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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por finalidad Determinar la caracterizacion del
financiamiento y atencion al cliente de las MYPES, sector comercio rubro tiendas
de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018. Haciendo ello que el servicio que
brindan dichas empresas de abarrotes sea factible para la comodidad del cliente, para asi
posteriormente se hace poder determinar diferentes caracteristicas que ayuden al
financiamiento y atencion al cliente en el mercado y asi poder brindar estrategias para la
solucion. Con una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de 07 propietarios para la
variable financiamiento y 68 clientes para la variable atencion al cliente; utilizando la
encuesta y cuestionario como técnicas e instrumentos de recoleccion de datos; se
concluyo que la empresa utiliza generalmente, para financiar necesidades especificas en
un momento determinado, ademas concluyo que la empresa utiliza para financiar bienes
de consumo de caracter duradero, por ultimo las tasas y plazos que brindan las empresas

financieras son las adecuadas.

Palabras Claves: Financiamiento, Atencion al Cliente y MYPES.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the characterization of the
financing and customer service of the MYPES, sector, commerce, grocery stores in the
Tumbes area, 2018. This means that the service provided by these grocery companies is
feasible for the convenience of the client, so that later it becomes possible to determine
different characteristics that help the financing and customer service in the market and
thus be able to provide strategies for the solution. With a research methodology of
descriptive type, quantitative level and non-experimental cross-sectional design; with a
population of 07 owners for the financing variable and 68 clients for the customer
service variable; using the survey and questionnaire as techniques and data collection
instruments; It was concluded that the company usually uses, to finance specific needs at
a specific time, also concluded that the company uses to finance durable consumer

goods, finally the rates and terms provided by financial companies are adequate.

Key Words: Financing, Customer Service and MYPES.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion del financiamiento y atencion
al cliente de las MYPES, sector comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado
de Tumbes, 2018” La presente investigacion proviene de las lineas que han sido
asignadas por la Escuela Profesional de Administracion y comprenden el campo

disciplinar: promocion de las MYPE.

Las unidades econdmicas materia de trabajo son MyPes del cercado de Tumbes,
dedicadas entre otras actividades al rubro de tiendas de abarrotes; en el distrito de
Tumbes se han identificado que existen siete (07) MyPes dedicadas a este rubro objeto
de la investigacion, el estudio parte del problema del financiamiento y atencién al cliente
de las tiendas de abarrotes que aquellas empresas del cercado de Tumbes, le ofrecen a
cada uno de sus clientes, en donde se pretende investigar ¢Cuales son las
caracteristicas del financiamiento y atencion al cliente de las MYPES, sector
comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018 Es por ello
que se formuld el siguiente objetivo de investigacion Determinar la caracterizacion
del financiamiento y atencion al cliente de las MYPES, sector comercio rubro
tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018. Haciendo ello que el servicio
que brindan dichas empresas de abarrotes sea factible para la comodidad del cliente,
para asi posteriormente se hace poder determinar diferentes caracteristicas que ayuden al
financiamiento y atencidn al cliente en el mercado y asi poder brindar estrategias para la

solucion.



Las micro y pequefias empresas (MyPes) se establecen como la base del
crecimiento productivo, esto se debe a la disposicion para crear puestos de trabajo y a su
adaptacion en los cambios empresariales del mercado; a pesar de ello, las MyPes
carecen de ayuda financiera preferente que brinda la banca de desarrollo debido a que
éstos se conceden por medio de agentes financieros. A la banca comercial no les parece
interesante trabajar con pequefias empresas ya que estas aparentemente tienen una baja
rentabilidad. Nuestro pais goza de multiples oportunidades para triunfar, pero no lo logra
sencillamente por los barreras para obtener un préstamo, entre ellas tenemos: las
elevadas tasas de interés, la poca credulidad de los entes referente a los planes de
negocio, la solicitud de exageradas garantias, los periodos bastantes reducidos y la
escasez de asesoria para obtener el préstamo. Dichos estos impedimentos, los micros y
pequefios empresarios tienden a invertir en los prestadores (usureros) y asociaciones

informales de préstamos. Maceda (Péag. 09 - 2017)

