en el logro de ventajas competitivas en empresas pertenecientes al mercado
gastronomico gourmet en La Serena, Chile”, llegando a la conclusion de que la
obtencion de ventajas competitivas en los restaurantes gourmet, depende
significativamente de la lealtad que se genera con los clientes y de un plan de
decisiones alineadas para provocar la satisfaccion en los consumidores con la entrega
de una calidad de servicio diferenciador que cumpla con las expectativas requeridas,
lo que implica también dar relevancia tanto a la gestion de los activos tangibles como
a los servicios intangibles de un restaurante, asimismo se concluye que los empresarios
que fueron parte de este estudio y la muestra analizada, identifican otro desafio
relacionado con la gestion de un restaurante gourmet para lograr ventajas competitivas
sostenidas en el largo plazo, el de asumir practicas ambientales de eco eficiencia y de

eco innovacion.

Montenegro & Sobalvarro (2014) realizaron un trabajo de investigacion
denominado “Analisis de los factores que influyen en el entorno competitivo del
servicio de restaurante Rosti - Pollo ubicado en la ciudad de Esteli en el periodo
Septiembre—Noviembre del 2014”. Dicha investigacion fue realizada para la
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, en Managua — Nicaragua, asimismo
se empled una metodologia cualitativa, teniendo como objetivo general “Determinar

qué factores influyen en el mercado competitivo de restaurante Rosti Pollos para
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mantenerse en el mercado de servicio de restaurante en la ciudad de Esteli en el periodo
septiembre —noviembre del 2014”, llegando a la conclusion de que el restaurante Rosti
Pollos ofrece a la poblacion variedad en sus productos, el meni que ofrece es bien
amplio para satisfacer todos los gustos y preferencias de clientes reales y clientes
potenciales para la empresa, es por esto que el restaurante se diferencia a la
competencia, ya que el cliente encuentra todo lo que busca en un solo lugar. El
restaurante Rosti Pollos se encuentra en la etapa de crecimiento, ya que continuamente
el mercado esta creciendo y se va ampliando lo que permite un desarrollo continuo en

las ventas.

Castarieda & Gonzales (2016) realizaron un trabajo de investigacion que lleva
por nombre “Nivel de competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad
de Trujillo en el ano 2016”. Dicha investigacion fue realizada para la Universidad
Privada del Norte, en Trujillo — Peru, asimismo se utiliz6 una metodologia descriptiva,
teniendo como objetivo general “Determinar el nivel de competitividad de los
restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo en el afio 2016, llegando a la
conclusion de que la competitividad medida por dimensiones nos permite determinar
qué el area de la industria cuenta con un nivel mas elevado de competitividad para asi
tomar las medidas correctivas mas asertivas, los resultados de esta investigacion
muestran que la competitividad de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de
Trujillo en el afio 2016 es de nivel medio (regular) y que ain existen factores por
trabajar para el surgimiento del sector en la region, asimismo se concluyo que existen
deficiencias en la dimensién de comercializacién ya que solo el 40% de los
restaurantes tienen definido su mercado objetivo, estrategias de posicionamiento,

conoce el sector donde compiten y tienen informacion sobre su competencia, por otro
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lado el 93% de los restaurantes hace uso de sistemas de informacion y equipos

tecnoldgicos.

Rupay (2017) realizd una investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad bajo el enfoque de estrategias de diferenciacion en las Micro y
Pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores de la
ciudad de Carhuaz, 2015”. Dicha investigacion fue realizada para la Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote, en Huaraz - Pert, para ello se empleé una
metodologia de disefio no experimental, tipo descriptivo y de nivel cuantitativo,
teniendo como objetivo general “Describir las principales caracteristicas de la
competitividad bajo el enfoque de estrategias de diferenciacion, en las MYPE del
sector servicios — rubro restaurantes de dos tenedores de la ciudad de Carhuaz, 20157,
llegando a la conclusion de que en cuanto a las caracteristicas de los gerentes y/o
representantes de los restaurantes en estudio, se identifico que el mayor porcentaje de
encuestados son personas de 31 a 40 afios de edad, de sexo masculino y la gran parte
de los encuestados solo cuenta con estudios de secundaria completa asimismo estos
emplean conocimientos empiricos en cuanto a la administracion de sus negocios, lo
cual denota que desconocen conceptos administrativos, dificultando la aplicacion de
estrategias que le permitan ser competitivos en el mercado, en cuando a la intensidad
a la publicidad, son renuentes a invertir y casi nunca asignan un presupuesto para
realizar publicidad de manera constante. Asimismo se determind que el micro y
pequefias empresas, del rubro restaurantes casi nunca aplican estrategias de

diferenciacion.
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Rosales (2018) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad bajo el enfoque de las 5 fuerzas de Porter en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro restaurantes (cevicherias) del distrito de Huaraz,
2016”. Dicha investigacion fue realizada para la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, en Huaraz — Per, para ello se utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo
y de disefio no experimental, teniendo como objetivo general “Describir las principales
caracteristicas de la competitividad bajo el enfoque de las 5 fuerzas de Porter en las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes (Cevicherias) del
distrito de Huaraz, 20167, llegando a la conclusion de que en cuanto a la
competitividad de Porter, muestra las 5 fuerzas principalmente para conocer como
empresarios, que en estas fuerzas se podréa identificar el entorno competitivo al que
estamos expuestos y si esta afectando la rentabilidad de nuestra empresa, el poder que
tienen los compradores o clientes puede afectar significativamente en los precios que
pueda fijar el empresario, lo mismo pasa en la relacion que tenemos con los
proveedores, si tenemos muchos proveedores tenemos ventaja y podemos negociar a
nuestro favor, pero si contamos con un solo proveedor sera dificil poder ajustarnos a
los términos del proveedor, otro punto importante es que hay que asegurarnos de que
el proveedor nos brinde los mejores insumos para nuestra produccion. Si el mercado
cuenta con barreras de entrada muy bajas eso facilitara el ingreso de nuevos
competidores, mientras que si esto fuera alto, seria un poco complicado el ingreso de
nuevos competidores. En cuanto a la rivalidad que pueda existir con los competidores,
sera mucho mayor si contamos con varios y esto afectara a nuestra empresa, ya que
muchas veces esto obliga a que bajemos los precios y nos dificultara administrar

nuestros costos.
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Valdiviezo (2018) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de
la competitividad y calidad de atencidn al cliente en las MYPE rubro restaurantes de
la Urb. Santa Ana - Piura ano 2018”. Dicha investigacion fue realizada para la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en Piura - Pert, para ello se empled
una metodologia descriptiva, de nivel cuantitativo y disefio no experimental, teniendo
como objetivo general “Determinar qué caracteristicas tiene la competitividad y
calidad de atencidn al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura, afo 20187, llegando a la conclusiébn de que en los elementos de la
competitividad interviene el precio, el cual se encuentra en relacion directa con la
competencia, se logro identificar que los clientes si estdn de acuerdo con lo
establecido, en relacién con la calidad se determina que si brindan un producto y

servicio de calidad y de esta manera recomiendan a sus amistades que lo frecuenten.

Pefia (2016) elaboro un trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad en las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del centro
de Piura, afio 2016”. Dicha investigacion fue realizada para la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, en Piura — Perd, para ello se utiliz6 una metodologia
descriptiva, de nivel cuantitativo y disefio no experimental, teniendo como objetivo
general “Determinar las caracteristicas que tiene la capacitacion y la competitividad
en las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del centro de la ciudad de Piura, afio
2016”7, llegando a la conclusion de que mas de la mitad de los colaboradores han
recibido capacitacion por intermedio de talleres, y la menor parte de estos trabajadores
han sido capacitados a través de charlas, seminarios y programas relacionados con
universidades, esta misma cantidad considera que la capacitacion a contribuido al

aumento de conocimiento, desarrollo de habilidades, desarrollo de competencias asi
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como el mejoramiento de actitudes y conductas, en lo relacionado a las actividades de
apoyo, realizadas por los colaboradores, se ha identificado que la mitad de los clientes
consideran que los trabajadores realizan una atencion de calidad. Las principales
caracteristicas de la competitividad identificadas es la calidad, tanto de los productos
ofrecidos como de la atencion al cliente, asi como la buena ubicacion del restaurante.
En lo concerniente al marketing, es decir a los medios de publicidad que utiliza el
establecimiento, esta accion se viene ejecutando mayormente por intermedio de

volantes.

Medina (2018) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de
competitividad y gestion de calidad de las MYPE sector servicio gastronémico rubro
restaurantes comida marina, Talara, afio 2018”. Dicha investigacion fue realizada para
la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, en Piura — Peru, para ello se empled
una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental,
teniendo como objetivo general “Determinar cuales son las caracteristicas de
competitividad y Gestion de calidad de las MYPE sector servicio gastronomico, rubro
restaurantes comida marina, Talara, afio 2018, es asi que se pudo concluir que en los
restaurantes de la AV.B de Talara la mayor parte de los encuestados considera que
estan atentos a las exigencias de los consumidores para innovar cada cierto tiempo y
lograr mantener contento al cliente. Asimismo se sefiala que los restaurantes tienen
muy poca competencia lo que hace que estos aun se mantengan en el mercado sin ser
desplazados, un punto fuerte es que cuentan con tecnologia digital actualizada para la
optimizacion de los pedidos. Cuando un restaurante ingresa un plato nuevo e
innovador al mercado despierta el interés en los consumidores haciendo que esto sea

una estrategia potencial, también se reciclan y venden los productos.
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2.1.2. Atencién al cliente

Villalba (2016) realizo una investigacion titulada “Analisis de calidad del
servicio y atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q restaurant, y
sugerencias de mejora”. Dicha investigacion fue realizada para la Pontifica
Universidad Catdlica Del Ecuador, en Quito - Ecuador, para ello se emple6 una
metodologia descriptiva, teniendo como objetivo general “Analizar la calidad de
servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio
para la posible implementacion de mejoras en los mismos”, llegando a la conclusion
de que mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado la importancia del
servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios
para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado, la mayor fortaleza
de los tres establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar; la decoracion, y el
tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente. Mientras que
las debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion y
elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas, ya
que estos son puntos fundamentales para una buena calidad en atencion al cliente, en
cuanto al ambiente laboral, se pudo constatar que los colaboradores tienen claras sus
funciones y responsabilidades, sin embargo se sienten desmotivados por la falta de
entrenamiento y capacitaciones, lo cual es considerado como un impedimento para

crecer profesionalmente dentro de la organizacion.
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Herrera & Cancari (2011) realizaron una investigacion titulada “Calidad de
atencion al cliente en los servicios de restauranteria turistica de la calle Sagarnaga de
la ciudad de La Paz en el afio 2011”. Dicha investigacion fue realizada para la
Universidad Mayor De San Andrés, en la ciudad de La Paz - Bolivia, para ello se
empled una metodologia descriptiva, tendiendo como objetivo general “Identificar el
nivel de calidad en la atencion al cliente en los servicios de restauranteria turistica de
la Calle Sagarnaga de la Ciudad de La Paz en el afio 20117, llegando a la conclusion
de que las exigencias del mercado turistico obliga a todo el personal que integran estas
empresas y/o microempresas de servicios a ofrecer la total calidad de atencion en el
servicio. Ya que muchas empresas saben que si no se da un buen servicio no pueden
tener exito en el ambiente mercantil, debido a que existen mas opciones para elegir, de
ahi la importancia de actuar segun las exigencias del mercado turistico, el cliente es el
eje principal de eleccidén por uno u otro producto y/o servicio, la empresa turistica
requiere mejorar continuamente la calidad de su oferta, debido a que la experiencia de
un buen servicio o producto, se queda como referencia en la mente del turista, teniendo
una imagen positiva de la empresa y por haber adquirido lo prometido por la empresa,

esa percepcion de seguro seria transmitida por el sistema boca a boca.

Pucha (2015) realizo una investigacion titulada: “Elaboracion de un programa
de mejora continua en atencion al cliente en restaurantes de tercera categoria ciudad
mitad del mundo”. Dicha investigacion fue realizada para la Universidad Nacional Del
Ecuador, en Quito - Ecuador, para ello se utilizé una metodologia descriptiva, teniendo
como objetivo general “Elaborar un programa de mejora continua en atencion al
cliente dirigido a los restaurantes de tercera categoria de la ciudad Mitad del Mundo

mediante un diagnostico de estos establecimientos para direccionarlos hacia el
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compromiso con la calidad y sus clientes”, llegando a la conclusién de que los clientes
de los restaurantes de tercera categoria no solo es importante la calidad en el servicio
que adquieren sino también en la calidad de las instalaciones ya que estas deben estar
en Optimas condiciones para el consumo que realicen, para que de esta manera se
sientan mucho mas comodos ya que la calidad debe percibirse en todo el restaurante y
no solo por partes, por otro lado la atencion al cliente estd compuesta por varias
actividades que se realizan antes durante y después de terminado el servicio, en tal
contexto es mas util abordar la atencion al cliente desde el punto de vista de un proceso
en el cual intervienen proveedores que deben tener muy claras sus obligaciones y

responsabilidades, quienes ademas deben facilitar todos los insumos suficientes.

Samanez (2019) realizo un trabajo de investigacion denominado “Gestion de
calidad en atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio
2019”. Dicha investigacion se realizd para la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, en Chimbote - Peru, se emple6 una metodologia descriptiva de disefio no
experimental y corte trasversal, teniendo como objetivo general “Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en Atencion al Cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito de Sayan,
Provincia de Huaura, afio 2019”, llegando a la conclusion de que el 53% de las micro
y pequefias empresas tienen como prioridad los precios bajos debido a que el cliente
siempre se ve atraido por un mejor precio, lo cual indica que para ellos es mas
importante el precio de oferta que otros indicadores que también son importantes como
la atencidn al cliente y la calidad del producto, asimismo se menciona que en relacion

a la prioridad ante los clientes se obtuvo que el 37% de las micro y pequefias empresas
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tienen como prioridad ante sus clientes los potajes de calidad, esto indica que los
potajes de calidad destaca ante los demas, lo cual demuestra que la gran parte de los
empresarios prefieren més a enfocarse en brindar una buena calidad en sus potajes
innovando con nuevos platos y que sean sofisticados y de esta manera llamar la
atencion de la clientela, por ultimo se sefiala que en cuanto a la contribucion de una
buena atencién de calidad, se obtuvo que el 43% cree que una buena atencion de
calidad contribuye a un aumento de ventas para el negocio, este resultado demuestra

que los empresarios tienen en mente a una buena atencion.

Sernaque (2018) realizo una investigacion denominada “Gestion basada en el
enfoque de atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes del distrito de la Esperanza, afio 2017 y propuestas de mejora”.
Dicha investigacion fue realizada para la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, en Trujillo — Perq, para ello se emple6 una metodologia de tipo descriptiva
y disefio no experimental, teniendo como objetivo general “Describir como es la
gestion basada en el enfoque de atencion al cliente de las Micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de La Esperanza, afio 2017 y
propuesta de mejora”, llegando a la conclusion de que la mayoria de los encuestados
indican que escogen su restaurante por los precios comodos, algunos indicaron que por
la ubicacion y muy pocos dijeron que por los platos tipicos que ofrecen, por otro lado
la mayoria de los encuestados indican haber brindado charlas a sus trabajadores en
atencién al cliente, sin embargo, al ser solo una charla, no existe el compromiso de los
trabajadores de mejorar en la atencion al cliente. A pesar de no tener una buena

capacitacion a su personal en atencién al cliente, los encuestados indican no haber
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recibido quejas o reclamos por una mala atencidn, esto puede ser por la educacion de

los trabajadores.

Arroyo (2017) realizo una investigacion titulada “Disefio de un modelo de
gestion de la calidad basado en la herramienta EFQM para mejorar la atencion al
cliente del restaurante Marako’s Grill S.A.C. — Chiclayo 2015-2016”. Dicha
investigacion fue realizada para la Universidad San Martin de Porres, en Chiclayo -
Per0, para ello se empled una metodologia descriptiva, teniendo como objetivo general
“Disefiar un modelo de gestion de la calidad basado en la herramienta EFQM para
mejorar la atencion al cliente del restaurante Marako’s Grill S.A.C. — Chiclayo 2015-
20167, llegando a la conclusion de que se propuso un modelo de calidad basado en el
modelo EFQM, en razon a que es un modelo dindmico, que tiene como principal
principio: la mejora continua. Al respecto, la metodologia que utiliza el modelo EFQM
para determinar su implantacion, y que seria de gran utilidad para el restaurante
Marako’s Grill S.A.C. — Chiclayo, es la autoevaluacion. Este hecho permite detectar
cuéles son los puntos fuertes y débiles de la organizacion a partir de los cuales
establecer los criterios de mejora, el costo aproximado de la inversion del disefio del

Modelo de Gestién de la Calidad es de S/8,950 soles.

Almestar (2017) realizo un trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de la competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro
pollerias en la urbanizacion Ignacio Merino — Piura, afio 2017”. Dicha investigacion
fue realizada para la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en Piura - Per(,
para ello se emple6 una metodologia descriptiva, teniendo como objetivo general

“Determinar las caracteristicas que tiene la competitividad y atencién al cliente en las
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MYPE del rubro pollerias en Urb. Ignacio Merino | y Il etapa - Piura, ano 20177,
Ilegando a la conclusion de que los clientes manifiestan que son atendidos sobre alguna
duda o consulta; los clientes no se consideran fieles al servicio de las pollerias y si
cambiarian de polleria por una propuesta mejor; finalmente consideran que las MY PE
no se interesan por mejorar; y que el factor de mejora es la atencién al cliente. La
mayoria de los clientes manifiestan que si volverian a la polleria; y que recomendarian
la polleria. Ademas se identificd que los clientes consideran que el tiempo de espera
promedio es 10 minutos, dichos clientes siempre estan pendientes de que la atencion

sea lo mas rapida posible.

Rumiche (2019) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la
calidad del servicio y atencion al cliente del restaurant cebicheria “Los 7 Mares” del
distrito de El Alto, afio 2018”. Dicha investigacion fue realizada para la Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote, en Sullana - Per(, para ello se empled una
metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, teniendo
como objetivo general “Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio y
atencion al cliente del restaurant cebicheria “Los 7 Mares” del distrito de El Alto”,
llegando a la conclusion de que existe seguridad expresada en la inspiracion de
confianza, seguridad en las transacciones, los trabajadores son amables y tienen el
suficiente conocimiento; con los elementos tangibles, cuenta con equipos con
apariencia moderna, el personal tiene apariencia pulcra, las instalaciones fisicas son
visualmente atractivas y se brinda material como folletos, piqueos y otros; ademas el
personal muestra empatia, brindan atencién personalizada, cumplen horarios flexibles
para el cliente, brindan atencién individualizada en funcion de las necesidades

especificas del cliente y se preocupa por sus intereses, por otro lado los trabajadores
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muestran conocimiento de los productos en venta , manejo de quejas y reclamos, y
répida atencion; como protocolo del servicio, los trabajadores brindan un saludo
respetuoso al ingreso y en la despedida agradecen la visita del cliente; la presentacion

del personal refleja pulcritud en su aspecto fisico.