No obstante, es importante recalcar que cuando las personas emprenden un
negocio, al inicio no obtienen la utilidad necesaria para poder cumplir con el pago del
crédito prestado por los agentes financieros, sometidos a las elevadas tasas de
rendimiento. Otro punto muy importante es el poco conocimiento que tienen los duefios
referente al financiamiento, es por ello que muchos dicen: "no accedo a un crédito
porque tiene un alto costo”, "no porque después me embargan mis bienes"”, o no porque
desconocen las facilidades de los servicios que brindan dichos entes, lo que conlleva que

opten por un crédito informal , incluso habiendo diversas opciones para acceder a un

préstamo a través de determinadas instituciones financieras como: Las Cajas
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Municipales, las Cajas Rurales, Bancos, ONG, Cooperativas de ahorro y de crédito,

entre otros.

Dentro del ambito externo las Micro y Pequefias empresas les implica
reconocer los aspectos claves del entorno que rodea el negocio y que influye de manera
directa e indirecta, empleando la técnica de PESTEL se tienen la caracterizacién desde

los politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecolégico y legal.

En PerG el Aspecto Politico, Estabilidad politica: La estabilidad que
constituye elemento indispensable para logara el crecimiento econdémico y la atraccion
de inversion privada necesarios para seguir luchando contra la pobreza e impulsar la
generacion de oportunidades para todos los peruanos; en ese sentido, se invocaron a las
fuerzas politicas a centrarse en impulsar las reformas legales e institucionales que urgen
para el aceleramiento en el crecimiento econémico, ejecutar mayores niveles de
inversion, aumentar flujos de comercio exterior, asi como generar mayores puestos de

empleo. COMEXPERU (2018).

Tendencias Electorales: El Jurado Nacional de Elecciones difundio un
comunicado en el cual garantiza el natural desarrollo de las elecciones municipales y
regionales que se realizaran en octubre del presente afio; en el informe emitido, detall6
que con el propdsito de garantizar la legalidad del proceso electoral, han venido
realizando permanentes operativos para velar por el cumplimiento de la normativa
electoral a través de sus Direccidn de Fiscalizacion; por ltimo, el JNE informé que en

el marco del articulo 74° de la Ley Orgéanica de Elecciones invitara a los representantes
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del Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil (RENIEC) y de la Oficina
Nacional de Procesos Electorales (ONPE) para conversar respecto a las labores que cada
uno de estas instituciones realizaran para que el préximo proceso electoral se realice en

las mejores condiciones posibles. Diario EI Comercio (2018).

Referente a los factores econdmicos. Situacién Econdémica Actual: La
economia peruana en febrero de este afio se incrementd en 2.86%, al compararlo con
similar mes del 2017 (0.83%), siendo la mayor expansion en el Gltimo cuatrimestre u
contabilizando 103 meses de crecimiento continuo, informo hoy el Instituto Nacional de
estadistica e Informatica (INEI); la entidad indicé que la produccion nacional en el
primer bimestre se incremento en 2.83% y en los Gltimos 12 meses lo hizo en 2.49%;
este resultados se sustentd en la evolucion positiva de la demanda externa de productos
no tradicionales (25.79%), como los pesqueros, agropecuarios, quimicos,
siderometallrgicos, metalmecanicos y textiles, asi como la exportacion del zinc, hierro,
molibdeno, petréleo, café y azlcar. Ademas contribuyo la recuperacion de la demanda
interna asociada a la mayor importacion de bienes de consumo no duradero (10.42%),
las ventas minoristas (2.66%) y los créditos de consumo (5.18%). Agencia Andina

(2018).

IGV: Las micro y pequefias empresa (MYPES) que facturan en un afio
hasta 1.700 UIT (S/ 6 millones 885 mil) tendran una prérroga de tres meses para pagar
su Impuesto General a las Ventas (IGV), contando a partir del primer miércoles de
marzo. De esta manera el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) aprob6 mediante

Decreto Supremo la incorporacion del numeral 3 del articulo 8° del Reglamento de la
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Ley del IGV e Impuesto Selectivo al Consumo. La disposicion es conocida como el IGV
Justo. Se precisa que las MYPES pueden acogerse a la prérroga del plazo, en la fecha
original del pago del impuesto, con la presentacion de la declaracién jurada mensual. Sin
embargo el IGV Justo permite 90 dias calendarios adicionales como fecha limite de

regularizacion, desde el dia anterior a la fecha de acogimiento. Bessombes (2017)