Garcia (2015) realizo una investigacion denominada “Caracterizacion de la
atencion al cliente y la capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes del distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, 2015”. Dicha investigacion fue realizada para la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en Piura — Peru, para ello se empled
una metodologia descriptiva de disefio no experimental y corte trasversal, teniendo
como objetivo general “Establecer las caracteristicas de la atencion del cliente y la
capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, ano 2015”, llegando a la conclusion de que en relacion al nivel de
atencion al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, es bajo puesto que los clientes se encontraron en desacuerdo con la
atencidn; porque sus procesos no son rapidos, no cuentan con instalaciones idoneas;
no presentan los servicios o productos adecuados a sus necesidades y no satisfacen sus
expectativas. En cuanto a las necesidades de capacitacion en las MYPE, se determind
que los trabajadores en su totalidad son conscientes que necesitan capacitarse; en
cuanto a la calidad de atencién debido a que la mayoria de los trabajadores mantienen

contacto directo con el publico.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Competitividad

Pérez (2016) menciona que la competitividad hace referencia a la capacidad
que tiene una determinada organizacion para enfrentarse a los competidores, en tal
contexto la competitividad se emplea constantemente ya se en el ambiente econémico
0 el ambiente comercial, dado que las organizaciones o las diferentes naciones
competitivas necesitan gestionar adecuadamente sus recursos con el claro propésito de
lograr una mayor ventaja frente a sus rivales competitivos y de tal manera se alcance

una posicion favorable en el sector de mercado.

Ordofiez (2018) sefiala que una organizacion serd considerada competitiva
siempre y cuando esta cuente con herramientas que le ofrezcan una ventaja frente a la
gran variedad de competidores que pueden existir en su sector de mercado, cabe
sefialar que cuando existe demasiada competencia, las organizaciones buscan
aumentar su participacion en el sector de mercado ofreciendo productos o servicios
que permitan captar clientes. Esto quiere decir que la competencia significa un gran
beneficio para el consumidor, pues exige a que las diferentes empresas realizan un

mayor esfuerzo por ofrecer innovacidn, precios justos y productos de mayor calidad.

Ledn (2015) manifiesta que la competitividad es uno de los puntos clave ya sea
en el mundo del marketing, publicidad y basicamente en cualquier sector, ante esto se
podria conceptualizar a la competitividad como aquella capacidad que toda empresa

debe de tener, ya sea “publica o privada” de alcanzar sistematicamente “una ventaja
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comparativa”, la cual influya notablemente en el logro o mejora de una posicion en el

sector de mercado que se esté desempefiando.

Prosiguiendo con la definicion de competitividad Le6n (2015) sefiala también
que la competitividad juega un papel muy importante en lo que respecta a plantear o
llevar a cabo una iniciativa de negocio, cabe resaltar que la competitividad empresarial
no es una cosa que se da de un momento a otro, es entonces que para lograr
competitividad es obligatorio trascurrir por un intensivo proceso de aprendizaje,
asimismo es necesario que exista negociacion en cuanto a los individuos que dan forma
al ambito empresarial, es decir “accionistas, directivos, trabajadores, acreedores,
clientes , competencia, mercado y finalmente por el gobierno y la poblacion en

general”

2.2.1.1. Factores de la competitividad

Cardenas (2010) argumenta que una organizacion puede llegar hacer
competitiva siempre y cuando tenga la capacidad de producir productos y servisios
que sean capaces de saisfacer por completo las espectativas del cliente, asimismo es
importante tener en cuenta que la competitividad tiene una relacion directa con el
desempefio econdmico de una empresa, debido a que si esta es capaz de generar mayor
participacion en el mercado que labora, tendra la capacidad suficiente para remunerar
a sus colaboradores y generar mayor satisfaccion para sus lideres, Por otro lado Garcia
menciona que la competitividad se originara si el precio del producto que se esta
ofertando se adapta a la capacidad de pago de los clientes, en tal aspecto se hace

hincapié a que la esencia de la competitividad se encuentra principalmente en las
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funciones diarias que ejecuta la organizacion, ya que estas deben de ser eficientes y a

la vez adaptarse los constantes cambios que se manifiestan en el entorno.

Ante lo sefialado Cérdenas (2010) manifiesta que la competitividad es un
proceso que se encarga de traer mas beneficios a una empresa y ademas lograr el éxito
a largo plazo, todo esto implica contar con una serie de factores los cuales determinaran

su crecimiento y posicionamiento en el mundo competitivo.

A) Capacidades directivas:

En este punto el autor ya nombrado hace referenciaa que la competitividad
de una empresa radica principalmente en sus lideres, los cuales deben tener la
capacidad de enfrentarse a los nuevos retos que se presenten, asimismo contar con
habilidades que les permitan hacer bien su trabajo, como también expresar un trato de
igualdad para todos sus colaboradores sabiendo escucharlos y expresarse ante ellos de
la mejor manera posible, el jefe de una organizacidn debe ser capaz de disefiar el rumbo
que tomara la empresa, para ello debe saber resolver problemas y ser capaz de trabajar

individualmente y de manera colectiva. (Cardenas, 2010)

Se debe tener en cuenta que el papel que cumple el directivo o lider tiene gran
relevancia en la evolucion competitiva de la organizacion debido a que todas las
responsabilidades recaen en él, por ende el jefe de la empresa debe conocer
adecuadamente el entorno competitivo todo esto para elegir la mejor alternativa que
originara mayor rentabilidad y competitividad, por otro lado un buen lider debe contar
con un nivel de profesionalismo adecuado el cual le permita disefiar estrategias segun

las exigencias que tengan los demandantes, asimismo se debe mencionar que las
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organizaciones que tengan como cabecilla a un lider con un nivel de proactividad alta,
seran capaces de incrementar de manera mas rapida su fuerza competitiva. (Cardenas,

2010)

Cabe mencionar que el lider es el impulso de toda empresa, debido a que él es
el guia de todo el sistema que conforma una organizacion, por ende las funciones que
le correspondan deberé de realizarlas de una manera certera a fin de obtener resultados
positivos, los cuales contribuyan con el crecimiento constante del negocio, un buen
liderazgo se ejercera mediante la aptitud emprendedora que genera el lider a sus

colaboradores. (Cardenas, 2010)

B) Ventajas Competitivas (costo-calidad):

Las empresas de un sector de mercado deben tener muy claro que es
fundamental alcanzar ventajas competitivas, ante ello aquellas organizaciones que se
denominan como competitivas seran aquellas que tienen la capacidad de ofrecer de
manera continua diversos productos y servicios que estén compuestos por atributos
que sean apreciados por el consumidor. En tal contexto estos tributos que nos
diferencian de la competencia llevan el nombre de “ventajas competitivas”. Un punto
muy importante a sefialar es que con el paso del tiempo el mercado puede cambiar en
lo referente a exigencias del cliente o la tecnologia puede que ser desplazada por la
tecnologia de nuestros rivales, por tal motivo si un determinado negocio no invierte en

mantener dichas ventajas se encontrara en condiciones de perderlas. (Cardenas, 2010)

Ante lo sefialo anteriormente se puede decir que existen dos tipos de “Ventajas

Competitivas™:
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e Lasventajas de costos: Se refiere a ofrecer a nuestros clientes un precio bajo
en los diversos productos que se estan vendiendo.

e Las ventajas competitivas de valor: Este tipo de ventajas estan enfocadas en
otorgar al consumidor un producto con caracteristicas Unicas, es decir un

producto de “Calidad” que sea diferente al de la competencia.

C) Innovacioén:

Para que la empresa se adapte a los constantes retos de la competencia y a las
exigencias de los compradores, es primordial examinar que mejoras se pueden
implementar en los productos, servicios o procesos, con el fin de crear novedades para
el cliente, asimismo cabe sefialar que una empresa serd innovadora a través de la
adquisicion de activos tecnologicos los cuales le ayuden a ofrecer un mejor producto
y una mejor experiencia para el cliente, emplear la tecnologia permitira que el negocio

se posicione por delante de sus competidores. (Cardenas, 2010)

Hoy en dia las empresas deciden invertir solamente cuando la competencia esta
ganando mercado, por ende estan condenadas a su posible desaparicion ya que una
organizacion debe de invertir no solo por sus competidores, sino también por el
bienestar y progreso contante de la empresa, por otro lado es importante saber que
implementar innovacion a nuestro negocio requiere de esfuerzo, tiempo y dinero, para
ello es necesario que el lider realice la planificacion adecuada en lo que respecta a las
inversiones que se realizaran en maquinarias, procesos, etc. Asimismo asegurar que
sus trabajadores tengan el conocimiento suficiente para operar sobre las mismas.

(Cardenas, 2010)
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En tal sentido se debe mencionar que la innovacion es un factor base del éxito
de la organizacion, debido a que el mercado se encuentra en un constante cambio, es
por ello que la empresa debe de ofrecer un producto nuevo y mejorado el cual se
distinga de la competencia y sea capaz de satisfacer las necesidades que tienen los
consumidores, en tal sentido optar por innovar permitird obtener mejores
oportunidades las cuales nos seran de mucha ayuda para el cumplimiento de los

objetivos. (Cérdenas, 2010)

Asimismo es importante tener en cuenta que innovar tambien significa dar un
paso a la era digital, es decir tener participacion en los diferentes medios tecnologicos
a través de los cuales podremos ofrecer de mejor forma nuestros servicios, aquel
negocio que emplea la innovacion sera capaz de obtener ventajas competitivas, debido
a que tendra mejores herramientas que le permitiran desenvolverse de mejor manera

ante sus contrincantes. (Cardenas, 2010)

D) Recursos Comerciales:

En este aspecto se debe de tener en cuenta los procesos comerciales, los cuales
estan enfocados principalmente a conocer el mercado y sus respectivos consumidores,
es importante sefialar que son una oportunidad de mejora con respecto al rendimiento
econdmico de la organizacion, obtencion de la lealtad del cliente y diferenciacion de
nuestros competidores. Para todo esto es muy necesario contar con especialistas en
marketing adecuados a las necesidades del mercado, asimismo es importante que las
distintas organizaciones también tengan en cuenta realizar campafias de marketing las
cuales deberan de estar enfocadas principalmente a mejorar la posicion de la marca

en la mente y corazon de los clientes, a través de estas campafas se podra comercializar
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nuestro producto y servicio, lo que también se busca dentro del proceso comercial es
lograr tener acceso a los distintos canales de distribucion, con el fin de que nuestro

producto llegue en las mejores condiciones hasta el cliente final. (Cardenas, 2010)

En tal contexto el proceso comercial se iniciara con la ejecucidn de la estrategia
de marketing de la organizacion o también denominado méarquetin estratégico, a través
de este tipo de marketing se podra estudiar el entorno que rodea la empresa es decir,
oportunidades, amenazas, clientes, competencia, puntos fuertes y débiles, una vez que
ya se ha realizado el anélisis DAFO. Dicha estrategia es concretada en el marketing
operativo, donde se disefiara y ejecutara el plan de marketing. En tal contexto primero
se comienza con la definicion del marketing estratégico a través del cual se detectaran
cuéles son las necesidades que tiene el consumidor, posteriormente se definen las
caracteristicas del producto adaptadas a satisfacer la necesidad del cliente, asimismo
se fijan los precios y se identifican cuales seran nuestros canales de distribucion que
se encargaran de llevar el producto al cliente y se formulan los mensajes mas atractivos
y los medios que mas se frecuentan a fin de presentar el producto a los consumidores

potenciales.

E) Recursos Humanos - Capacitacion Laboral:

Para que una organizacién pueda alcanzar el éxito competitivo es muy
necesario crear mecanismos gque permitan atraer trabajadores eficientes, asimismo la
empresa debe retener y motivar al personal actual, como también emplear métodos que
ayuden a estos a crecer y desarrollarse dentro la organizacion. Algunas organizaciones
no tienen la capacidad suficiente para “atraer y retener colaboradores eficientes” y esto

se debe principalmente a que en muchas ocasiones la empresa no puede otorgar un tipo
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de incentivo monetario y para poder erradicar esto, los sueldos bajos deberian ser
reforzados con diferentes alternativas segln cada colaborador es decir, adaptarnos a
sus horarios, recompensarlo a través de un plan de formacién, etc. Es importante saber
que cuando existe una limitacion para poder acceder a los distintos procesos de
formacion de los recursos humanos, esto se traduciria en una baja productividad y poca

competitividad. (Céardenas, 2010)

Ante todo lo anteriormente visto los factores de la competitividad juegan un rol
primordial en el desarrollo de las empresas y de ellos dependera alcanzar una posicion
notable en el sector de mercado, asimismo dentro de dichos factores podemos
encontrar diversas caracteristicas que conllevan a la generacion un mayor impacto
competitivo, ante tal circunstancia la competitividad se caracteriza principalmente por
la capacidad que tiene el lider y sus colaboradores para generar mayor valor a su

producto y servicio.
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2.2.1.2. Fuerzas Competitivas

Porter (2017) argumenta en su libro titulado “Ser competitivo”, que existen
cinco fuerzas competitivas en el mundo empresarial, asimismo Porter manifiesta que
la prosperidad de una empresa dependerd de su capacidad para saber manejarlas
adecuadamente a fin de tener una buena posicién competitiva en el mercado que se
estd trabajando, de tal forma que se logre el éxito. En la actualidad este modelo
competitivo de Porter tiene gran relevancia para todas las organizaciones debido a que
permite a todo tipo de organizacion detectar una diversidad de oportunidades que le
ayuden a desarrollarse siempre y cuando se sepa comprender adecuadamente dichas
fuerzas de competencia, asi como sus causas subyacentes, ante tal contexto estas cinco
fuerzas dan a conocer como se origina la rentabilidad actual en una organizacion, al
mismo tiempo expresan formas de como ser mejores que la competencia lo que

conlleva a mayor rentabilidad a lo largo del tiempo.

Porter (2017) sefiala que las organizaciones actuales deben de tener muy en
cuenta que una estructura organizacional saludable es motivo de competitividad como
también la posicidn de su empresa, dicha comprension en lo que respecta a la estructura
de una organizacion es un punto muy importante para poder alcanzar posicionamiento

estratégico efectivo.

Porter (2017) indica que en el mundo empresarial destacan dos tipos de

competencia, es decir la “competencia positiva y la destructiva™:

e Los competidores Positivos son aquellos negocios que buscan ser diferentes

del resto de empresas en vez de acaparar todo el mercado
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e Los competidores destructivos que son aquellos que ofreceran al cliente el

mismo producto.

En base a lo sefialado Porter (2017) da conocer las cinco fuerzas competitivas

que intervienen en el éxito de toda compafiia.

A) Amenaza de nuevos entrantes:

Porter (2017) sefiala que cuando existe un sector de mercado muy atractivo
la posibilidad de obtener ingresos es muy alta, por ende la mayor parte de empresas
pondran su mira en él, con el fin de obtener nuevas oportunidades de crecimiento, es
ahi donde empieza a nacer la competitividad debido a que todas estas empresas
empezaran a mostrar lo que ofreceran en base a sus productos y servicios, en tal
contexto la competencia incrementara y los ingresos disminuiran por el hecho de que
existiran muchos ofertantes, Porter sefiala que “los nuevos competidores al entrar a
un nuevo sector de mercado aportan una nueva capacidad y un deseo por poder
obtener una cuota de mercado, lo cual ejercerd gran presion en los precios y en la
inversidn necesaria para competir”, esto significa que en muchas ocasiones los
nuevos competidores representan una gran amenaza competitiva por ende las
empresas ya posicionadas optan por la reduccion de los precios, asimismo deciden
generar mayor inversion con la finalidad de detener y hacer frente a los nuevos

ingresantes.

Ante esta coyuntura Porter (2017) hace mencion de que para ingresar a un

nuevo mercado existiran barreras de entrada, las cuales serviran como proteccion
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para las empresas que ya estan posicionadas en €él, a continuacién se destalla cuales

son las fuentes principales consideradas como barreras de entrada:

e Economias de escala: Este tipo de economias surgen cuando las empresas
son capases de generar una produccion eleva, ya que a través de ello su costo
unitario se vera reducido, por ende se desempefiaran de mejor forma ante sus
competidores, hay que tener en cuenta que el costo unitario de un
determinado producto cambiara de acuerdo al nivel de produccion.

e Beneficios de escala por parte de la demanda: Los clientes compran un
producto a una empresa por que otros clientes también le compran a la misma
empresa es decir confian en la empresa ya posicionada, (confiabilidad).

e Costos para los clientes por cambiar de proveedor: Cuando los clientes
cambian de proveedor asumen costos, ya sea en cambiar especificaciones del
producto, capacitar nuevamente a sus colaboradores sobre la correcta
utilizacion de un nuevo producto, modificar los procesos o sistemas de
informacion, etc. Mientras mas altos sean los costos, sera muy dificil para el
nuevo ingresante conseguir clientes.

e Inversion necesaria o requisitos de capital: La competitividad también
dependera de las inversiones que haga la empresa es decir, mejorar su
infraestructura, publicidad, investigacion y entro otros, en algunos sectores
se debe invertir mucho debido a la exigencia del cliente, por ende para
algunas organizaciones es dificil generar competitividad.

e Beneficios para los miembros independientes del tamafio: En este punto
Porter sefiala que no es importante cual sea el tamafio de la organizacion,

aquellos negocios que ya se encuentren establecidos en el sector de mercado
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gozan de grandes ventajas en la “calidad o en los costes”, los cuales no poseen
los posibles entrantes. Estas ventajas surgen de diversas fuentes, como por
ejemplo, el acceder de forma preferencial a mejores fuentes de materia prima,
el estar establecido en las zonas geogréficas mas pertinentes, la experiencia
de la empresa en el mercado la cua ha permitido que la organizacion aprenda
a producir de forma mas efectiva o en algunos casos a diferenciar su producto
mediante la innovacion o valores agregados. Por tal razén los nuevos
competidores deben intentar superar estas ventajas a fin de crear
competitividad en sus negocios.

Acceso a canales de distribucion: El nuevo competidor debe asegurar la
correcta distribucion del producto y servicio que esta ofreciendo, por ejemplo
cuando sale a la venta un nuevo producto alimentario este debe ser capaz de
desplazar a los deméas en los supermercados, pero para ello es muy
fundamental integrar herramientas como las ofertas y las promociones. Ante
ello Porter sefiala que “Cuanto mas limitados sean los canales de distribucion
y las empresas ya existentes estén muy atados a ellos mas dificil sera la entrada
para los nuevos competidores”, por otro lado los nuevos entrantes deben hacer
muchos esfuerzos para que su producto tenga una buena presentacion en los
distintos puntos de venta como supermercados, centros comerciales, etc. En
muchas ocasiones es muy dificil acceder a la distribucion, por tal motivo los
nuevos entrantes esquivan dichos canales y crean los suyos propios. Un
ejemplo claro son las nuevas aerolineas de bajo costo las cuales no optan su
distribucién por medio de las agencias de viaje debido a que estas favorecen

a las organizaciones que ya estan establecidas (de tarifas caras) por tal razén
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optan por la creacién de su propia distribucién creando plataformas que le
permite al cliente comprar su vuelo por internet.

Barreras gubernamentales: Porter manifiesta que las politicas
gubernamentales representan un gran obstaculo de entrada para los nuevos
competidores, debido a que estas se refieren a las “normas, reglas, estatutos,
leyes” que en base a la constitucion politica todo tipo de organizacion debe
de cumplir segun el gobierno que este al mando, algunos ejemplos de estar
normas o leyes pueden ser por ejemplo, “el obtener la licencia de
funcionamiento, el registrar la marca, aspectos relacionados con la proteccion
del medio ambiente, seguridad, etc.” Cabe sefialar que es de suma
importancia cumplir con lo antes sefialado segun ley debido a que si la
empresa no cumple con lo requerido el gobierno a cargo restringe o cierra la
entrada a ciertos sectores de mercado.

Represalias: Se enfoca principalmente a las empresas que ya estan
posicionadas en el sector las cuales en algunos casos acudiran a la reduccién
de sus precios a fin de que las empresas nuevas no obtengan ingresos
agradables y posiblemente sea mas beneficioso salir del mercado al cual

acudio.
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B) Amenaza de productos sustitutos:

Segun Porter (2017) los productos sustitutos son aquellos que se asemejan al
producto que las deméas empresas estan ofreciendo, cabe sefialar que un producto de
tal magnitud puede verse como una gran amenaza para los competidores debido a
que va a satisfacer las mismas necesidades para el cliente, por tal razon son capaces
de alterar la oferta y demanda en un determinado sector. “Un ejemplo claro de ello
es el plastico el cual sustituye al aluminio o la videoconferencia que sustituye el

viaje”.

Porter (2017) sefiala que cuando un producto sustituto representa una gran
amenaza, la rentabilidad de las empresas se veran afectadas, debido a que este tipo
de producto generan una limitacion en el potencial rendimiento de una organizacion
y mas aun cuando se representan por sus precios bajos o buen rendimiento. Porter
sefiala que si una empresa no se distancia de los productos sustitutos, estos afectaran
la capacidad de crecimiento de la organizacion, para distanciarnos de los sustitutos
es necesario mostrar las prestaciones que ofrecen nuestros productos a través de
campafias de marketing o ya sea por otros medios, asimismo un punto muy
importante que deben de hacer las empresas para generar mayor competitividad ante
los productos sustitutos, es estar pendientes y sobre todo muy informados en lo que
respecta a las nuevas novedades que salgan en el mercado, con el fin de adquirirlas
y ofrecerle algo novedoso al cliente y por tal motivo esto podria alterar la preferencia

de los clientes hacia nuestro negocio.
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C) Poder de negociacion de los proveedores:

Porter (2017) manifiesta que una organizacién alcanzara un buen
posicionamiento en el mercado siempre y cuando cuente con buenos proveedores los
cuales brinden a la empresa la cantidad de materiales e insumos suficientes para su
produccién. Cuando existen demasiados proveedores, la capacidad de negociacion
de estos sera baja, por ende acuden a reducir sus precios, lo que serd una gran

oportunidad para nosotros como empresa.

Porter (2017) sefiala que en muchas ocasiones los participantes de un sector
de mercado suelen enfrentarse a distintas dificultades en lo concerniente a los “cotes
y proveedores inestables”, un ejemplo de dicha situacion corresponde “el cambiar de
proveedor el cual en muchas ocasiones implica cotes por diferentes circunstancias y

esto ello puede otorgarle poder a los proveedores”.

Por ejemplo “existen empresas que han invertido demasiado en aprender a
utilizar equipamiento de un proveedor (como las terminales Bloomberg que son
utilizadas por los profesionales de las finanzas)” esto significa que cuando el cambiar
de proveedor implicaria altos costes como el tiempo, dinero, etc. ElI poder de

negociacion de los proveedores sera muy alto.

Otro punto muy importante que sefiala Porter (2017) es que la variedad de
proveedores que existan en el sector de mercado deben de tener en cuenta que juegan
un papel muy importante, debido a que las empresas dependeran exclusivamente de
ellos , en tal sentido las empresas deben tener en cuenta la seleccion correcta de sus

proveedores, para ello es necesario analizarlos detalladamente e identificar aquellos
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que ofrezcan insumos que sean capaces de incrementar la calidad del producto que

se ofrecerd al cliente.

D) Poder de negociacién de los compradores:

Porter (2017) sefiala que cada vez los compradores son mas poderosos, y
pueden llegar a capturar mas valor, debido a que fuerzan a que exista una baja de
precios en los diferentes productos que ofrecen las empresas, al igual que exigiendo
cada vez mas calidad (lo cual incrementa los costes de la empresa), esto significa que
al existir una rotunda competencia el comprador tiene el poder de influir en los
precios y seran mas poderosos si tienen una capacidad negociadora sobre las
diferentes empresas del sector de mercado, mediante dicha capacidad también

ejercen presion hacia la reduccion de precios.

Porter (2017) sefiala que los compradores ejercerdn su capacidad de

negociacion siempre y cuando exista lo siguiente:

e Existan pocos compradores y muchos vendedores o si cada uno de ellos
compra en volimenes altos.

e i los productos que ofrecen los competidores estan estandarizados, es decir
no se diferencian unos de los otros.

e Los clientes son muy sensibles a los precios y mas cuando son muy caros en
relacion a sus ingresos.

e Si el “coste por cambiar un producto de un vendedor por otro de otro
vendedor es bajo” entonces se puede decir que el comprador tendrd un poder

de negociacion muy alto.
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e EIl manejo de informacion que tenga el cliente, esto quiere decir que los
clientes son capaces de informarse acerca de los precios, los productos, la
competencia y en base a ello los clientes tienden a comparar o analizar a los
distintos negocios a fin de elegir aquel que le brinde los mejores beneficios,

creando de tal forma un gran conflicto entre las empresas competidoras.

Por ultimo Porter (2017) manifiesta que “el precio es un punto muy atractivo
para el comprador, pero mayormente este se encuentra interesado por un producto

que sea de buena calidad”.

E) Rivalidad entre competidores existentes:

En esta fuerza competitiva, Porter (2017) manifiesta que los diversos
competidores adoptaran muchas formas conocidas a fin de generar mayor
competitividad, tales como, reducir el precio de sus producto, innovacion en el
producto “producto nuevo”, campafias relacionadas con el marketing y la mejora
hacia el servicio que se presta al cliente, cuando el sector estd constituido por
empresas que generan una competitividad elevada, estas obstaculizan notablemente
el rendimiento de la empresa en tal sentido no sera nada facil competir con las

empresas existentes.

Porter (2017) sefiala que la rivalidad sera mas intensa cuando:

e Los competidores son demasiados o tienen mucho parentesco en tamafio y
potencia
e Las barreras de salida son elevadas, cabe sefalar que las “barreras de salida son

la otra cara de las barreras de entrada” algunos ejemplos que sefiala Porter aerca
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de las barreras de salida serian los siguientes: “El costo por traslado,
restricciones gubernamentales o contractuales, que vienen hacer limitaciones
que otorga el gobierno para salir del negocio como el cumplimiento de
contratos que se tenga con los colaboradores, proveedores, etc.”

Los competidores estan altamente comprometidos con la empresa por tal razon
aspirar a ser lideres, y mas atn cuando cuentan con metas que vas mas alla del

desempefio econémico.

Otro punto muy importante que afiade Porter (2017) es que la competitividad

afectara directamente la rentabilidad siempre y cuando esta se enfoque en la reduccion

de los precios, ante ello la competitividad en los precios otorga beneficios que van

directamente al cliente.

Por tal razon Porter (2017) sefiala que existird competencia en precios siempre

y cuando suceda lo siguiente:

El producto y servicio que ofrezcan los negocios sean idénticos, lo cual alienta
a que los duefios de los negocios recorten los precios a fin de ganar mas
clientela.

Los productos son perecibles, un producto de tal magnitud, son productos muy
sensibles por ende generan una fuerte tentacion a la reduccién de precios antes
de que este pierda valor, los productos perecibles son mucho mas de lo que se
cree hoy en dia, esto quiere decir que, asi como como los tomates son
perecibles es decir tienden a degradarse, los modelos de computadoras o

equipos moviles también son perecibles debido a que se convierten en
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obsoletos rapidamente o se vuelven pasados de moda, lo cual incentiva a la

reduccién de precios.

En tal contexto Michael Porter, sefiala que existen diversas formas para hacer
cara a nuestros competidores lo cual nos permitird sacar una ventaja competitiva, como
por ejemplo que la empresa identifique cuantas empresas existen en su sector y que
tamafio tienen estas o también que la empresa hagan muchos esfuerzos por “cubrir

sus costos fijos” con el claro propdsito de estar al nivel de nuestros competidores.

Como se ha podido observar existen cinco fuerzas competitivas las cuales han
sido desarrolladas por el autor Michael Porter, dichas fuerzas competitivas tienen
gran importancia dentro de un mercado que esta compuesto por ofertantes y
demandantes, en tal contexto es primordial que una empresa sepa controlarlas con el
objetivo de obtener éxito, asimismo es importante mencionar que todo tipo de
empresa generara mayor competitividad solo si esta ofrece algo diferente al cliente

que le permita se Unica en el mercado.
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2.2.2. Atencién al cliente

De acuerdo con Ortiz (2015) el término “atencion al cliente” hace referencia al
conjunto de estrategias que las diferentes organizaciones emplean para la satisfaccion
de necesidades y expectativas del cliente, asimismo una atencion adecuada se basa
principalmente en la amabilidad y calidad en todas las funciones, con el fin de ganarnos
la lealtad y permanencia de nuestros clientes actuales y potenciales a través de una
excelente atencion que sea mucho mejor que el de nuestros rivales, Ortiz sefiala
ademas que las empresas que se preocupan por otorgar un adecuado servicio al
consumidor conocen mas de cerca al cliente y el perfil del mismo, otro muy importante
es que las empresas empleen métodos de mercadeo y venta interna en lo cual el
principal involucrado es el trabajador ya que del dependera la satisfaccion y lealtad

que nos otorgué el consumidor.

De acuerdo con Scarilli (2015) sefiala que la “atencion al cliente”, cumple un
papel de gran importancia para la organizacion ya que si se brinda un adecuada
atencion, la empresa se diferenciara del resto, por tal motivo una atencion de calidad
puede ser la razon principal para que un cliente prefiera nuestro negocio y evite por
completo a nuestros competidores, en tal contexto cabe resaltar que un cliente dejara
de preferir un servicio siempre y cuando la empresa no realiza ningin esfuerzo para

retenerlo.

Rondon (2015) argumenta que “El servicio al cliente es el servicio o atencion
gue una empresa 0 negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas,
pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo”, en tal sentido es

importante mencionar que si un comprador llega a encontrar lo que esta buscando y
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sobre todo recibe una excelente atencion al cliente, este quedara completamente
satisfecho, asimismo dicha satisfaccion permitira que el cliente regrese a comprar a la
misma empresa y es muy probable que este demandante, opte por recomendar el
servicio brindado a otros clientes, por otro lado cabe resaltar que si un cliente recibe
una pésima atencion, este no solamente dejara de comprar los productos que
ofrecemos, sino que ademas contara su experiencia a otras personas, lo que traera

como desventaja una mala imagen para la organizacion.

2.2.2.1. Aspectos que permiten mantener una cartera de clientes fieles

Vieites (2012) sefiala en su libro titulado “Atraer y fidelizar clientes” que los
aspectos mas importantes que permiten lograr fidelizar al consumidor, son los

siguientes:

A. Calidad y seriedad en la relacion:

Este aspecto sefiala que la empresa consiguiera mantener fieles a sus
compradores siempre y cuando “el producto y servicio que se esta ofreciendo a los
clientes corresponda a la calidad esperada”. Ante lo sefialado las empresas deben de
situar a la calidad como el objetivo estratégico principal para la fidelizacion de clientes,
ya que con dicho aspecto serd mucho mas facil obtener la lealtad de los clientes y en

muchas ocasiones extender la cuota de mercado. (Vieites, 2012)
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B. Orientacion al cliente:

En este punto desempefia un rol muy importante tanto el lider como los
colaboradores de la organizacién, en el sentido de que siempre deben de estar
disponibles para dar respuesta a las posibles “dudas y problemas” que puedan tener los
compradores y asi tengan una buena experiencia de compra, con el afan de que estos
se convierta en consumidores fieles a la marca y servicios de la empresa. (Vieites,

2012)

En tal sentido es muy importante enfatizar en que atender y aclarar las dudas
y/o inquietudes del cliente es parte esencial del servicio que se esta brindando, desde
el inicio hasta el final de la venta. Cabe sefialar que los trabajadores que atiendan al
cliente deben hacer las preguntas necesarias y adecuadas para entender cual es el
problema que aqueja el cliente, para de tal manera poder brindarle una respuesta

oportuna y precisa.

C. Inspirar confianza:

Aqui es primordial que el personal demuestre seguridad en las labores que
realiza, expresando gran conocimiento de los diferentes productos o servicios que se
ofrecen, ademas es fundamental mostrar mucho respeto y consideracion hacia los
consumidores, manteniendo siempre una comunicacion que sea efectiva, asimismo es
radical asegurarnos de que todas las dudas fueron resueltas, a través de lo mencionado
podremos inspirar confianza en el cliente, logrando que este opte por visitas constantes

a la organizacion. (Vieites, 2012)
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D. Facilitar los procesos de compra:

Aqui es fundamental que la empresa observe su negocio desde la perspectiva
de los consumidores, con el fin de detectar aquellas dificultades que se presentan al
momento de la adquisicion de los productos y de tal forma se pueda mejorar el proceso
de compra. Los consumidores siempre estan pendientes de que el proceso de compra
sea menos complicado y mas sencillo, ya que no todas las empresas cuentan con un
sistema que permite al cliente comprar de forma maés facil y rapida, para ello mejorar
el proceso compra es una de las estrategias fundamentales para cualquier negocio ya
gue en muchas ocasiones el cliente deja de adquirir nuestros productos debido a la

complejidad del proceso de compra. (Vieites, 2012)

E. Ofrecer una buena impresion:

En esta parte es trascendental que la empresa se asegure de que “todo lo que
observa el cliente estd en consonancia con la imagen que se desea proyectar del
negocio”, en tal sentido es muy importante generar una excelente imagen de los
colaboradores, decoracion y un adecuado ambiente del negocio, asimismo se debe
tener sumo cuidado en relacion a cualquier documento de la organizacién los cuales
pueden llegar a manos del consumidor como por ejemplo “facturas o folletos de
informacion”. En tal sentido el cliente busca comodidad y una estrategia excepcional
es causar una buena impresion de toda la organizacion, todo esto con el propésito de
que el demandante se retire satisfecho y sobre todo con una buena imagen de la

empresa, lo que traera obtener su lealtad. (Vieites, 2012)
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F. Mantener el contacto con los clientes ya existentes:

Toda empresa debe de mantener cualquier tipo de contacto con su cliente

después de que este haya realizado su compra, con el propdsito de poder adelantarnos

a sus nuevas necesidades de consumo, a traves de ello podremos ser los primeros en

informalos acerca de un nuevo producto, servicio, etc. (Vieites, 2012)

En tal sentido Vieites (2012) menciona que ara que todo esto suceda es

fundamental emplear el llamado “marketing relacional” el cual se enfoca en tres

acciones de suma importancia, vistas a continuacion:

Manejo de datos: Aqui es radical almacenar, organizar y sobre todo analizar
toda la informacion que se haya recopilado del cliente. Cuando ya se haya la
recopilacion correspondiente de los datos, estos deben de ser analizados a fin
de tomar las medidas correspondientes.

Implantacion de programas: Cuando ya se haya identificado a los
consumidores al igual que su necesidad y deseo, se desarrollaran una
diversidad de estrategias a fin de lograr obtener la fidelizacion de este..
Retroalimentacion: En este punto se ejecuta el primer contacto con el
consumidor, posterior a ello se realiza un seguimiento en base a las
“preferencias y el comportamiento de este” y esto puede otorgarnos una gran

relacion a lo largo del tiempo.

Se debe sefialar que el mercado actual estd cambiando de manera increible y

ante ello es importante disefiar y aplicar diversas métodos de fidelizacién con la

respectiva meta de llamar la atencion de los consumidores y sobre todo de cumplir sus
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expectativas con respecto al servicio que han decidido adquirir, si una empresa opta
por desarrollar adecuadamente los aspectos de fidelizacion antes mencionados
conseguird atrapar a su cliente, ademas lograra que el consumidor haga un marquetin
directo es decir de “boca a boca” debido al excelente servicio y atencion que se le ha
brindado, de tal modo que se cumpla el objetivo de fidelizar al consumidor, asimismo
dentro de los aspectos de fidelizacion resaltan ciertas caracteristicas que estan
involucradas directamente con la adecuada atencién al cliente como por ejemplo el
mostrar respeto y mantener una comunicacion optima durante la atencién o ya sea el
facilitarle el proceso de compra, etc. Todo esto con el afan de que el consumidor
perciba una atencion de calidad y sobre todo sienta comodidad al visitar nuestras
instalaciones y todo ello con el objetivo de fidelizar o incluso convertirlo en un

prescriptor.

2.2.2.2. Tipos de clientes y como atenderlos para conectar en la venta

Garcia (2017) sefiala que un punto primordial para poder ser un buen vendedor
es conocer los rasgos caracteristicos de los principales tipos de clientes que nos
toparemos dia a dia, a fin de no vender a ciegas, por tal razdn conocer cada cliente es
un muy importante a fin de crear y adaptar estrategias segun sea la tipologia del

cliente.

Garcia (2017) senala ademas que “la satisfaccion del cliente, su lealtad y
recomendacion” dependerdn principalmente de este proceso, es decir lograremos todo

ello siempre y cuando sepamos sobrellevar a cada tipo de cliente.
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El autor antes nombrado argumenta que el cliente es aquella persona que realiza
la compra de un determinado producto a una empresa, el cliente debe ser considerado
como lo méas importante para cualquier organizacién, por tal motivo nuestra mision
debe ser cuidarlo y velar por su satisfaccion en todo momento. Conocer cada tipologia
sera de mucha ayuda con el fin de planear de mejor forma nuestras acciones a fin de

llegar a obtener mayor clientela y por ende incrementar nuestras ventas.