Los factores socio culturales Distribucion de los Ingresos: El Perd los
altimos afios ha tenido una ligera mejora, de 0.50 (2007) a 0.44 (2014), pero aun el
coeficiente es alto reflejando elevada inequidad en la distribucion de los ingresos, que
determina la urgencia para algunos de reducirla, pues aducen que pocos se llevan un
porcentaje alto de los ingresos, mientras la mayoria accede a un porcentaje menor.
Frente a esta posicion es relevante calificar lo que esto determina y, por tanto, la
prioridad que debe tener en el disefio de la politica econdmica. Puede darse el caso de un
pais desarrollado, del primer mundo, sin pobreza extrema y minima pobreza global y un
ingreso per capita alto, que tenga un Gini similar al peruano, como es la situacion de
EE.UU. con un Gini de 0.41, a la par con el caso nuestro, que tenemos cerca de 23% de
la poblacién en pobreza (7 millones de personas), con poco mas de 4% en condiciones
de pobreza extrema (1.3 millones) y con un ingreso per capita que representa un tercio
del minimo de un pais del primer mundo. En ese contexto, se torna prioritario para el
pais desarrollado propender a reducir la inequidad (entre “ricos’), mientras para el Pera
lo relevante es reducir primero la pobreza, eliminar la extrema y subir los ingresos, para
lo cual lo prioritario es crecer a tasa alta de manera sostenida, pues no tiene sentido

buscar mayor equidad a este nivel (entre “pobres”). Mas aln, puede que al inicio en un
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pais como el Per0 ello conlleve, como dice el economista Kuznets, a mayor inequidad,
pues los agentes econdémicos de altos ingresos pueden optimizar la mayor dinamica
econdmica mientras el resto deja la condicién de pobre o inicia un alza progresiva de sus
ingresos. Lo relevante al final es obtener la meta de eliminar la pobreza extrema, reducir
la pobreza global e incrementar el ingreso per cépita, para luego en este escenario

distinto buscar progresivamente mayor equidad. Pefiaranda (2016).

Gasto Medio de las Familias: “La tasa de crecimiento del empleo formal
este afo fue de 0,9%cuando afos anteriores era de 4% hasta el 5%. Estos indicadores no
calientan la economia peruana y por lo tanto no se siente en la familia peruana”. Si bien
todos los estratos socioecondmicos se vieron afectados, el que se vio méas golpeado por
esta realidad fue la clase media. “Laclase media emergente tenia una tasa de
crecimiento de 3%y en el Gltimo afio ha visto un crecimiento de 1%”. Asimismo,
el interior del pais el que en el 2016 ha sufrido una desaceleracidn en el ingreso per
capita. “Efectivamente hubo una diferencia entre Lima y Provincias. En Lima los
ingresos crecieron ligeramente a una tasa de 1,2% en el caso del ingreso per cépita, pero
en regiones cayeron 0,4%. Si bien como pais no hemos crecido, si vemos estas
diferencias”. El especialista sefialé que estos bajos indicadores representaron también
un enfriamiento en el desempefio de algunos mercados que se encuentran vinculados al
consumo. Principalmente, “Las ventas en el 2015 crecieron un 1,5% y en el primer
trimestre de este afio fue similar. Otro es el de comunicaciones que crecié el afio pasado
a 5% vy este afio en 3,4%. Vehiculos ligeros tuvo una caida de 3,6% en ventas”.

Estos indicadores econdmicos deberan ser considerados por las empresas peruanas en el
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futuro ya que se convierten en retos para sus planes de expansién y crecimiento. “Este es
un afio duro por los resultados de los mercados. Los ejecutivos sufren porque se
establecen metas comerciales y no llegan a cumplirlas. Pero, si no se toman las medidas
en su momento y llega la recuperacion econdmica, otro sabrd aprovecharla”.

Alburqueque (2016).