En tal contexto a continuacion se mostrara los principales tipos de clientes y

cOmo actuar frente a cada uno de con ellos.

Segun Garcia (2017) los principales tipos de clientes son los siguientes:

A) Cliente exigente:

Este tipo de clientes son muy abundantes en cualquier sector de mercado y con
el paso del tiempo suelen ser méas exigentes, cabe sefialar que el cliente exigente no
debe vérsele como alguien fastidioso 0 molesto ya que simplemente suele exigir algo
que suele ser logico. Siempre esta pendiente de que el producto y servicio que se le
estd ofreciendo se encuentre en un alto nivel de calidad, en pocas pablaras “sabe lo que

busca y lo que quiere”. (Garcia, 2017)

e ;Como actuar frente al cliente exigente?

La mejor forma de actuar frente a este tipo de clientes es mostrandonos siempre
seguros Y eficaces, escucharlo con atencion y darle una respuesta clara y precisa. Cabe
resaltar que si este exige algo que como consumidor puede exigir, entonces es ahi

donde debemos conceder su peticién debido a que esta en todo su derecho. Un cliente
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exigente es capaz de otorgarnos diversas mejoras a nuestra empresa, por tal razon
siempre debemos poner mucha atencidn a sus proposiciones, debido a que ellas pueden
ayudarnos a mejorar radicalmente nuestro servicio. En tal contexto un cliente exigente

comprara o sera fiel a la marca siempre y cuando sepamos tratarlo”. (Garcia, 2017)

B) Cliente embajador:

Este es un tipo de cliente muy valioso para todo tipo de organizacion, debido a
que permiten a la empresa, la generacion de mayores ventas y la obtencion de diversos
beneficios siempre y cuando logremos superar sus expectativas. En tal contexto los
clientes embajadores son aquellas personas que han adquirido nuestro servicio y por
estar completamente satisfechos con lo brindado, no dudaran en realizar una difusion
altamente positiva en sus respectivos circulos, en tal sentido este tipo de clientes seran
los principales influyentes de nuestra marca, debido a que su nivel de lealtad esta por
encima de los demas clientes y gracias a ello nuestra cartera de clientes aumentara

notablemente. (Garcia, 2017)

e ;COmo actuar frente al cliente embajador?

Un cliente embajador recomienda nuestro producto debido a que se encuentra
altamente satisfecho, por ende mantener ese nivel de satisfaccion no serd nada facil,
por tal razon es esencial superarnos cada dia a fin de sorprenderlos cada vez que
compran o interactdan con nosotros. En tal contexto es fundamental ofrecer lo mejor
de lo mejor, debido a que esa percepcién que se llevara el cliente de seguro sera

trasmitida por el sistema “boca a boca”. (Garcia, 2017)
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C) Cliente impaciente:

Este tipo de perfil siempre suele exigir de manera urgente el producto y
servicio, usualmente estos clientes creen que son prioritarios a diferencia de los demas,
con frecuencia observan la hora y suelen tener mucha prisa, ademas generan
incomodidad en todo el ambiente es decir “a quien lo atiende, como a los que estan a
sus alrededor”. En tal contexto esta tipologia exige siempre una atencion rapida sin
importarle que haya otros usuarios que estén esperando méas primeros que €l. (Garcia,

2017)

e ;COmo actuar frente al cliente impaciente?

Lo mejor que se puede hacer frente a esta tipologia es evitar un enfrentamiento
con ellos y actuar de forma rapida y en muchas ocasiones hacerle entender cual es el
proceso de compra sin entrar en muchos detalles, ademas mostrarse de forma decidida
y firme en gestos y palabras, asimismo no permitir que los nervios nos invadan, todo
ello ayudara a lidiar con este tipo de cliente. Cabe sefialar que el cliente impaciente
no se ve muy interesado por la perfeccion del producto, sino por la rapidez de entrega

de este mismo. (Garcia, 2017)

D) Cliente conflictivo:

Con respecto al cliente conflictivo podemos decir que es la peor tipologia que
encontraremos, este tipo de personas son clientes que continuamente se encuentran de
mal humor, y si algo sale mal o no le gusta automaticamente buscaran una discusion,
emplean insultos o el sarcasmo como método de comunicacion, es ahi donde suelen

ser ofensivos e incluso violentos y para ello es de suma importancia “aplicar altas dosis
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de diplomacia con ellos”, en conclusion son clientes que discuten con mucha facilidad.

(Garcia, 2017)

e ;Como actuar frente al cliente conflictivo?

La mejor manera de sobre llevar a este tipo de clientes es no ponernos a la
misma altura, esto significa que aunque expresen un lenguaje sumamente agresivo y
déspota no debemos de caer en sus provocaciones ni sentirnos intimidados, en tal
circunstancia la amabilidad, la calma y la educacion deben de ser las principales
virtudes que debemos tener para poder comunicarnos con ellos. Otro punto muy
importante es que este cliente “suele buscar atencion y reconocimiento”, por lo que
escuchar e interesarnos por él puede calmarlo, en tal sentido hacerle preguntas es un
método muy importante para que este descargue su ira y energia explicando el

contexto de la situacion. (Garcia, 2017)

E) Cliente reservado:

Este tipo de cliente en su mayoria puede que sea timido o desconfiado. Si es
por timidez apenas respondera a las preguntas que le 4gamos, no es de tanto
comunicarse, es callado y por tal motivo es un poco complicado saber lo que quiere,

por lo general emplean mucho tiempo para tomar una decision. (Garcia, 2017)

Si es por desconfianza sera muy necesario otorgarle toda la informacion posible
para apoyar lo que le estamos argumentando Yy si este quiere pruebas pues mostrarle
las necesarias, en su mayor parte son clientes que cometieron errores en otras
adquisiciones o han sido victimas de un engafio y ello conduce a que tengan miedo de

que vuelva a pasar por tal razén son muy cuidadosos y desconfiados. (Garcia, 2017)
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e /Como actuar frente al cliente reservado?

La mejor forma de tratar a esta tipologia es tomar la iniciativa, ademas es
fundamental ayudarle a tomar la mejor decision, motivandole a través del beneficio y
la ventaja que conlleva la compra de dicho producto, buscando siempre su satisfaccion.
Por otro lado es esencial brindarle toda la informacion posible sin ocultarle nada,
mostrando a la empresa lo mas trasparente posible, asimismo ofrecerle informacién
precisa y verdadera, mostrandonos con un alto grado de seguridad, amabilidad e interés

por sus deseos, a través de ello terminaremos ganandonos su confianza. (Garcia, 2017)

F) Cliente negociador:

Esta tipologia es una de las mas conocidas, debido a que este tipo de clientes
“negocia con todo”, nunca perderan la oportunidad de conseguir un poco mas es decir,
obtener un descuento, obtener un regalo, una devolucién etc. Siempre estan
mentalizados en realizar una buena negociacion, es decir “obtener un poco mas que el
resto”, ello les genera placer. Cabe sefialar que el cliente negociador mayormente se
toma su tiempo para negociar con todos los negocios que pueda con el fin de llegar a

la obtencidn de la mejor oferta. (Garcia, 2017)

e ;COmo actuar frente al cliente negociador?

Es muy normal que el cliente pida un mejor precio pero hay que tener en cuenta
que en ocasiones debemos poner limites claros y optar por un no con el mayor respeto
posible, ademas es muy importante explicarle el por qué no podemos darle lo que pide,
cabe resaltar que contar con opciones que si se le puedan ofrecer es una pbcima para

calmar sus ansias. (Garcia, 2017)

59



Cabe sefialar que existe una diversidad de tipos de clientes, muchos de ellos
han sido mencionados por Garcia (2017) en tal contexto haciendo diversas
indagaciones se encontr6é que existen también otras tipologias a diferencia de las ya

nombradas, como es el caso del cliente innovador.

G) Cliente innovador:

Este tipo de clientes busca novedades, es decir productos novedosos, tiene un

gran afan por ser el primero en consumir nuevos productos. (Slim, 2015)

e ;Cbmo tratar al cliente innovador?

El autor antes nombrado menciona que para poder tratar con este tipo de
clientes es necesario, mostrarle y resaltarle “los aspectos innovadores del producto,
ademas ofrecerle planes a largo plazo que despierte sus interés en nuestros productos.

(Slim, 2015)
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111. HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis general

Galan (2019) sefiala que se formula una hipétesis cuando la investigacion busca
probar el impacto que tienen sus variables entre si 0 el efecto de un rasgo o variable
en relacién con otro, fundamentalmente son estudios que muestran la relacion causa
efecto. Ante todo esto podemos sefialar que las investigaciones llevan hipdtesis segin
sea su nivel de estudio, en el caso de las investigaciones descriptivas no requieren de
hipotesis, ya que solo es suficiente mostrar los rasgos caracteristicos de una
determinada situacion o area de interés, asimismo plantear algunas preguntas de
investigacion y ello significa que toda investigacion requiere de preguntas pero sélo
aquellos que buscan evaluar relacion entre variables o explicar causas requieren

formular hipétesis.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo cuantitativo debido a que nos otorga la
posibilidad de generalizar los resultados de manera mas amplia, en ello se utiliza la
I6gica o razonamiento deductivo, en tal sentido este tipo de investigacion se enfoca a
un punto de vista de conteo y magnitudes, debido a que los datos o informacion que
se obtendra se fundamentara principalmente en la medicion y en el analisis mediante

procedimientos estadisticos. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010)

4.2. Nivel de investigacion

Los autores Hernandez, Ferndndez & Baptista (2010) sefialan que las
investigaciones de nivel descriptivo esencialmente miden, evallan y recolectan
informacion sobre diversas variables, aspectos o dimensiones dependiendo del
fendbmeno que se estd investigando. Por otro lado dichos autores sefialan que las
investigaciones correlacionales tienen el objetivo de conocer la relacion existente entre
2 0 més variables dependiendo de lo que se esta estudiando, en la mayoria de casos

solo se evalla y estudia a dos variables lo que podria representarse como X-Y.

En tal contexto podemos sefialar que esta investigacion es de nivel descriptivo
debido a que se recolectara informacion o datos de las variables que se estan
estudiando, en este caso se tomara en cuenta las variables Competitividad y Atencion

al cliente, para su correcto analisis.
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4.3. Disefio de investigacion

Autores como Herndndez, Ferndndez & Baptista (2010) mencionan que una
investigacion cuenta con disefio no experimental cuando las variables a estudiar no se
manipularan deliberadamente, ya que s6lo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para analizarlos, por ende en este tipo de investigaciones con disefio no

experimental las variables independientes ocurren y no es posible su manipulacion.

En tal contexto es relevante sefialar que esta investigacion es no experimental
debido a que no se podra influir en sus variables, por el motivo de que resulta
complicado hacerlo, ademas no se podra incidir en ellas debido a que ya ocurrieron, al

mismo modo que sus efectos.

Por otro lado cabe sefialar que esta investigacion aplicara el corte trasversal ya
que se recolectaran datos en un solo momento es decir en un tiempo especifico,
asimismo el proposito de dicho aspecto serd describir las variables y analizar su
incidencia en un momento dado, en tal sentido este tipo de corte tiene gran relevancia
al momento de analizar cual es el nivel de una o mas variables en un lapso dado,
ademas puede abarcar varios grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores.

(Hernéndez, Fernandez & Baptista, 2010)
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4.4. Poblacién y muestra

Danel (2015) define a la poblacién como el conjunto de individuos u objetos
del cual estamos interesados en obtener conclusiones y acerca del cual queremos hacer

inferencias, normalmente es demasiado grande para poder abarcarlo.

En tal sentido la poblacién de la presente investigacion esta compuesta por las
MYPE vy los clientes del rubro restaurant-cevicheria. En tal aspecto dicha poblacién
estd compuesta por clientes los cuales conforman parte de una poblacion infinita, por
otro lado las MYPE forman parte de una poblacidn finita debido a que estas se pueden

contabilizar, con tales aspectos se podra calcular la muestra.

Es importante mencionar que como poblacion de estudio para la primera
variable denominada “Competitividad” se ha considerado a clientes y duefios de las
MYPE. Con respecto a los clientes, estos promedian una edad aproximada entre los 18
a 75 afios, de género masculino y femenino, los cuales tienen una ocupacion entre
trabajadores independientes, estudiantes universitarios y profesionales. Con respecto
a los duefios de las MYPE estos promedian edades entre los 30 a 50 afios, de género
masculino y femenino, cabe resaltar que los duefios de las MYPE son trabajadores
independientes y no ejercen ningln tipo de profesién Unicamente han concluido

estudios secundarios.

on respecto la segunda variable denominada “atencion al cliente” tinicamen
C to | d ble d da “at | cliente” te

se ha considerado a clientes, ya detallados anteriormente.

En tal contexto se hace hincapié a la Muestra de estudio donde autores como

Fernandez & Pértega (2010) sefialan que la muestra es un subconjunto fielmente
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representativo de la poblacion. Es asi que cuando nos referimos a estudios
cuantitativos, eltamafio de la muestra se obtiene a través de la aplicacion de la formula
de muestreo para la poblacion cuantitativa infinita de las variables competitividad y

atencion al cliente.

Murray & Larry (2005) sefialan que la formula para una poblacion infinita es

la siguiente:
Z2Xpxq
n=——->
e
Donde:
n = poblacion

Z = desviacion estandar de confianza 95% representada en 1.960

p — g = variabilidad positiva y negativa 50 %

e? = error maximo de 5%

_ (1.960)% x 0.5 X 0.5
n= 0.052

n =384

Ante lo ya visto se tomara una muestra de 384 personas o clientes para la
respectiva aplicacion de los instrumentos de recopilacion de datos. Cabe sefialar que
para el segundo objetivo de la variable competitividad algunas preguntas han sido

dirigidas hacia los propietarios, en tal sentido la cantidad de la poblacién es la misma
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para la muestra de estudio, por tal razon la muestra de estudio para propietarios es de
3. Murray & Larry (2005) mencionan que para una poblacién menor o igual a 50 se
considera la misma cantidad de muestra de estudio es decir “la poblacion es igual a la

muestra”.

4.4.1. Relacion de MYPE

Cuadro 1: Relacion de MYPE

Se ha considerado como MYPE de estudio las siguientes:

NO
ITEN MYPE RUC DIRECCION
TRABAJADORES

AV. Guardia Civil —
1 Mi Casita 10463876253 6
La Primavera

Limén AV. Guardia Civil —
2 10412566942 6
Nortefio La Primavera

AV. Guardia Civil —
3 Shalom 10489672168 5
La Primavera

Fuente: Propietarios de las MYPE
Elaboracién Propia

Cabe sefialar que en la AV. Guardia Civil del AA.HH. La Primavera existe
variedad de MYPE dedicadas al rubro restaurant - cevicheria y ante ello Unicamente
se tomaron a 3 MYPE para su estudio correspondiente, debido a que las demas MYPE
del mismo rubro no accedieron a otorgar permiso para formar parte de la presente

investigacion.
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4.4.2. Criterios de inclusién y exclusién

Criterios de inclusion:

Con respecto a los criterios de inclusién para la primera variable denominada
“Competitividad” se han incluido a clientes y propietarios de las MYPE los
cuales brindaran la informacion necesaria y pertinente para el desarrollo de la
presente investigacion.

En relacion a los criterios de inclusion para la segunda variable denominada
“Atencion al cliente” se incluira inicamente a los clientes los cuales de igual

manera brindaran informacion para el desarrollo de esta investigacion.

Criterios de exclusion:
En lo relacionado a criterios de exclusion, se excluird a aquellas personas que
no tengan la disponibilidad o tiempo suficiente para brindar la informacion

requerida.

4.5. Matriz de operacionalizacion de las variables
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Tabla 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

) Definicion ] ) Definicion _
Variable Dimensiones ) Indicadores Fuentes Escala
Conceptual Operacional
Segun Pérez (2016) la La dimension Capacidades . .
competitividad  hace “Factores de la pacic Cliente Nominal
referencia  a la competitividad” se directivas
capacidad que tiene medira con  sus Ventajas
una determinada indicadores: competitivas Cliente Nominal
organizacion para “Capacidades P
enfrentarse  a  los directivas, ventajas
COMPETITIVIDAD i as |
competidores, en tal| Factores de |COmpetitivas, y Cliente Nominal
contexto la la innovacion, Innovacion
competitividad se ... . |recursos humanosy
Competitivid
emplea recursos _ )
constantemente ya se ad comerciales”. Con| Recursos comerciales Cliente Nominal
en el ambiente escala nominal y
economico o el ordinal.
ambiente comercial,
Recursos humanos Cliente Ordinal
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dado que las diferentes La dimensién
organizaciones o las “Fuerzas Amenaza de nuevos Cliente Nominal
diferentes  naciones competitivas”  se entrantes
competitivas necesitan medird con  sus
gestionar indicadores:
adecuadamente  sus “Amenaza de . .
recursos con el claro nuevos  entrantes, Amenaza d_e Cliente Nominal
proposito de lograr amenaza de| Productos sustitutos
una mayor ventaja productos
frente a sus rivales sustitutos, poder de
competitivos y de tal| Fuerzas | negociacion de los| Poder de negociacion |  Propietario Nominal
manera se alcance una | Competitivas | proveedores, poder| de los proveedores
posicion favorable en de negociacion de
el sector de mercado. los compradores y
rlvalldaq ”entre Poder de negociacion Cliente Nominal
compeﬂdorgs -CON1 de los compradores
escala nominal.
Rivalidad entre Propietario Nominal
competidores
Segun Ortiz (2015) el | Aspectos que | L2 dimension _ ) _ )
término “atencién al rf)ermite?] “Aspectos que Calldadyser.lledad en Cliente Ordinal
cliente” hace | ., . permiten  fidelizar la relacion
. . fidelizar a un . 5 — - ) :
referencia al conjunto cliente al  cliente se | Orientacién al cliente Cliente Nominal

de estrategias que las

medird con sus
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diferentes indicadores:
organizaciones “Calidad y seriedad | Inspirar confianza Cliente Nominal
emplean para la en la relacion,
satisfaccion de orientacion al
necesidades y cliente, inspirar | Facilitar los procesos Cliente Nominal
expectativas del confianza, facilitar de compra
ATENCION AL cliente, asimismo una los procesos de
atencion adecuada se compra, buena
CLIENTE basa  principalmente impresion y| Buena impresion Cliente Nominal
en la amabilidad y mantener contacto
calidad, a fin de con los clientes ya Mantener contacto
obtener la lealtad y existentes”.  Con . Cliente Nominal
permanencia de escala nominal y con Ios: clientes ya
nuestros clientes. ordinal. existentes
La dimension i : Cliente Nominal
“Tipos de clientes” Cliente exigente
se _mediré con sus : . Cliente Nominal
indicadores: < Cliente embajador
Cliente  exigente, - -
embajador, Cliente impaciente Cliente Nominal
Tipos de impaciente,
clientes conflictivo, Cliente conflictivo Cliente Nominal
negociador,
innovador”. Cliente negociador Cliente Nominal
Con escala
nominal Cliente innovador Cliente Nominal
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion, se aplicara la técnica de
encuesta, la cual buscara obtener datos o informacion mediante un cuestionario
predisefiado que se ha elaborado teniendo en cuenta cada indicador de cada objetivo

especifico.

El instrumento sera el cuestionario, conformado por un conjunto de preguntas
de escala nominal y ordinal, que seran dirigidas a los clientes y duefios de las MYPE
en estudio, con el claro proposito de que los sujetos que intervengan en ellas respondan
de la mejor manera posible. Para poder recolectar los datos necesarios ha sido
conveniente contar con la participacion de 10 personas, las cuales fueron contratadas

con el proposito de aplicar y recolectar dichos datos en el tiempo requerido.

4.7. Plan de analisis

Con respecto al plan de andlisis una vez se alla obtenido los datos e
informacion, estos se tabularan para dar paso a graficarlos de acuerdo a las variables y
dimensiones en estudio. En tal modo se utilizara una estadistica descriptiva, la cual
serda de mucha ayuda para calcular los porcentajes obtenidos. Para disefiar y mostrar
datos coherentes, ordenados y correctamente representados, sera necesario emplear

programas como Excel y Word, los cuales forman parte del paquete de office.

4.8. Matriz de consistencia
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Tabla 2: Matriz de consistencia

Titulo Enunciados Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
;Qué “Determinar las (Szegfgn) Galgg TIPODE
et : caracteristicas de la | . L INVESTIGACION:

caracteristicas tiene competitividad Investigaciones Cuantitativo
la competitividad y atenlgién al cliente d?e/ llevan hipotesis '
i6 i segin sea su
Caracterizacion atencion al cliente | 155 MYPE  rubro nigel o eatudio NIVEL DE
de la General de las MYPE rubro | restaurant - cevicheria en ol caso de la INVESTIGACION:
e restaurant - en el AAHH. La|. e Descriptivo.
competitividad . . . . ~ | investigaciones
., cevicheria en el Primavera - Piura, ano descrintivas  no _
y atencion al AAHH La | 2017, P do | COMPETITIVIDAD DISENO:
cliente de las L requieren. ~ de No experimental,
MYPE rubro Primavera - Piura, hipotesis debido vy corte trasversal
afio 20177 a que solo es '
restaurant - suficiente ]
cevicheria en el _ mostrar los | ATENCIONAL
(@) Identificar los CLIENTE
AAHH. La factores  de  la|asgos UNIVERSO O
Primavera - competitividad en las | caracteristicos POBLACION:
Piura, afio 2017 MYPE rubro [ de una
Especificos restaurant - cevicheria | determinada 3 MYPE de Piura
en el AA.HH. La | Stuacion .0 ar,ea Y
Primavera - Piura, afio | de ~interes, Una muestra de 384
2017. asimismo clientes.
plantear algunas
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(b) Determinar las
fuerzas competitivas
en las MYPE rubro
restaurant - cevicheria
en el AAHH. La
Primavera - Piura, afio
2017.

(c) Identificar los
aspectos que permiten
fidelizar al cliente de
las MYPE rubro
restaurant - cevicheria
en el AAHH. La
Primavera - Piura, afio
2017.

(d) Identificar los
tipos de clientes en las
MYPE rubro
restaurant - cevicheria
en el AAHH. La
Primavera - Piura, afio
2017.

preguntas
investigacion.

de
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4.9. Principios éticos

En la presente investigacion denominada “Caracterizacion de la competitividad
y atencién al cliente de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La
Primavera - Piura, Afio 2017”. Se tomara en cuenta la veracidad de resultados en
cualquier aspecto, asi que se acudio a una serie de fuentes de informacién, con el fin
de tener un mejor conocimiento de los hechos. Asimismo se respeta la propiedad
intelectual, la privacidad, protegiéndose la identidad de los individuos que participan
en el presente estudio. En tal aspecto esta investigacion se lleva a cabo con
independencia de criterio, honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo y

responsabilidad social.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados de la encuesta

Cuadro 2: Caracteristicas demograficas

Caracteristicas del cliente Frecuencia Porcentaje

Edad:
18-30 84 22%
30-50 230 60%
Mas de 50 70 18%
Genero:
Masculino 240 63%
Femenino 144 37%
Grado de instruccion
Sin instruccion 10 3%
Primaria 59 15%
Secundaria 197 51%
Medios superiores 85 22%
Superiores 33 9%

Caracteristicas del propietario Frecuencia Porcentaje
Edad:
18-30 0 0%
30-50 3 100%
Mas de 50 0 0%
Genero:
Masculino 1 33%
Femenino 2 67%
Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0%
Primaria 0 0%
Secundaria 3 100%
Medios superiores 0 0%
Superiores 0 0%

Fuente: encuesta
Elaboracion Propia
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ENCUESTA APLICADA A CLIENTES Y PROPIETARIOS
“COMPETITIVIDAD”

OBJETIVO ESPECIFICO N° 1: “IDENTIFICAR LOS FACTORES DE LA
COMPETITIVIDAD”

Tabla 3: ¢Cree usted que una MYPE generara mayor competitividad si cuenta con
un lider que sepa resolver problemas y sea capaz de trabajar de forma individual y
colectiva?

item Frecuencia Porcentaje

Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

= Si = No

Figura 1: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢Cree
usted que una MYPE generara mayor competitividad si cuenta con un lider
que sepa resolver problemas y sea capaz de trabajar de forma individual y
colectiva?

Interpretacion: En la Tabla 3 y Figura 1 denominadas: ;Cree usted que una
MYPE generara mayor competitividad si cuenta con un lider que sepa resolver
problemas y sea capaz de trabajar de forma individual y colectiva? se logré obtener
que el 100% de encuestados consideran que una MY PE sera mas competitiva si cuenta

con un lider que sepa resolver problemas y sepa trabajar individual y colectivamente.



Tabla 4: ¢ Los productos que ofrece la MYPE son de calidad?

item Frecuencia Porcentaje

Si 302 79%
No 82 21%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 2: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢Los
productos que ofrece la MYPE son de calidad?

Interpretacion: En la Tabla 4 y Figura 2 denominadas: ¢Los productos que
ofrece la MYPE son de calidad? se logra apreciar que el 79% de clientes encuestados

sefialan que la MYPE si brinda un producto de calidad.



Tabla 5: ¢ Los precios de los productos son accesibles para usted?

item Frecuencia Porcentaje

Si 273 71%
No 111 29%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 3: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢Los
precios de los productos son accesibles para usted?

Interpretacion: En la Tabla 5 y Figura 3 denominadas: ¢Los precios de los
productos son accesibles para usted? se obtuvo como resultado que el 71% de clientes
encuestados sefialan que los precios establecidos por la MYPE hacia los diferentes

productos si son accesibles.



Tabla 6: ;La MYPE es innovadora con respecto al producto y servicio que le
brinda?

item Frecuencia Porcentaje

Si 47 12%
No 337 88%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 4: Diagrama circular que representa la pregunta ;La MYPE es
innovadora con respecto al producto y servicio que le brinda?

Interpretacion: En la Tabla 6 y Figura 4 denominadas: ¢(La MYPE es
innovadora con respecto al producto y servicio que le brinda? se logré obtener que el
88% de clientes encuestados sefialan que la MYPE no innova con respecto al producto

y servicio que se le brinda.



Tabla 7: ¢ Cree usted que una MYPE innovadora generara mayor impacto
competitivo?

item Frecuencia Porcentaje

Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

= Si = No

Figura 5: Diagrama circular que representa la pregunta ¢Cree usted que una
MYPE innovadora generara mayor impacto competitivo?

Interpretacion: En la Tabla 7 y Figura 5 denominadas: ¢Cree usted que una
MYPE innovadora generara mayor impacto competitivo? se obtuvo como resultado
que el 100% de clientes encuestados sefialan que si una MYPE es innovadora esta

generara mayor impacto competitivo.
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Tabla 8: ¢ Cémo calificaria la publicidad que realiza la MYPE del rubro
restaurant-cevicheria?

item Frecuencia Porcentaje

Buena 58 15%
Regular 240 63%
Mala 86 22%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Buena = Regular = Mala

Figura 6: Diagrama circular que representa la pregunta ¢(Cémo calificaria
la publicidad que realiza la MYPE del rubro restaurant-cevicheria?

Interpretacion: En la Tabla 8 y Figura 6 denominadas: ¢(Cémo calificaria la
publicidad que realiza la MYPE del rubro restaurant-cevicheria? se obtuvo como
resultado, que el 63% de clientes encuestados dan una calificacion regular a la

publicidad que realiza la MYPE.
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Tabla 9: ¢ A traves de qué medios conocié usted la existencia de la MYPE?

item Frecuencia Porcentaje
Volantes 188 49%
Redes sociales 66 17%
Recomendaciones 70 18%
Ningun medio 60 16%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Volantes = Redes sociales =~ Recomendaciones = Ningn medio

Figura 7: Diagrama circular que representa la pregunta ¢A través de qué
medios conocid usted la existencia de la MYPE?

Interpretacion: En la Tabla 9 y Figura 7 denominadas: (A través de qué
medios conocid usted la existencia de la MYPE? se obtuvo como resultado, que el

49% de clientes encuestados conocieron la existencia de la MYPE a través de volantes.
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Tabla 10: ¢Considera usted que toda MYPE debe capacitar constantemente a sus
colaboradores a fin de brindar un mejor servicio?

item Frecuencia Porcentaje

Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

=Si =No
Figura 8: Diagrama circular que representa la pregunta ¢Considera usted

que toda MYPE debe capacitar constantemente a sus colaboradores a fin de
brindar un mejor servicio?

Interpretacion: En la Tabla 10 y Figura 8 denominadas: ¢Considera usted que
toda MYPE debe capacitar constantemente a sus colaboradores a fin de brindar un
mejor servicio? se obtuvo como resultado, que el 100% de clientes encuestados
mencionan que a través de la capacitacion constante hacia el personal se podra brindar

una mejor atencion al cliente.
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OBJETIVO ESPECIFICO N° 2: “DETERMINAR LAS FUERZAS
COMPETITIVAS”

Tabla 11: ¢Se han abierto nuevos restaurantes que ofrezcan servicios al igual que
la MYPE del rubro restaurant-cevicheria?

item Frecuencia Porcentaje

Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

=Si =No
Figura 9: Diagrama circular que representa la pregunta ¢Se han abierto

nuevos restaurantes que ofrezcan servicios al igual que la MYPE del rubro
restaurant-cevicheria?

Interpretacion: En la Tabla 11 y Figura 9 denominadas: ;Se han abierto
nuevos restaurantes que ofrezcan servicios al igual que la MYPE del rubro restaurant-
cevicheria? se obtuvo como resultado que el 100% de clientes sefialan que si se han

abierto nuevos restaurantes del mismo rubro.

84



Tabla 12: ¢;La MYPE ha afiadido valores agregados a los productos que consume?

item Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 384 100%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

= Si = No

Figura 10: Diagrama circular que representa la pregunta ;La MYPE ha
afiadido valores agregados a los productos que consume?

Interpretacion: En la Tabla 12 y Figura 10 denominadas: ¢(La MYPE ha
afladido valores agregados a los productos que consume? se obtuvo como resultado
que el 100% de encuestados sefialan que la MYPE no afiade valores agregados a los

productos que consume.
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Tabla 13: ¢ Cree usted que un producto sustituto puede representar una gran
amenaza competitiva para la MYPE?

item Frecuencia Porcentaje

Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

=Si =No
Figura 11: Diagrama circular que representa la pregunta ¢Cree usted que

un producto sustituto puede representar una gran amenaza competitiva para
la MYPE?

Interpretacion: En la Tabla 13y Figura 11 denominadas: ¢Cree usted que un
producto sustituto puede representar una gran amenaza competitiva para la MYPE? se
obtuvo como resultado que el 100% de encuestados manifiestan que un producto

sustituto si representa una gran amenaza competitiva para las MYPE.
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Tabla 14: ¢(La MYPE analiza cuidadosamente a los proveedores antes de
adquirir insumos para la elaboracion de sus productos?

item Frecuencia Porcentaje

Si 3 100%
No 0 0%
Total 3 100%

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion Propia

0%

= Si = No

Figura 12: Diagrama circular que representa la pregunta ¢La MYPE analiza
cuidadosamente a los proveedores antes de adquirir insumos para la
elaboracién de sus productos?

Interpretacion: En la Tabla 14 y Figura 12 denominadas: ¢La MYPE analiza
cuidadosamente a los proveedores antes de adquirir insumos para la elaboracién de sus
productos? se obtuvo como resultado que el 100% de duefios encuestados si analizan
cuidadosamente a los proveedores antes de adquirir insumos para la elaboracion de sus

productos y esto con el fin de optar por aquel que brinde los mejores beneficios.
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Tabla 15: ¢Considera usted que cambiar de proveedor implica un alto costo para
la MYPE?

item Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion Propia

0%

= Si = No

Figura 13: Diagrama circular que representa la pregunta ;Considera usted
que cambiar de proveedor implica un alto costo para la MYPE?

Interpretacion: En la Tabla 15 y Figura 13 denominadas: ¢Considera usted
que cambiar de proveedor implica un alto costo para la MYPE? se obtuvo como
resultado, que el 100% de duefios encuestados sefialan que cambiar de proveedor no

implica un alto costo para la MYPE.
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Tabla 16: ¢ Cree usted que puede influir en el precio de los productos que ofrece la
MYPE?

item Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 384 100%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

= Si = No

Figura 14: Diagrama circular que representa la pregunta ;Cree usted que
puede influir en el precio de los productos que ofrece la MYPE?

Interpretacion: En la Tabla 16 y Figura 14 denominadas: ¢(Cree usted que
puede influir en el precio de los productos que ofrece la MYPE? se obtuvo como
resultado, que el 100% de clientes encuestados sefialan que no tienen el poder de influir

en el precio de los productos de las MYPE.
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Tabla 17: ¢La MYPE ha identificado la cantidad y tamafio de empresas que
existen en su sector de mercado?

item Frecuencia Porcentaje

Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%

Fuente: encuesta aplicada a propietarios
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 15: Diagrama circular que representa la pregunta ;La MYPE ha
identificado la cantidad y tamafio de empresas que existen en su sector de

mercado?

Interpretacion: En la Tabla 17 y Figura 15 denominadas: ¢(La MYPE ha
identificado la cantidad y tamafio de empresas que existen en su sector de mercado?
se obtuvo como resultado, que el 67% de duefios encuestados sefialan que la MYPE

no ha identificado la cantidad y tamafio de empresas que existen en su sector de

mercado.
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ENCUESTA APLICADA A CLIENTES “ATENCION AL CLIENTE”

OBJETIVO ESPECIFICO N° 3: “IDENTIFICAR LOS ASPECTOS QUE
PERMITEN FIDELIZAR AL CLIENTE”

Tabla 18: ;Como calificaria la atencidon al cliente que le ha brindado la MYPE?

item Frecuencia Porcentaje

Buena 198 52%
Regular 50 13%
Mala 136 35%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Buena = Regular = Mala

Figura 16: Diagrama circular que representa la pregunta denominada
¢Cdomo calificaria la atencidn al cliente que le ha brindado la MYPE?

Interpretacion: En la Tabla 18 y Figura 16 denominadas: ¢(Como calificaria la
atencién al cliente que le ha brindado la MYPE? se obtuvo como resultado que el 52%

de clientes encuestados dan una calificacidon buena a la atencién al cliente.
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Tabla 19: ¢ Los trabajadores siempre estan disponibles para resolver sus dudas y
problemas al momento de ser atendido?

item Frecuencia Porcentaje

Si 248 65%
No 136 35%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 17: Diagrama circular que representa la pregunta ¢Los trabajadores
siempre estan disponibles para resolver sus dudas y problemas al momento
de ser atendido?

Interpretacion: En la Tabla 19 y Figura 17 denominadas: ¢Los trabajadores
siempre estan disponibles para resolver sus dudas y problemas al momento de ser
atendido? se obtuvo como resultado que el 65% de clientes encuestados sefialan que
los trabajadores siempre estan disponibles para resolver sus dudas y problemas al

momento de ser atendidos.
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Tabla 20: ¢ Los trabajadores le inspiran confianza a través del respeto y
comunicacion efectiva durante la atencion?

item Frecuencia Porcentaje

Si 241 63%
No 143 37%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 18: Diagrama circular que representa la pregunta ¢Los trabajadores
le inspiran confianza a través del respeto y comunicacion efectiva durante
la atencion?

Interpretacion: En la Tabla 20 y Figura 18 denominadas: ¢Los trabajadores le
inspiran confianza a través del respeto y comunicacion efectiva durante la atencién?
se obtuvo como resultado que el 63% de clientes encuestados sefialan que los
trabajadores si inspiran confianza debido a que demuestran respeto y mantienen una

comunicacion efectiva durante la atencion.
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Tabla 21: ;La MYPE ofrece una forma de compra facil y rapida?

item Frecuencia Porcentaje

Si 264 69%
No 120 31%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 19: Diagrama circular que representa la pregunta ;La MYPE ofrece
una forma de compra facil y rapida?

Interpretacion: En la Tabla 21 y Figura 19 denominadas: ;La MYPE ofrece
una forma de compra facil y rapida? se obtuvo como resultado que el 69% de clientes

encuestados sefialan que la MYPE si brinda una forma de compra facil y rapida.
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Tabla 22: ¢ Es fundamental que el duefio observe el negocio desde la perspectiva
de los consumidores a fin de detectar las dificultades que se presentan en la
compra?

item Frecuencia Porcentaje

Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

= Si = No
Figura 20: Diagrama circular que representa la pregunta ¢Es fundamental

que el duefio observe el negocio desde la perspectiva de los consumidores
a fin de detectar las dificultades que se presentan en la compra?

Interpretacion: En la Tabla 22 y Figura 20 denominadas: ¢Es fundamental
que el duefio observe el negocio desde la perspectiva de los consumidores a fin de
detectar las dificultades que se presentan en la compra? se obtuvo como resultado que
el 100% de clientes encuestados sefialan que es fundamental que los duefios observen
el negocio desde la perspectiva de los consumidores con el claro proposito de detectar

aquellas dificultades que se presentan al momento de comprar un producto.
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Tabla 23: ¢La MYPE cuenta con instalaciones limpias, ordenadas y en buen
estado?

item Frecuencia Porcentaje

Si 260 68%
No 124 32%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 21: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢;La
MYPE cuenta con instalaciones limpias, ordenadas y en buen estado?

Interpretacion: En la Tabla 23 y Figura 21 denominadas: ;La MYPE cuenta
con instalaciones limpias, ordenadas y en buen estado? se obtuvo como resultado que
el 68% de clientes encuestados sefialan que la MYPE si cuenta con instalaciones

limpias, ordenadas y en buen estado.
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Tabla 24: ;La MYPE ha mantenido contacto con usted después de la compra?

item Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 384 100%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

0%

= Si = No

Figura 22: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢La
MYPE ha mantenido contacto con usted despues de la compra?