Respecto al factor tecnoldgico Alcance tecnoldgico: Las empresas deben
buscar mecanismos para ser mucho mas eficientes en mercados abiertos, generar
economias de escala, innovar permanentemente en productos y servicios y llegar con
mas certeza a sus clientes. Pero esto también obligo a los ejecutivos a modificar sus
patrones de trabajo que por afios estuvieron concentrados en una oficina. Ahora la
movilidad es una constante de los ejecutivos, pues la dinamica del mundo de los
negocios los ha obligado a conocer de primera mano los mercados, estar mucho mas
cerca de sus clientes, proveedores y canales. "Los cambios empresariales incluyen
responsabilidades mucho méas amplias. En cientos de casos ya no se habla solo de un
mercado local, sino de obligaciones regionales, para atender varios paises”, explica
Pedro Gonzélez, gerente de Sony Ericsson para Colombia. Portatil, convergente,
inalambrico, palms o pantallas de plasma se estan convirtiendo en el lenguaje comdn
para determinar el alcance de la tecnologia. Sin embargo, ella no solo esta en su
actividad laboral, sino que gana un espacio significativo en el entretenimiento del
ejecutivo y de su entorno. "Incluso ya se habla de tendencias como 'infotainment'. Por
ejemplo, accesorios que ademas de darles capacidad de memoria a sus computadores, le

permiten llevar misica o imagenes”, dice Ismael Ramirez, gerente de mercadeo de
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Philips para la region Andina, Centroamérica y el Caribe. De esta manera, el impacto de
la tecnologia en el desarrollo profesional y privado es cada vez mayor y se puede
convertir en una herramienta de productividad y competitividad. Pero también puede
rebasar esa frontera ya que la tecnologia lo obliga a estar conectado permanentemente y
no le da disculpa al ejecutivo para no responder y atender los requerimientos de la

empresa, incluso en espacios y momentos personales. Ruiz (2003).

Respecto al factor ecoldgico, Eliminacién de Desechos: Esta gestion
implica considerar todas las etapas del manejo de los residuos solidos como un todo y no
como una suma de partes, abordandose la problematica ambiental de los residuos solidos
de manera mucho més eficiente. De este modo, existe un orden para abordar el
problema, el cual se debe iniciar por la prevencion, lo que supone estar preparado para
tomar las acciones del caso; luego, la minimizacién de impactos y residuos. Asi, por
ejemplo, se identifica los puntos en los cuales se contamina y se intenta reducirlos lo
mas posible. El paso siguiente es la reutilizacion y reciclaje, donde se busca volver a
usar los residuos. Por ejemplo, usar retazos de telas para confeccionar cojines o la
transformacion de residuos organicos para obtener compost. Luego, sigue el proceso de
tratamiento, por el cual se pretende reducir los componentes dafiinos contenidos en los
residuos y que pueden dafar el ambiente. La Gltima etapa es la disposicién final segura

de los residuos. Ministerio del Ambiente (2017).

Dentro del factor legislativo, en el Texto Unico Ordenado, aprobado
mediante el D.S. N° 013-2013-PRODUCE. Las MYPEs constituyen uno de los

principales motores de la actividad econémica, y han incrementado su participacion en
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los diferentes sectores productivos de la economia en los ultimos afios, incitando al
crecimiento y desarrollo del pais. Es por ello que las instituciones bancarias, hoy en
dia, han volcado la mirada a estas pequefias unidades econémicas y las ven rentables
en cuanto al financiamiento de crédito, a pesar del alto riesgo que conlleva dicha accion.
En ese sentido se han integrado las leyes N° 28015 Ley de Promocion y Formalizacion

de la Micro y Pequefia Empresa, el Decreto.

Es por ello que se formuld la siguiente interrogante de investigacion:
¢Cudles son las caracteristicas del financiamiento y atencion al cliente del as MYPES,
sector comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 20187 Se formularon
los siguientes objetivos de investigacion: Objetivo General: Determinar la caracterizacion del
financiamiento y atencion al cliente de las MYPES, sector comercio rubro tiendas de
abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018. Y Objetivos Especificos: Describir los
préstamos bancarios de las MYPES, sector comercio rubro tiendas de abarrotes en el
cercado de Tumbes, 2018; Conocer las estrategias de financiamiento de las MYPES,
sector comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018; Determinar
la comunicacion al cliente de las MYPES, sector comercio rubro tiendas de abarrotes en
el cercado de Tumbes, 2018; Identificar la orientacion al cliente de las MYPES, sector

comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018.

Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento del
financiamiento y atencién al cliente, teniendo como base el préstamo bancario,
estrategias de financiamiento, comunicacion y orientacién del mismo. (Miller y Salkiu,

2002).
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Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente investigacion,
se justifica en lo préctico, por que utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar
al rubro de tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, desde los aspectos de la

Financiamiento y Atencion al cliente.

Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del
proceso de la investigacion, encaminada a la deteccién de datos cuantitativos que
determinen las caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un solo

momento, en este caso rubro de tiendas de abarrotes. (Batista, 2006).

La investigacion del presente trabajo va a permitir poder visualizar como se
encuentran hoy en dia las empresas de abarrote asi mismo poder aplicar diferentes
estrategias para un mejor nivel de financiamiento y atencién al cliente, saber asi mismo

el porqué de la competencia en el mercado. (Mathews, 2009).

Por ende cada empresa se preocupa que sus propietarios y clientes se
sientan satisfechos con lo que ofrecen para que estos se sientan comodos con lo que

adquieren ya que los consumidores esperan obtener mas de lo que se imaginan.

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de
aporte para las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a
las MyPes el manejo del negocio motivandolo al cambio, para una mejor prestacion de

los servicios. (Batista, 2006).
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Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener el

titulo profesional de Licenciada en Administracién.

Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad de la
financiamiento y atencion al cliente del rubro de abarrotes en el cercado de Tumbes,

promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.
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REVISION DE LA LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun Olortegui (Pimentel.2016) en su investigacién “Servicios Y Ventas En El
Area De Atencion Al Cliente” Su investigacion tiene como prop6sito
capacitacion para los colaboradores relacionado a temas y técnicas de atencion a
clientes como un disefio de investigacién aplicandose un cuestionario para
conocer la relacion que existe entre la calidad de servicios y ventas una
poblacion de 102 personas utilizando como instrumento de relacion datos del
cuestionario concluyendo que la calidad de servicio va influir directamente en
las ventas de los bienes y servicios que ofrece la empresa.

Segun Aguilar (2016). En su investigacion: “Caracterizacion del Financiamiento
y Capacitacion de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — Rubro
Compra/Venta de Accesorios y Autopartes Vehiculares — Cajamarca, 2016
Tiene como proposito determinar y describir las caracteristicas del
financiamiento y capacitacion de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro compra/venta de accesorios y autopartes vehiculares —
Cajamarca, 2016; con un disefio de investigacion no experimental — descriptivo,
y una poblacion de 20 micro y pequefias empresas dedicadas al sector y rubro en
estudio, aplicando documentos, cuestionario estructurado por 26 preguntas
cerradas como instrumentos de recoleccion de datos, concluyé que debido a la
antiguedad que tienen la mayoria de las MyPes, tienen un posicionamiento en el

mercado y son estables en el sector y rubro de compra/venta de accesorios y
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autopartes vehiculares; asimismo, ya que en su totalidad (100%) las MyPes son
formales, éstas tienen mayores facilidades para la obtencion de créditos
bancarios; finalmente, de acuerdo a la Ley N° 28015 adquieren un régimen
laboral especial que le daria beneficios a las MyPes; sin embargo, dichos
beneficios todavia no alcanza a la mayoria de las MyPes del Per( y de nuestro

ambito de estudio.

Para Castro (Trujillo-2016) en su investigacion “ Financiamiento del desarrollo
de las MYPES SECTOR METAL MECANICO” su investigacion tiene como
propoésito determinar de qué manera incide las fuentes del financiamiento en el
desarrollo de las MYPES del sector metal mecanico con un disefio de
investigacion descriptivo- deductivo una poblacion de trabajadores, utilizando
como instrumentos de recoleccion de datos documentario, la entrevista,
investigacion bibliografica, concluyo que la problematica que en ocasiones las
micro y pequefias empresas tienen definicion en el capital del trabajo financiero,
es decir en el activo corriente, ya sea por falta de disponibilidad de ingresos de
efectivo de mercedarias para atender, es decir en activo cominmente menos
pasivo cominmente, no es suficiente para atender las obligaciones de las
MYPES.