Interpretacion: En la Tabla 24 y Figura 22 denominadas: ¢(La MYPE ha
mantenido contacto con usted después de la compra? se obtuvo como resultado que el
100% de clientes encuestados sefialan que la MYPE no ha mantenido contacto con

ellos después de que estos hayan realizado la compra.
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OBJETIVO ESPECIFICO N° 4: “IDENTIFICAR LOS TIPOS DE
CLIENTES”

Tabla 25: ¢Se considera un cliente muy exigente?

item Frecuencia Porcentaje

Si 360 94%
No 24 6%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 23: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢Se
considera un cliente muy exigente?

Interpretacion: En la Tabla 25 y Figura 23 denominadas: ¢Se considera un
cliente muy exigente? se obtuvo como resultado que el 94% de clientes encuestados

se consideran clientes muy exigentes.
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Tabla 26: ¢Si un servicio lo satisface por completo automaticamente usted lo
recomendaria a otros clientes?

item Frecuencia Porcentaje

Si 300 78%
No 84 22%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si =No

Figura 24: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢Si
un servicio lo satisface por completo automéaticamente usted lo
recomendaria a otros clientes?

Interpretacion: En la Tabla 26 y Figura 24 denominadas: ¢Si un servicio lo
satisface por completo automaticamente usted lo recomendaria a otros clientes? se
obtuvo como resultado que el 78% de clientes encuestados sefialan que si un servicio

llega a satisfacerlos por completo estos automaticamente lo recomendaran a otros

clientes.
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Tabla 27: ¢ Usted es un cliente que siempre exige una atencion rapida sin
importarle aquellas personas que estén esperando delante de usted?

item Frecuencia Porcentaje

Si 24 6%
No 360 94%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si =No

Figura 25: Diagrama circular que representa la pregunta denominada
¢Usted es un cliente que siempre exige una atencién rapida sin importarle
aquellas personas que estén esperando delante de usted?

Interpretacion: En la Tabla 27 y Figura 25 denominadas: ¢Usted es un cliente
que siempre exige una atencion rapida sin importarle aquellas personas que estén
esperando delante de usted? se obtuvo como resultado que el 94% de clientes
encuestados sefialan que no son clientes que siempre exigen una atencion rapida sin

importarle aquellas personas que estén esperando delante de ellos.
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Tabla 28: ¢ Usted es un cliente que busca una discusion cuando algo sale mal o no
es de su agrado durante la compra?

item Frecuencia Porcentaje

Si 4 1%
No 380 99%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

1%

=Si = No
Figura 26: Diagrama circular que representa la pregunta denominada

¢Usted es un cliente que busca una discusion cuando algo sale mal o no es
de su agrado durante la compra?

Interpretacion: En la Tabla 28 y Figura 26 denominadas: ¢Usted es un cliente
que busca una discusién cuando algo sale mal o no es de su agrado durante la compra?
se obtuvo como resultado que el 99% de clientes encuestados sefialan que nunca
buscan una discusion por mas que algo salga mal o no sea de su agrado durante la

compra.
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Tabla 29: ¢ Usted es un cliente que siempre negocia el precio de un producto?

item Frecuencia Porcentaje

Si 366 95%
No 18 5%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 27: Diagrama circular que representa la pregunta denominada
¢Usted es un cliente que siempre negocia el precio de un producto?

Interpretacion: En la Tabla 29 y Figura 27 denominadas: ¢Usted es un cliente
que siempre negocia el precio de un producto? se obtuvo como resultado que el 95%
de encuestados sefialan que si son clientes que siempre negocian el precio de un

producto.
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Tabla 30: ¢Se considera un consumidor que habitualmente le encanta adquirir y
probar productos nuevos?

item Frecuencia Porcentaje

Si 309 80%
No 75 20%
Total 384 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes
Elaboracion Propia

= Si = No

Figura 28: Diagrama circular que representa la pregunta denominada ¢Se
considera un consumidor que habitualmente le encanta adquirir y probar
productos nuevos?

Interpretacion: En la Tabla 30 y Figura 28 denominadas: ¢Se considera un
consumidor que habitualmente le encanta adquirir y probar productos nuevos? se
obtuvo como resultado que el 80% de clientes encuestados sefialan que se consideran

consumidores que habitualmente les encanta adquirir y probar productos nuevos.
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5.2. Anélisis de resultados

Variable “Competitividad”

Objetivo N° 1: “Identificar los factores de la competitividad en las MYPE

rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017”.

En la Tabla 3 denominada “;Cree usted que una MYPE generara mayor
competitividad si cuenta con un lider que sepa resolver problemas y sea capaz de
trabajar de forma individual y colectiva?”, se obtuvo como resultado que el 100% de
clientes encuestados consideran que una MYPE generara mayor impacto competitivo
si cuenta con un lider que sepa resolver problemas y sea capaz de trabajar de forma
individual y colectiva. En tal sentido Rupay (2017) encontrd en su investigacion que
los gerentes y/o representantes emplean conocimientos empiricos en cuanto a la
administracion de sus negocios, lo cual denota que desconocen conceptos
administrativos, dificultando la aplicacion de estrategias que le permitan ser
competitivos en el mercado. En lo relacionado al marco tedrico Cardenas (2010) hace
referencia a que el jefe de una organizacion debe ser capaz de disefiar el rumbo que
tomara la empresa, para ello debe saber resolver problemas y ser capaz de trabajar

individualmente y de manera colectiva.

En la Tabla 4 denominada “¢Los productos que ofrece la MYPE son de
calidad?”, se logro apreciar que el 79% de clientes encuestados sefialan que la MY PE
si brinda un producto de calidad. En tal sentido Valdivieso (2018) encontrd en su
investigacion que en relacion con la calidad se determina que si brindan un producto

y servicio de calidad y de esta manera el cliente recomienda a sus amistades. En tal
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sentido Cérdenas (2010) menciona que las ventajas competitivas de valor enfocadas
en otorgar al consumidor un producto con caracteristicas Unicas, es decir un producto

de “Calidad” que sea diferente al de la competencia.

En la Tabla 5 denominada “;Los precios de los productos son accesibles para
usted?”, se obtuvo que el 71% de clientes encuestados sefialan que los precios
establecidos por la MYPE hacia los diferentes productos si son accesibles.
Valdivieso (2018) sefiala que en los elementos de la competitividad interviene el
precio en la cual se encuentra en relacion directa con la competencia, ante ello
manifiesta en su investigacion que los clientes si estan de acuerdo con los precios que
se han establecido. Cardenas (2010) sefala que las ventajas de costos se refieren a
ofrecer a nuestros clientes un precio bajo en los diversos productos que se estan

vendiendo.

En la Tabla 6 denominada “;La MYPE es innovadora con respecto al producto
y servicio que le brinda?”, se logré obtener que el 88% de clientes encuestados sefialan
que la MYPE no innova con respecto al producto y servicio que se le brinda, asimismo
en la Tabla 7 denominada “;Cree usted que una MYPE innovadora generara mayor
impacto competitivo?”, se detectd que el 100% de clientes hacen mencion a que si una
MYPE es innovadora esta generara mayor impacto competitivo. Ante esto Medina
(2018) llego a la conclusion que los restaurantes de la AV.B de Talara la mayor parte
de los encuestados considera que estan atentos a las exigencias de los consumidores
para innovar cada cierto tiempo y lograr mantener contento al cliente. Cardenas (2010)
sefiala que para que la empresa se adapte a los constantes retos de la competencia y a

las exigencias de los compradores, es primordial examinar que mejoras se pueden
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implementar en los productos, servicios o procesos, con el fin de crear novedades para

el cliente, en tal sentido la innovacion es un factor base del éxito de la organizacion.

En la Tabla 8 denominada “;Cémo calificaria la publicidad que realiza la
MYPE del rubro restaurant - cevicheria?”, se obtuvo como resultado que el 63% de
clientes encuestados dan una calificacion regular a la publicidad que realiza la MYPE,
por otro lado en la Tabla 9 denominada “¢A través de qué medios conoci6 usted la
existencia de la MYPE?”, se obtuvo como resultado que el 49% de clientes
encuestados conocieron la existencia de la MYPE a traves de volantes. Rupay (2017)
sefiala en su investigacion que en cuando a la intensidad a la publicidad, las MYPE
son renuentes a invertir y casi nunca asignan un presupuesto para realizar publicidad
de manera constante. En tal sentido Cardenas (2010) sefiala que es importante que las
empresas tengan en cuenta realizar campafias de marketing las cuales deberan de estar
enfocadas principalmente a “mejorar la posicion de la marca en la mente del cliente y

corazoén de los clientes”.

En la Tabla 10 denominada ““;Considera usted que toda MYPE debe capacitar
constantemente a sus colaboradores a fin de brindar un mejor servicio?”, se obtuvo
como resultado que el 100% de clientes encuestados mencionan que es de suma
importancia que toda MYPE capacite constante al personal ya que a través de ello
mejorar rotundamente la atencion al cliente. Por su parte Pefia (2016) identifico en su
investigacion que la mayor parte de trabajadores han recibido capacitacion y esto
mediante “talleres” y en lo que respecta a la menor parte de colaboradores estos han
recibido la capacitacion mediante “charlas, seminarios y programas relacionados con

universidades” estos mismos sefialan que la capacitacion incrementa noblemente el
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“conocimiento, desarrollo de habilidades, desarrollo de competencias asi como el
mejoramiento de actitudes y conductas”. Cardenas (2010) sefiala que cuando existe
una limitacién para poder acceder a los distintos procesos de formacion de los recursos

humanos, esto se traduciria en una baja productividad y poca competitividad

Objetivo N° 2: “Determinar las fuerzas competitivas en las MYPE rubro

restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017”.

Enla Tabla 11 denominada “;Se han abierto nuevos restaurantes que ofrezcan
servicios al igual que la MYPE del rubro restaurant - cevicheria?”, se pudo observar
que el 100% de clientes encuestados sefialan que si se han abierto nuevos restaurantes
del mismo rubro. Medina (2018) encontrd en su investigacion que los restaurantes
estudiados tienen muy poca competencia lo que hace que estos aln se mantengan en
el mercado sin ser desplazados. En tal contexto Porter (2017) sefiala que cuando existe
un sector de mercado muy atractivo la posibilidad de obtener ingresos es muy alta,

por ende la mayor parte de empresas pondran su mira en él.

En la Tabla 12 denominada “;La MYPE ha afiadido valores agregados a los
productos que consume?”, se obtuvo como resultado, que el 100% de clientes
encuestados sefialan que la MYPE no afiade valores agregados a los productos que
consume. En tal sentido Rupay (2017) menciona en su investigacion que en las
empresas investigadas casi nunca aplican estrategias de diferenciacion. Porter (2017)
sefiala que la experiencia de la empresa en el sector de mercado ha permitido que la
organizacion aprenda a producir de forma mas efectiva o en algunos casos a

diferenciar su producto a través de la innovacion o valores agregados.
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En la Tabla 13 denominada “;Cree usted que un producto sustituto puede
representar una gran amenaza competitiva para la MYPE?”, se pudo observar que el
100% de clientes encuestados manifiestan que un producto sustituto si representa una
gran amenaza competitiva, debido a que satisfacen las mismas necesidades
alimenticias, cave resalar que en el sector de las MYPE existe un gran variedad de
negocios que ofrecen productos que pueden sustituir a los productos que brindan las
MYPE del rubro restaurant cevicheria, como por ejemplo “pollerias, chifas,
hamburgueserias”, ademas existen otros negocios que también brindan productos
sustitutos pero estos estan fuera del sector de las MYPE pero de igual forma significan
una gran amenaza competitiva como por ejemplo las “pizzerias”, estos negocios antes
nombrados representan una gran amenaza competitiva debido a que en muchas
ocasiones el cliente deja de ir a las MYPE con el fin de asistir a cierto tipo de negocios
ya mencionados. Rosales (2018) concluyo en su investigacion que en cuanto a la
rivalidad que pueda existir con los competidores, serda mucho mayor si contamos con
varios y esto afectara a nuestra empresa, ya que muchas veces esto obliga a que bajemos
los precios y nos dificultara administrar nuestros costos. En tal contexto Porter (2017)
sefiala que un producto sustituto puede verse como una amenaza para los

competidores debido a que va a satisfacer las mismas necesidades para el cliente.

En la Tabla 14 denominada “;La MYPE analiza cuidadosamente a los
proveedores antes de adquirir insumos para la elaboracién de sus productos?”, se
obtuvo como resultado que el 100% de duefios encuestados si analizan
cuidadosamente a los proveedores antes de adquirir insumos para la elaboracién de
sus productos y esto con el fin de optar por aquel que brinde los mejores beneficios,

asimismo en la Tabla 15 denominada “;Considera usted que cambiar de proveedor
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implica un alto costo para la MYPE?”, se obtuvo como resultado que el 100% de
duefios encuestados sefialan que cambiar de proveedor no implica un alto costo para
la MYPE, cabe sefialar que existe una gran variedad de proveedores en el sector de
mercado por tal razon cambiar de proveedor no resulta tan dificil y cotoso para las
MY PE, por ende el poder de negociacion de los proveedores es bajo. Rosales (2018)
sefiala en su investigacién que hay que asegurarnos de que el proveedor nos brinde
los mejores insumos para nuestra produccion. Ante ello Porter (2017) menciona que
las empresas deben tener en cuenta la seleccion correcta de sus proveedores, para
ello es necesario analizarlos detalladamente e identificar aquellos que ofrezcan
insumos que sean capaces de incrementar la calidad del producto que se ofrecera al
cliente, asimismo Porter menciona que en muchas ocasiones los participantes de un
sector de mercado suelen enfrentarse a distintas dificultades en lo concerniente a los

“cotes y proveedores inestables”.

En la Tabla 16 denominada ““;Cree usted que puede influir en el precio de los
productos que ofrece la MYPE?”, se logré obtener como resultado que el 100% de
clientes encuestados sefialan que no tienen el poder de influir en el precio de los
productos que ofrecen las MYPE, debido a que los precios ya estan establecidos y por
tal motivo no pueden pedir un descuento, entonces el poder de negociacion del cliente
es bajo, pero cabe resaltar que la rentabilidad depende Unicamente de ellos por tal
motivo hay que hacer muchos esfuerzos en ofrecerles calidad en todos los ambitos afin
de dejarlos satisfechos. Rosales (2018) concluye en su investigacidn que el poder que
tienen los compradores o clientes puede afectar significativamente en los precios que
pueda fijar el empresario. En tal sentido Porter (2017) sefiala que cada vez los

compradores son mas poderosos, y pueden llegar a capturar mas valor, debido a que

109



fuerzan a que exista una baja de precios en los diferentes productos que ofrecen las
empresas, al igual que exigiendo cada vez mas calidad (lo cual incrementa los costes

de la empresa).

En la Tabla 17 denominada “;La MYPE ha identificado la cantidad y tamafio
de empresas que existen en su sector de mercado?”, se logrd detectar que el 67% de
duefios sefialan que la MYPE no ha identificado la cantidad y tamafio de empresas que
existen en su sector de mercado. Ante ello Castafieda & Gonzales (2016) encontraron
en su investigacion que solo el 40% de los restaurantes tienen definido su mercado
objetivo, estrategias de posicionamiento, conoce el sector donde compiten y tienen
informacion sobre su competencia. Porter (2017) sefiala que es fundamental que la
empresa identifique cuantas empresas existen en su sector y que tamafio tienen estas,

con el propdsito de tener un mejor panorama de su competencia.

Variable “Atencion al cliente”

Objetivo N° 3: “Identificar los aspectos que permiten fidelizar al cliente
de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura,

afio 2017”.

En la Tabla 18 denominada “,Como calificaria la atencién al cliente que le ha
brindado la MYPE?”, se obtuvo como resultado que el 52% de clientes dan una
calificacion buena a la atencion al cliente que brinda la MYPE del rubro restaurant
cevicheria. Ante ello Almestar (2017) sefiala en su investigacion que los clientes no se
consideran leales al servicio de las pollerias y ademas estos si estarian en la condicion

de cambiar de polleria por una que les brinde mejores experiencias; finalmente
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consideran que las MYPE no se interesan por mejorar; y que el factor de mejora es “la
calidad en la atencion al cliente”. Ante esta coyuntura Vieites (2012) sefiala que las
empresas deben de situar a la calidad como el objetivo estratégico principal, ya que
con dicho aspecto serd mucho mas facil obtener la lealtad de los clientes y en muchas

ocasiones extender la cuota de mercado.

En la Tabla 19 denominada ““¢Los trabajadores siempre estan disponibles para
resolver sus dudas y problemas al momento de ser atendido?”, se obtuvo como
resultado que el 65% de clientes sefialan que los trabajadores siempre estan disponibles
para resolver sus dudas y problemas al momento de ser atendidos. Esto coincide con
la investigacion de Almestar (2017) el cual llego a la conclusion de que los clientes
siempre son atendidos sobre alguna duda o consulta que puedan estar teniendo. En
relacion al marco tedrico Vieites (2012) sefiala que desempefia un rol muy importante
tanto el lider como también los colaboradores de la organizacidn, en el sentido de que
siempre deben de estar disponibles para dar respuesta a las posibles “dudas y
problemas” que puedan tener los compradores y asi tengan una buena experiencia de

compra.

En la Tabla 20 denominada “¢Los trabajadores le inspiran confianza a través
del respeto y comunicacion efectiva durante la atencion?”, se obtuvo como resultado
que el 63% de clientes encuestados sefialan que los trabajadores demuestran respeto y
mantienen una comunicacién efectiva durante la atencion y de esta manera se inspira
confianza en el consumidor. En tal sentido Rumiche (2019) manifiestan en su
investigacion que existe seguridad expresada en la “inspiracion de confianza,

seguridad en las transacciones, los trabajadores son amables y tienen el suficiente
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conocimiento”. Vieites (2012) sefiala que es fundamental mostrar mucho respeto y
consideracion hacia los consumidores, manteniendo siempre una comunicacion que
sea efectiva a través de lo mencionado podremos inspirar confianza en el cliente,

logrando que este opte por visitas constantes a la organizacion.

En la Tabla 21 denominada “;La MYPE ofrece una forma de compra facil y
rapida?”, se logrd obtener que el 69% de clientes sefialan que la MYPE si brinda una
forma de compra facil y répida. En tal sentido Villalba (2016) concluye que una de las
principales debilidades que se detecto fue la rapidez del servicio, en tal sentido esto
debe de mejorarse debido a que es un punto fundamental para una buena calidad en la
atencion al cliente. Ello nos conduce a Vieites (2012) el cual menciona que los
consumidores siempre estan pendientes de que el proceso de compra sea Mmenos
tedioso y mas eficiente, ya que no todas las empresas cuentan con un sistema que
permite al cliente comprar de forma mas facil y rapida, para ello mejorar el proceso

compra es una de las estrategias fundamentales para cualquier negocio.

En la Tabla 22 denominada “¢Es fundamental que el duefio observe el negocio
desde la perspectiva de los consumidores a fin de detectar las dificultades que se
presentan en la compra?”, se obtuvo como resultado que el 100% de clientes
encuestados sefialan que es fundamental que los duefios observen el negocio desde la
perspectiva de los consumidores a fin de detectar las dificultades que se presentan en
la compra. Arroyo (2017) menciona en su investigacion que es fundamental emplear
el modelo EFQM, en razon a que es un modelo dindmico, que tiene como principal
principio: la mejora continua, paraello se utiliza la autoevaluacién, este hecho permite

“detectar cudles son los puntos fuertes y débiles de la organizacion” y en funcion de
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ellos establecer los criterios de mejora. En tal sentido Vieites (2012) sefiala que es
fundamental es fundamental que la empresa observe su negocio desde la perspectiva
de los consumidores, con el fin de detectar aquellas dificultades que se presentan al
momento de la adquisicion de los productos y de tal forma se pueda mejorar el proceso

de compra.

En la Tabla 23 denominada “;La MYPE cuenta con instalaciones limpias,
ordenadas y en buen estado?”, se obtuvo como resultado que el 68% de clientes
encuestados sefialan que la MYPE cuenta con instalaciones limpias, ordenadas y en
buen estado. Viscaino (2015) concluye en su investigacion que para los clientes de las
MYPE estudiadas no solo es radical la “calidad en el servicio” sino también la “calidad
en las instalaciones”, por el motivo de que estas deben de encontrarse en las mejores
condiciones con el claro propoésito de que existar mayor comodidad en base a ello se
sefiala que la calidad es un aspecto que sentirse en toda la empresa y no por partes.
Vieites (2012) sefiala que es muy importante generar una excelente imagen de los
colaboradores, decoracion y un adecuado ambiente del negocio, asimismo se debe
tener sumo cuidado en relacion a cualquier documento de la organizacién los cuales
pueden llegar a manos del consumidor como por ejemplo “facturas o folletos de

informacion”.

En la Tabla 24 denominada “;La MYPE ha mantenido contacto con usted
después de la compra?”, se obtuvo como resultado que el 100% de clientes encuestados
sefialan que la MYPE no ha mantenido contacto con ellos después de que estos hayan
realizado la compra. Vieites (2012) sefiala que toda empresa debe de mantener

cualquier tipo de contacto con su cliente después de que este haya realizado su compra,
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con el proposito de poder adelantarnos a sus nuevas necesidades de consumo, a través
de ello podremos ser los primeros en inférmalos acerca de un nuevo producto, servicio,

etc.

Objetivo N° 4: “Identificar los tipos de clientes en las MYPE rubro

restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017”.

En la Tabla 25 denominada “;Se considera un cliente muy exigente?”, se
observé que el 94% de clientes sefialan que si se consideran clientes muy exigentes
debido a que siempre exigen un producto y un servicio de buena calidad. En tal sentido
Herrera & Cancari (2011) concluyeron en su investigacion que las exigencias del
mercado turistico obliga a todo el personal que integran estas empresas Y/o
microempresas de servicios a ofrecer la total calidad de atencidn en el servicio, por
otro lado también se hace mencién a que las empresas deben de actuar segun las
exigencias del mercado turistico. En tal sentido Garcia (2017) sefiala que los clientes
exigentes son muy abundantes en cualquier sector de mercado y con el paso del tiempo
suelen ser mas exigentes, cabe sefialar que el cliente exigente no debe vérsele como
alguien fastidioso o molesto ya que simplemente suele exigir algo que suele ser l6gico.
Siempre esta pendiente de que el producto y servicio que se le esta ofreciendo se
encuentre en un alto nivel de calidad, en pocas pablaras “sabe lo que busca y lo que

quiere”.

En la Tabla 26 denominada “;Si un servicio lo satisface por completo
automaticamente usted lo recomendaria a otros clientes?”, se observd que el 78%
clientes sefialan que si un servicio los satisface por completo automaticamente lo

recomendaran a otros clientes. Ello nos conduce a Herrera & Cancari (2011) los cuales
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manifiestan en su investigacion que la experiencia de un buen servicio o producto, se
queda como referencia en la mente del turista, teniendo una imagen positiva de la
empresa, esa percepcion de seguro seria transmitida por el sistema boca a boca. En lo
concerniente al marco teérico Garcia (2017) sefiala que los clientes embajadores son
aquellas personas que han adquirido nuestro servicio y por estar completamente
satisfechos con lo brindado, no dudaran en realizar una difusion altamente positiva en
sus respectivos circulos, en tal sentido este tipo de clientes seran los principales
influyentes de nuestra marca, debido a que su nivel de lealtad esta por encima de los

demas clientes y gracias a ello nuestra cartera de clientes aumentara notablemente.

En la Tabla 27 denominada “;Usted es un cliente que siempre exige una
atencion rapida sin importarle aquellas personas que estén esperando delante de
usted?”, se detectd que el 94% de clientes encuestados sefialan que no se consideran
clientes impacientes, debido a que nunca exigen una atencion rapida sin importarles
aquellas personas que estan esperando delante de ellos. Almerstar (2017) concluye en
su investigacion que los clientes consideran que el tiempo de espera promedio es 10
minutos, dichos clientes siempre estan pendientes de que la atencién sea lo mas rapida
posible. En tal sentido Garcia (2017) sefiala que los clientes impacientes suelen exigir
de manera urgente el producto y servicio, usualmente estos clientes creen que son
prioritarios a diferencia de los demas, con frecuencia observan la hora y suelen tener
mucha prisa, ademas generan incomodidad en todo el ambiente es decir “a quien lo
atiende, como a los que estan a sus alrededor”. En tal contexto esta tipologia exige
siempre una atencion rapida sin importarle que haya otros usuarios que estén

esperando mas primeros que él.
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En la Tabla 28 denominada “;Usted es un cliente que busca una discusién
cuando algo sale mal o no es de su agrado durante la compra?”, se obtuvo como
resultado que el 99% de clientes encuestados no se consideran clientes conflictivos
debido a que nunca buscan una discusion por mas que algo salga mal o no sea de su
agrado durante la compra. Garcia (2017) sefiala que los clientes conflictivos son
clientes que continuamente se encuentran de mal humor, y si algo sale mal o no le
gusta autométicamente buscaran una discusién, emplean insultos o el sarcasmo como
meétodo de comunicacion, es ahi donde suelen ser ofensivos e incluso violentos y para

ello es de suma importancia “aplicar altas dosis de diplomacia con ellos”.

En la Tabla 29 denominada “¢Usted es un cliente que siempre negocia el precio
de un producto?”, se obtuvo como resultado que el 95% de clientes encuestados se
consideran consumidores negociadores debido a que continuamente negocian el precio
del producto. Samarez (2019) concluye en su investigacion que el 53% de las micro y
pequefias empresas tienen como prioridad los precios bajos debido a que el cliente
siempre se ve atraido por un mejor precio, lo cual indica que para ellos es mas
importante el precio de oferta que otros indicadores que también son importantes. En
tal sentido. Garcia (2017) sefiala que los clientes negociadores “negocian con todo”,
nunca perderan la oportunidad de conseguir un poco mas es decir, obtener un
descuento, obtener un regalo, una devolucion etc. Siempre estan mentalizados en
realizar una buena negociacion, es decir “obtener un poco mas que el resto”, ello les

genera placer.
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En la Tabla 30 denominada “¢Se considera un consumidor que habitualmente
le encanta adquirir y probar productos nuevos?”, se obtuvo como resultado que el 80%
de encuestados se consideran clientes innovadores debido a que habitualmente son
clientes que les encanta adquirir y probar productos nuevos. En tal sentido Samarez
(2019) manifiesta en su investigacion que el 37% de las micro y pequefias empresas
tienen como prioridad ante sus clientes los potajes de calidad, lo cual demuestra que
la gran parte de los empresarios prefieren més a enfocarse en brindar una buena calidad
en sus potajes innovando con nuevos platos y que sean sofisticados y de esta manera
Ilamar la atencion de la clientela. En tal contexto Slim (2015) sefiala que los clientes
innovadores buscan novedades, es decir productos novedosos, tiene un gran afan por

ser los primeros en consumir nuevos productos.
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VI. CONCLUSIONES

Los factores de la competitividad identificados son: Capacidades directivas,
innovacion, recursos humanos, ventajas competitivas y recursos comerciales.
IdentificAndose que todo lider debe tener la capacidad de saber resolver problemas y
la capacidad de saber trabajar individual y colectivamente, por otro lado las MYPE no
innovan en cuanto al producto y servicio, en funcién a los recursos humanos se
considera importante que toda MYPE capacite constantemente a sus trabajadores,
ademas sus principales ventajas son la calidad del producto y el precio accesible, en

cuanto a los recursos comerciales la publicidad se realiza a través de volantes.

Las fuerzas competitivas determinadas son: Amenaza de nuevos entrantes,
productos sustitutos, poder de negociacion de los proveedores, poder de negociacion
de los compradores y rivalidad entre competidores. Determinandose que han ingresado
nuevos competidores al sector de las MYPE, ademas los productos sustitutos
representan una gran amenaza competitiva, asimismo el poder de negociacion de los
proveedores es bajo al igual que el poder de negociacion del cliente, en cuanto a la

rivalidad entre competidores las MYPE desconocen informacion acerca de sus rivales.

Los aspectos que permiten fidelizar al cliente identificados son: Calidad en la
relacion, proceso de compra, buena impresion, orientacion al cliente, inspirar
confianza y mantener contacto con los clientes ya existentes: IdentificAndose que las
MYPE brindan una atencion de calidad, ademas ofrecen una forma de compra facil y
rapida, asimismo causan buena impresion mediante un ambiente limpio y agradable,

por otro lado los trabajadores siempre estan disponibles para orientar al cliente, ademas
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inspiran confianza a través del respeto y la comunicacion efectiva, sin embargo no han

mantenido contacto con los clientes después de haber realizo la compra.

Los tipos de clientes identificados son: Cliente negociador, cliente exigente,
cliente innovador, cliente embajador, cliente impaciente y cliente conflictivo.
IdentificAndose que los clientes de las MYPE son negociadores debido a que siempre
negocian el precio de un producto, asimismo son muy exigentes, por otro lado son
innovadores debido a que habitualmente les encanta adquirir y probar productos
nuevos, ademas son embajadores debido a que recomendaran un servicio si este los
satisface por completo, por otro lado los tipos de clientes menos vistos en las MYPE

son el cliente impaciente y el cliente conflictivo.

En cuanto a las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente se
puede sefialar que en base a la competitividad, las MYPE se caracterizan por brindar
un producto de buena calidad acompafiado de un precio accesible y en relacién a la
atencion al cliente estas se caracterizan por brindar una atencién de calidad inspirando

de tal manera confianza en el consumidor.
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ANEXOS

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Estimado cliente tengo el gusto de dirigirme a Ud. y a la vez presentarme como
estudiante de la carrera profesional de Administracion de Empresas, perteneciente a la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, ante ello la presente encuesta tiene
por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas para desarrollar
el trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La
Primavera - Piura, afio 2017”. La informacion que usted proporcionara sera utilizada
con fines académicos y de investigacion, por ello acudo a Ud. Con el fin de que
responda las siguientes preguntas marcado con una (X) segun sea su criterio. Se tendra
absoluta reserva de la informacion proporcionada, ante ello se agradece su valioso
tiempo y apoyo brindado.

DATOS GENERALES:
GENERO
Masculino () Femenino ()
EDAD
GRADO DE INSTRUCCION
Sininstruccion () Primaria( ) Secundaria( ) Superior técnico ()

Superior universitario ()
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I. COMPETITIVIDAD DE LAS MYPE

1. ¢Cree usted que una MYPE generara mayor competitividad si cuenta con un
lider que sepa resolver problemas y sea capaz de trabajar de forma individual
y colectiva?

Si( ) No ( )
2. ¢Los productos que ofrece la MYPE son de calidad?
Si( ) No( )
3. ¢Los precios de los productos son accesibles para usted?
Si( ) No( )
4. ¢La MYPE es innovadora con respecto al producto y servicio que le brinda?
Si( ) No( )
5. ¢Cree usted que una MYPE innovadora generara mayor impacto competitivo?
Si( ) No( )

6. ¢Como calificaria la publicidad que realiza la MYPE del rubro restaurant-
cevicheria?

Buena( ) Regular( ) Mala( )
7. ¢Atraves de qué medios conocio usted de la existencia de la MYPE?
Volantes( ) Redessociales( ) Recomendaciones( ) Ningan medio ( )

8. ¢Considera usted que toda MYPE debe capacitar constantemente a sus
colaboradores a fin de brindar un mejor servicio?

Si( ) No ()

9. ¢Se han abierto nuevos restaurantes que ofrezcan servicios al igual que la
MYPE del rubro restaurant-cevichera?

Si( ) No( )
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10. ¢La MYPE ha afiadido valores agregados a los productos que consume?

Si( ) No( )

11. ;Cree usted que un producto sustituto puede representar una gran amenaza
competitiva para la MYPE?

Si () No ( )
12. ;Cree usted que puede influir en el precio de los productos que ofrece la
MYPE?
Si () No ( )

II. ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPE

13. (Como calificaria la atencion al cliente que le ha brindado la MYPE?

Buena () Regular () Mala ( )

14. ;Los trabajadores siempre estan disponible para resolver sus dudas y
problemas al momento de ser atendido?

Si( ) No( )

15. ¢Los trabajadores le inspiran confianza a través del respeto y comunicacion
efectiva durante la atencion?

Si( ) No( )
16. ¢(La MYPE ofrece una forma de compra facil y rapida?
Si( ) No( )

17. ¢Es fundamental que el duefio observe el negocio desde la perspectiva de los
consumidores a fin de detectar las dificultades que se presentan en la compra?

Si( ) No( )
18. ;La MYPE cuenta con instalaciones limpias, ordenadas y en buen estado?

Si( ) No( )
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19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

¢La MYPE ha mantenido contacto con usted después de la compra?
Si( ) No( )

¢Se considera un cliente muy exigente?
Si( ) No( )

¢Siun servicio lo satisface por completo automaticamente usted lo
recomendaria a otros clientes?

Si( ) No( )

¢Usted es un cliente que siempre exige una atencién réapida sin importarle
aquellas personas que estén esperando delante de usted?

Si( ) No( )

¢Usted es un cliente que busca una discusion cuando algo sale mal o0 no es de
su agrado durante la compra?

Si( ) No ()

¢Usted es un cliente que siempre negocia el precio de un producto?

Si( ) No( )

¢Se considera un consumidor que habitualmente le encanta adquirir y probar
productos nuevos?

Si( ) No( )
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CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Estimado duefio de la MYPE del rubro restaurant - cevicheria, tengo el gusto de
dirigirme a Ud. y a la vez presentarme como estudiante de la carrera profesional de
Administracion de Empresas, perteneciente a la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, ante ello la presente encuesta tiene por finalidad recoger informacién de la
micro y pequefia empresa para desarrollar el trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacién de la competitividad y atencién al cliente de las MYPE rubro
restaurant - cevicheria en el AA.HH. La Primavera - Piura, afio 2017”. La informacion
que usted proporcionara serd utilizada con fines académicos y de investigacion, por
ello acudo a Ud. Con el fin de que responda las siguientes preguntas marcado con una
(X) segun sea su criterio. Se tendré absoluta reserva de la informacion proporcionada,
ante ello se agradece su valioso tiempo y apoyo brindado.

DATOS GENERALES:
GENERO
Masculino () Femenino ()
EDAD
GRADO DE INSTRUCCION

Sininstruccion () Primaria( ) Secundaria( ) Superior técnico ()

Superior universitario ()
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I. CONPETITIVIDAD DE LAS MYPE

1. ¢La MYPE analiza cuidadosamente a los proveedores antes de adquirir
insumos para la elaboracion de sus productos?

Si () No ()

2. ¢Considera usted que cambiar de proveedor implica un alto costo para la
MYPE?

Si () No ( )

3. ¢La MYPE ha identificado la cantidad y tamafio de empresas que existen en su

sector de mercado?
Si () No ()
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RESUMEN DE LIBRO DE CODIGOS

. FRECUENCIA PORCENTAJE
VQEIEZA DIMENSION INDICADOR PREGUNTA CUENC ORC J
Si No %Si %No
. N ¢ Cree usted que una MYPE generara mayor competitividad si cuenta con un lider que sepa o o
Capacidades directivas resolver problemas y sea capaz de trabajar de forma individual y colectiva? 384 0 100% 0%
Ventaias competitivas ¢ Los productos que ofrece la MY PE son de calidad? 302 82 79% 21%
! P ¢ Los precios de los productos son accesibles para usted? 273 111 71% 29%
Innovacion ;La MYPE es innovadora con respecto al producto y servicio que le brinda? 47 337 12% 88%
;Cree usted que una MY PE innovadora generara mayor impacto competitivo? 384 0 100% 0%
Buena Regular Mala % % %
9 Buena Regular Mala
Factores de la ¢Como calificaria la publicidad que realiza la MYPE del rubro restaurant-cevicheria?
competitividad 58 240 86 15% 63% 22%
Recursos comerciales FYYNF
9 ReCO | Ninga | % | %Rec | 7NN
8 Volan Red mend n Volan %Red omend gan
a ) . . . L . . 5 . : . .
S ;A través de qué medios conoci6 usted la existencia de la MY PE? tes social acelsn medio tes social acion m§d|
|_
= 188 66 70 60 49% 17% 18% 16%
E Recursos humanos ¢Considera usted que toda MY PE debe capacitar constantemente a sus colaboradores a fin Si No %Si %No
g de brindar un mejor servicio? 384 0 100% 0%
O ¢ Se han abierto nuevos restaurantes que ofrezcan servicios al igual que la MYPE del rubro 384 0 100% 0%
Amenaza de nuevos entrantes restaurant-cevicheria?
;La MYPE ha afiadido valores agregados a los productos gue consume? 0 384 0% 100%
Amenaza de productos sustitutos ifl(/le\e{lljﬂségd que un producto sustituto puede representar una gran amenaza competitiva para 384 0 100% 0%
Fuerzas L ¢La MYPE analiza cuidadosamente a los proveedores antes de adquirir insumos para la o o
competitivas elaboracién de sus productos?
titi Poder de'%%}e(;agfégn de los laboracicn d ductos? 3 0 100% 0%
P ¢ Considera usted que cambiar de proveedor implica un alto costo para la MYPE? 0 3 0% 100%
Poder dgo?sg?;égign de los ¢ Cree usted que puede influir en el precio de los productos que ofrece la MYPE? 0 384 0% 100%
Rivalidad entre competidores ¢La MYPE ha identificado la cantidad y tamafio de empresas que existen en su sector de 1 2 33% 67%
mercado?