Para Reglado (Chimbote — 2016) en su investigacion “El financiamiento y Su
influencia en la estabilidad de la micro y la pequefia empresa de Peru, caso de
la empresa NAVISMAR E.LR.L” Su investigacion tiene como propdsito

determinar y describir la influencia del financiamiento en la contabilidad de la
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micro y pequefia empresas del Per(, caso de la empresa NAVISMAR E.I.LR.L
con un disefio de investigacion descriptiva, bibliogréfica, documental y de caso
con una poblacién de empresas utilizando como instrumento de recoleccion una
encuesta, concluyo que el financiamiento influye en forma positiva en la
contabilidad de la empresa NAVISMAR E.I.R.L de Chimbote debido a que se
logra un incremento en la rentabilidad sobre recursos propios, es decir
aumentar la productividad y sus ingresos, permitiendo tener buenas relaciones
con sus proveedores, mantener los costos, todo esto de la mano con una

adecuada gestion

Por otra parte Guerra (2015) en su Trabajo de grado para optar por el titulo de
Administradora De Empresas de la Universidad De Narifio Colombia la cual
lleva por titulo: “evaluacion de la calidad de la atencion al cliente en las
empresas lacteas de la ciudad de san juan de pasto departamento de Narifio”.
El tipo de investigacion comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la composicion o proceso del fendmeno a estudiar. El recojo de
la informacion se dio bajo el método de la encuesta. obtencion de las siguientes
conclusiones El analisis factorial modifico las dimensiones originales del modelo
SERVQUAL, propuesto por los profesores Parasuraman, Zeithmal y Berry; de
acuerdo con los pesos factoriales, se obtuvieron cuatro factores en la satisfaccion
de los clientes, en los puntos de venta de las empresas lacteas. Asi como De
acuerdo con los resultados obtenidos, a través del método de evaluacion

SERVQUAL utilizado en la presente investigacion, los puntos de venta directa
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de las empresas lacteas, que fueron objeto de estudio, poseen una baja calidad en
lo que respecta a la atencion al cliente; lo anterior se ve corroborado por el hecho
de haber obtenido un ICS (indice de calidad de servicio) con un valor negativo

de -1.64.

Seguidamente Ixchop (2014). En su investigacion: “Fuentes de Financiamiento
de pequenias empresas del Sector Confecciones de la Ciudad de Mazatenango”.
Tiene como propdsito “Identificar cudles son las fuentes de financiamiento de la
pequefia empresa del sector confeccion en la ciudad de Mazatenango™; con un
disefio de investigacion descriptivo, y una poblacion de 18 pequefias empresas
dedicadas a la confeccion, aplicando boletas de opinion conteniendo preguntas
abiertas y cerradas, documentos, informes como instrumentos de recoleccion de
datos; concluyé que la mayoria de empresarios dedicados a la confeccion en la
ciudad de Mazatenango — Guatemala, acuden a instituciones financieras en busca
de préstamos, lo que revela que su principal fuente para financiar sus actividades
productivas han sido el financiamiento externo, entre tanto un porcentaje minimo

utiliza financiamiento interno.

Segun Sosa (2014). En su investigacion: “El Financiamiento de los
Micronegocios en México”. Tiene como propdsito “Mostrar el impacto que tiene
el financiamiento bancario en la productividad de los micronegocios”, con un
disefio de investigacion descriptivo y documental, aplicando informes,
documentos como instrumentos de recoleccion de datos, concluyd que de

acuerdo a los resultados de la regresiones podemos observar que si existe un
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efecto positivo en el otorgamiento de créditos y la productividad de un
micronegocio, sin embargo dicho efecto tiene un tamafio modesto; esto podria
deberse a que la mayoria de los micronegocios en México hayan sido creadas no
por una “buena idea” o una “buena oportunidad”. Muchas de estos pudieron
haber sido creados para autoemplearse, (como una solucion al desempleo) o por
situaciones transitorias; otras pudieron haber comenzado debido a que el ser
duefio de su propio negocio brinda flexibilidad e independencia de su tiempo.
Entonces el modelo tedrico de maximizacién de utilidades en que las empresas
acumulan capital y crecen hasta que su retorno es igual a su costo de oportunidad

podria no aplicar para las microempresas.