0, 0, 0,
zE Buena Regular Mala Buﬁna Re /lOJIar M({:Ia
o= Aspectqs Qué | Calidad y seriedad en la relacion | ¢Cdmo calificaria la atencion al cliente que le ha brindado la MYPE? g
g u _permiten 198 50 136 52% 13% 35%
& d fidelizar a un
';: | cliente Orientacién al cliente ¢Los trabajadores siempre estan disponibles para resolver sus dudas y problemas al Si No %Si %No

< momento de ser atendido? 248 136 65% 35%
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;Los trabajadores le inspiran confianza a través del respeto y comunicacion efectiva

. ] 0 0
Inspirar confianza durante la atencion? 241 143 63% 37%
¢La MYPE ofrece una forma de compra facil y rapida? 264 120 69% 31%
Facilitar los procesos de compra | ¢Es fundamental que el duefio observe el negocio desde la perspectiva de los consumidores 384 0 100% o
N g ) 0%
a fin de detectar las dificultades que se presentan en la compra?
Buena impresion ;La MYPE cuenta con instalaciones limpias, ordenadas y en buen estado? 260 124 68% 32%
Manyener contacto con los ¢La MYPE ha mantenido contacto con usted después de la compra? 0 384 0% 100%
clientes ya existentes
Cliente exigente ;Se considera un cliente muy exigente? 360 24 94% 6%
Cliente embajador éﬁ:e rl;ltr;siervwlo lo satisface por completo automaticamente usted lo recomendaria a otros 300 84 78% 2204
. . . ¢Usted es un cliente que siempre exige una atencion rapida sin importarle aquellas personas o o
Tipos de Cliente impaciente que estén esperando delante de usted? 24 360 6% 94%
clientes Cliente conflictivo ¢Usted es un cliente que busca una discusién cuando algo sale mal o no es de su agrado 4 380 1% 99%
durante la compra?
Cliente negociador ¢ Usted es un cliente que siempre negocia el precio de un producto? 366 18 95% 5%
Cliente innovador ¢Se considera un consumidor que habitualmente le encanta adquirir y probar productos 309 75 80% 20%

nuevos?

136




LIBRO DE CODIGOS

El libro de codigos de la presente investigacion se interpreta de la siguiente

manera:

Mala

M=

Regular

R =

Buena

B =

2=No

1=Si

=+

Redes sociales = X Recomendaciones

=V

Volantes

=N

Ningun medio

Libro de cédigos de “Clientes”

25

24

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

9

1

1

1

1

8

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

Preguntas

Cuestionario

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
&
36
&y
38
39
40
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1

1

1

1

1

1

1

1

1

M| NJ[1

M{N[1

M| N[1

M{N[1

M| N[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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
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
105
106
107
108
109
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1

1
1

1

1

1

1

1

1

1

1
1

M| NJ[1

M{N[1
M|{N[1

MIN|1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1
M| NJ[1

1

110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
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
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
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1

1

1
1
1

1

1

1
1

1

M| NJ[1

M{N[1

MIN|1
MIN|1

M| NJ[1
M{N[1
M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1
M| NJ[1

MINJ1

1
1

179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
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1

1

1

1

1
1

M| N[1

M{N[1

MIN|1

M|IN|1

M|IN|1

MIN|1
MIN|1

M| NJ[1

M{N[1

M| NJ[1
M| NJ[1

1

1

1

1
1

248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
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1

1

1

1
1

1

1

1

1

M| NJ[1

M{N[1

M| N[1

MIN|1

MIN|1

M| NJ[1
M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

M| NJ[1

1

1

317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384
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Libro de cédigos de “Propietarios”
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VALIDACIONES

Primer validador

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo(“A'u"&’ M‘\UUﬁ guoa'#@ %{/ , identificado con DNI
02869"-{33 , Magister en
L

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborade por Martin Rojas Cortez a los efectos de su
aplicacién a los elementos de la poblacion (Muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: “Caracterizacion de la competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro

restaurant — cevicheria en la A.V guardia civil del AA. HH. La Primavera - Piura, afio 2018,

que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura.// IO 5418
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VALIDACION

Es

. Se necesita

i e Necesita T T 4s it
ftems relacionados con PORINEME | mejorarly |7 EMCENSKSO, [ mas Gemipary
“Competitividad” con el sed seeibn aquiescente? medir el
concepto concepto?
Si |[No| Si No Si
I. ¢(Cree usted que una MYPE r
generara mayor competitividad si
cuenta con un lider que sepa Si

resolver problemas y sea capaz de
trabajar de forma individual y
colectiva?

Z
o

‘S\:

. {Los productos que ofrece la

MY PE son de calidad?

Zwn
ot

. ¢Los precios de los productos son

accesibles para usted?

NN\

\

wn
~~
~

. ¢La MYPE es innovadora con

respecto al producto y servicio que
le brinda?

Zwn

. ¢{Crees usted que una MYPE que

innovadora  generara
impacto competitivo?

mayor

6.

¢Como calificaria la publicidad
que realiza la MYPE del rubro
restaurant-cevicheria?

. (A través de qué medios conocid

usted de la existencia de la

MYPE?

i \
—_
e

2
2

. ¢(Considera usted que toda MYPE

debe capacitar constantemente a
sus colaboradores a fin de brindar
un mejor servicio?

N

. iSe

han  abierto  nuevos
restaurantes que ofrezcan
servicios al igual que la MYPE del
rubro restaurant-cevichera?

N

Si ()
NO/(/)/
[

St 2

N

5

10.

(La MYPE ha aiadido valores
agregados a los productos que
consume?

N ANNNINANNANNNEN

N

STl e I s IS TSI 5

X

Si ()

z
\°\
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Z z
[I 1. ;Cree usted que un producto 4 L q
sustituto puede representar una si ()
gran amenaza competitiva para la N
MYPE? 9
12.¢La MYPE analiza d
cuidadosamente a los proveedores / /Si () L
antes de adquirir insumos para la N /
elaboracién de sus productos? = )
13. ;Considera usted que cambiar de L d é .
proveedor implica un alto costo Si () _1
para la MYPE? No /
14. ;Cree usted que puede influir en el - < .
precio de los productos que ofrece Si ()
la MYPE? No/(/
15.;La MYPE ha identificado la - L~
cantidad y tamafio de empresas Si () =
que existen en su sector de N/
mercado? 2 )
Es Nocedi :Se necesita
e il w ; pertinente mc'gii:- :Ila ¢Es tendencioso | mas item para
ems.nelac :?aros‘c?‘n Atencién con el rc&'ac::iéxl aquiescente? medir el
SRS concepto concepto?
Si No Si No Si No
1. (Como calificaria la atenciéon al L~
cliente que le ha brindado la Si () =
MYPE? No/()/
2. (Los trabajadores siempre estdn |~
disponible para resolver sus dudas Si ( | —
y problemas al momento de ser / )
atendido? No &)
3. (Los trabajadores le inspiran = B
confianza a través del respeto y "~ Si |
comunicacién efectiva durante la / tC)
atencién? No )
4. ;La MYPE ofrece una forma de Si
compra facil y rdpida? / / () _+
_ No (7 |
. ¢(Es fundamental que el dueiio
observe el negocio desde la Ve
perspectiva de los consumidores a Si ()
fin de detectar las dificultades que / NM
se presentan en la compra?
6. (La MYPE  cuenta con ST C ) L=
instalaciones limpias, ordenadas y / /%—.
en buen estado? 5
= L ¢~/§'
/



importarle aquellas personas que
estén esperando delante de usted?

11.

7. ¢La MYPE ha mantenido contacto i / Si ()

con usted después de la compra? No (/)/
8. (Se considera un cliente muy Si

exigente? i) r

No (/)/

9. ¢Si un servicio lo satisface por .

completo autométicamente usted Si () =

lo recomendaria a otros clientes? No y)/
10. (Usted es un cliente que siempre )

exige una atencién rapida sin 4 4 / Si ()

¢Usted es un cliente que busca una
discusion cuando algo sale mal o

\

Si () ’
no es de su agrado durante la
compra? No./(/’/
12. ;(Usted es un cliente que siempre L~ @
negocia el precio de un producto? Si ()
No (

13.

¢Se considera un consumidor que
habitualmente le encanta adquirir
y probar productos nuevos?

SN NN

ANAN
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Segundo validador

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,..\MAN GUZTMAN cpnG TR0 ... ,identificado con DNI
03??;309 ceeeer---... , Magister en
Doczmcin, CYURRICYUso & (NVESTIEOCION ... .i....:

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por Martin Rojas Cortez a los efectos de su
aplicacion a los elementos de la poblacion (Muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “Caracterizacion de la competitividad y atencién al cliente de las MYPE rubro
restaurant — cevicheria en la A.V guardia civil del AA. HH. La Primavera - Piura, afio 2018”,

que se encuentra realizando.

Luego de hacer lIa revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, [ .3 942 . 2018

CLAD N° 5107
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VALIDACION

i enli:ifente o Es tendenci é:efll‘eces'm
Items relacim:la.dos con R el mejorar la & as u?gs:en:tf"fso i :nesz:_’g"a
“Competitividad” redaccién q '
concepto concepto?
Si | No| Si No Si No
1. (Cree usted que una MYPE
generara mayor competitividad si
cuenta con un lider que sepa Si
resolver problemas y sea capaz de X X X No (( ;
trabajar de forma individual y X
colectiva?
2. ;(Los productos que ofrece la Si ()
MYPE son de calidad? ' X > No (30
3. ¢(Los Precios de los productos son Si ()
accesibles para usted? > RS No (%)
4. ;La MYPE es innovadora con .
respecto al producto y servicio que Si ()
le brinda? x > No ()
5. ¢(Crees usted que una MYPE que )
innovadora  generara  mayor w 5 < Si ()
impacto competitivo? No ( t{
6. ;Cémo calificaria la publicidad )
que realiza la MYPE del rubro | $ $< >< Si ()
restaurant-cevicheria? No ( )(
7. (A través de qué medios conocid g
usted de la existencia de la >< i ()
MYPE? >< X No ( X
8. ¢(Considera usted que toda MYPE
debe capacitar constantemente a si
sus colaboradores a fin de brindar )( ¥ e No (( ><)2
un mejor servicio?
9. ;Se han abierto nuevos
restaurantes que ofrezcan Si
servicios al igual que la MYPE del >< = >< ( )
: No (X)
rubro restaurant-cevichera?
10. ;La MYPE ha afladido valores
agregados a los productos que Si ()
consume? >< e p e N?AX)
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11. ¢Cree usted que un producto

comunicacién efectiva durante la
atencién?

sustituto puede representar una i
gran amenaza competitiva para la X % >< g P
MYPE? Na Lad)
12.;La MYPE analiza
cuidadosamente a los proveedores Si ()
antes de adquirir insumos para la | < ke r N
elaboracion de sus productos? ° (X
13. ;Considera usted que cambiar de
proveedor implica un alto costo >< Si ()
para la MYPE? ke e No (>4
14, ;Cree usted que puede influir en el .
precio de los productos que ofrece >< Si ()
la MYPE? 7 - No (34
15.¢(La MYPE ha identificado la
cantidad y tamafio de empresas Si ()
que existen en su sector de >~ RaS ~< N
mercado? ol e
Es . " . Se necesita
i . w ) pertinente m:.g?_:: ‘]la (Es tendencioso | mas item para
tems rclnclonm!os con “Atencién conel Jaral aquiescente? medir el
al cliente™ concepto TeCaccion concepto?
Si [No| Si No Si No
1. (Cémo calificaria la atencién al .
cliente que le ha brindado Ila > < Si ()
MYPE? ® No (X
2. ;Los trabajadores siempre estan
disponible para resolver sus dudas Si ()
y problemas al momento de ser [ X X X No ( 23,
atendido?
3. ;Los trabajadores le inspiran
confianza a través del respeto y X >< Si ()

No(sd\

. ¢(La MYPE ofrece una forma de
compra facil y rdpida?

Si ()
No (%)

. ¢(Es fundamental que el duefio
observe el negocio desde Ila
perspectiva de los consumidores a
fin de detectar las dificultades que
se presentan en la compra?

Si ()
No (R

. ¢La MYPE cuenta con
instalaciones limpias, ordenadas y
en buen estado?
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7. ¢La MYPE ha mantenido contacto Si ()
con usted después de la compra? X A x No ()Q
8. ;/Se considera un cliente muy Si ()
exigente? =K > No (59
9. ;Si un servicio lo satisface por )
completo automaticamente usted Si ()
lo recomendaria a otros clientes? e > No (X)
10. ;jUsted es un cliente que siempre :
exige una aftencién réapida sin Si ()

importarle aquellas personas que
estén esperando delante de usted?

No ()Q

11.

¢ Usted es un cliente que busca una
discusion cuando algo sale mal o
no es de su agrado durante la
compra?

Si ()
No (5<)

12.

(Usted es un cliente que siempre

negocia el precio de un producto? X Pl Si ()
No (%)

13. ;Se considera un consumidor que
habitualmente le encanta adquirir | 3 Si ()

y probar productos nuevos?

x

No ()Q
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Tercer validador

CONSTANCIA DI VALIDACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el instrumento
de recoleccién de datos: Cuestionario, elaborado por Martin Rojas Cortez a los efectos de su
aplicacion a los elementos de la poblacion (Muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “Caracterizacion de la competitividad y atencién al E:.Iiente de las MYPE rubro
restaurant — cevicheria en la A.\} guardia civil del AA. HH. La Primavera - Piura, afio 20187,

que se encuentra realizando.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura,...3.0..44.umyﬂ. 2019

ELIO PATINO NIN -
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VALIDACION

HELIQ PATINC:

I_is Necesiia ¢ Se necesita
fiems velacionados con pertinente mejorar Ia ¢(Es tgndencloso mas itefn para
“Competitividad” conel tedaccibn aquiescente? medir el
concepto concepto?
Si [No| Si No Si No
1. (Cree usted que una MYPE
generara mayor competitividad si
cuenta con un lider que sepa _ Si ()
resolver problemas y sea capaz de | - N
trabajar de forma individual y 0 (X
colectiva?
2. ;Los productos que ofrece la Si ()
MY PE son de calidad?
No (O
3. ¢(Los precios de los productos son Si ()
ibl ?
accesibles para usted No (59
4. ;La MYPE es innovadora con
respecto al producto y servicio que Si ()
le brinda? No CX)

. ¢(Crees usted que una MYPE que

innovadora  generara
impacto competitivo?

mayor

. {Cémo calificaria la publicidad

que realiza la MYPE del rubro
restaurant-cevicheria?

7. (A través de qué medios conocid

usted de la existencia de la Si ()

MYPE? No (9
8. /Considera usted que toda MYPE

debe capacitar constantemente a Si ()

sus colaboradores a fin de brindar N

un mejor servicio? o (X
9.¢Se  han  abierto  nuevos

restaurantes que ofrezcan si ()

servicios al igual que la MYPE del
rubro restaurant-cevichera?

No ()<)

10.

¢La MYPE ha anadido valores
agregados a los productos que
consume?

X I X | X | ¥lx X[ X|x|X

x| X x| X o] x I xl <

SOLX XXX x X X

Si ()
No (>Q
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11.;Cree usted que un producto
sustituto puede representar una
gran amenaza competitiva para la
MYPE?

12.¢La MYPE analiza
cuidadosamente a los proveedores
antes de adquirir insumos para la
elaboraci6n de sus productos?

x| X

Si ()
No ()

13. ;Considera usted que cambiar de
proveedor implica un alto costo
para la MYPE?

!

Si ()
No (%)

14. ;Cree usted que puede influir en el
precio de los productos que ofrece
la MYPE?

Pl

X x| X | ¥

Si ()
No (5Q

15.;La MYPE ha identificado la
cantidad y tamafio de empresas
que existen en su sector de
mercado?

S
)
)
X%
X

X

X

Si ()
No (X

;Se necesita

}.ES Necesita F e
items relacionados con “Atenci6n paniinente mejorar la ¢Es lgndencloso e |tern e
3 con el o aquiescente? medir el
al cliente” concepto redaccion concepto?
Si |[No| Si No Si No
1. ;Cémo calificaria la atencién al
cliente que le ha brindado la >\ Si ()
MYPE? No (%)
2. ;Los trabajadores siempre estdn
disponible para resolver sus dudas >< Si ()

y problemas al momento de ser
atendido?

N0(5<)

3. ;Los trabajadores le inspiran
confianza a través del respeto y
comunicacion efectiva durante la
atencién?

Si ()
No ()

4. (La MYPE ofrece una forma de

e 3 Si ()
compra facil y rapida? No (
5. ¢Es fundamental que el duefio
observe el negocio desde la _
perspectiva de los consumidores a Si ()
fin de detectar las dificultades que No (>4

se presentan en la compra?

6. (La MYPE  cuenta con
instalaciones limpias, ordenadas y
en buen estado?

XL X ¥ > X | X

X
X
A
>

X
X

=
X
X
<
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7. ¢(La MYPE ha mantenido contacto Si ()
con usted después de la compra? x >< > No (3Q
8. ;Se considera un cliente muy Si ()
exigente? >< >< >< No (SQ
9. ¢Si un servicio lo satisface por si ()
completo automaticamente usted !
lo recomendaria a otros clientes? X >< >< No (Q
10. ;Usted es un cliente que siempre .
e i i g . Si ( )
ge una atencién rdpida sin No (5
importarle aquellas personas que 0
estén esperando delante de usted? >< >< ><
11. ;{Usted es un cliente que busca una
discusidn cuando algo sale mal o Si ()
no es de su agrado durante la ><
compra? >< >< Mo (Xl
12. ;Usted es un cliente que siempre
negocia el precio de un producto? >< §< Si ()
No ()
13. {Se considera un consumidor que ' _
habitualmente le encanta adquirir <>< % >< Si ()

y probar productos nuevos?

No ()Q
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CONSTANCIA DE NO ADEUDO

sta Previa Constancia de No Adeudo hups://crp.ulndech.c\:du.pu/s‘ifa/cuhmnmnh cportes/ ianoad

Nro: 082020-00007852

USER: 45757402 Fecha: 16-01-2020 16:42

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) ROJAS CORTEZ MARTIN , con
codigo de matricula 0811140008, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION;
no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION,

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 16 DE ENERO DEL 2020.

110t O
@nlm T

e
2 8liv s Guovara
ESPECIANTIACIR

-1
V*B® CAJA V°B® BIBLIOTECA (*) v'B LABORA'(I:())RIOI CLINICA

(*) Requerido en los centros donde exista Blbliotaca y/o Laboratorlo,

16/01/2020 4:44 p. m
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