De igual manera, Sanchez, (2014). Trujillo — Per(. En su investigacion titulada:
“Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio brindado en “El Restaurante Mar Picante” de la ciudad de Trujillo”;
cuyo objetivo es elaborar un plan de capacitacion en habilidades de atencion al
cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el Restaurante “Mar
Picante” de la Ciudad de Trujillo; con un disefio de investigacion denominado en
sucesion o en linea; aplicando encuestas como medio de recoleccion de datos
una poblacion de 320 clientes; concluyendo que las principales necesidades de
capacitacion del personal del Restaurant “Mar Picante” se manifiestan en
habilidades de atencion al cliente, motivacion y liderazgo, debilidades vy

fortalezas, trabajo en equipo y manejo de personal.
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Segun Jurado, (2014). Quito — Ecuador. En su investigacion titulada: “Calidad
de la Gestion en el Servicio y Atencion al Cliente para el Mejoramiento de las
Operaciones Internas en Restaurantes de Lujo en el Centro Historico de la
Ciudad de Quito”. Tiene como propdsito determinar a través de un diagnostico
el nivel de calidad de gestion del servicio y atencion al cliente en un restaurante
de lujo en el Centro Histérico de la Ciudad de Quito, a fin de proponer mejoras
para los procedimientos internos, utilizando los criterios de la Norma UNE
93200:2008; con un disefio de investigacion descriptivo — situacional, aplicando
como instrumento de recoleccion de datos encuestas de satisfaccion aplicadas a
los clientes, disefiadas bajo los parametros de SERVQUAL y DINESERV;
obteniendo como conclusion que los clientes se encuentran satisfechos con la
calidad del servicio recibido, sin embargo, hay aspectos que mejorar dentro del
proceso, asi como otros que reestructurar.

Para Carpio (Peru.2014) en su investigacion “Mejora del proceso de atencion al
cliente y calidad del producto” Su investigacion tiene como proposito proponer
estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios. Con un disefio de
investigacion los factores externos e internos que permiten determinar la
situacion y poder evaluar la calidad del servicio a una poblacion de 60 personas
utilizando como instrumento de recoleccién datos la entrevista concluyendo que
se presentan propuestas de mejora para el problema planteado la cual se basa en
estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios.

Por ello Gonzélez, N. (2013). “El Impacto del Financiamiento a largo plazo

como factor de rentabilidad de las Mi Pymes del sector comercio en el
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municipio de Querétaro (México)”. Universidad Autonoma de Querétaro. En su
trabajo de investigacion concluye que la problemética actual que viven las Mi
Pymes deriva de multiples factores externos e internos, sefialando
principalmente a la escasez de financiamiento y el bajo nivel de rentabilidad,
teniendo como resultado lo siguiente: Nueve de cada diez encuestados

manifiestan que el financiamiento a largo plazo influyé en su rentabilidad.

Segin  Amadeo (2013). En su investigacion: “Determinacion del
Comportamiento de las Actividades de Financiamiento de las Pequefias y
Medianas Empresas”. Tiene como propésito determinar el comportamiento de
las actividades de financiamiento de las pequefias y medianas empresas; con un
disefio de investigacion transversal, exploratoria cualitativa aplicando
cuestionarios, documentos, analisis situacional como instrumento de recoleccion
de datos, concluy6é que una de las causales de esta mirada negativa sobre el
futuro del mercado interno fue el creciente nivel de inventarios que los
encuestados afirmaron tener y la imposibilidad de poder colocar dichos
inventarios en nuevos mercados dad la falta de competitividad que tienen las

pequefias y medianas empresas en los mercados externos.

Segun Davila (Trujillo-2011) en su investigacion “ Financiamiento bancario y
desarrollo de las MYPES TEXTILES”, su investigacion tiene como proposito
determinar de qué manera el acceso al financiamiento bancario permitira el
desarrollo de las MYPES textiles con un disefio de investigacion descriptiva una

poblacion de trabajadores, utilizando como instrumento de recoleccion datos de
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investigacion bibliografica, concluyo que la satisfaccion financiera de las
pequefias empresas del sector textil de la provincia Trujillo se encuentra en una
situacion carente de financiamiento expresada en su grado de liquidez y solidez
lo cual refleja situacion desfavorable de sus principales indicadores econémicos
financieros.

Por otra parte Herrera &Limon & Soto (2010) en su investigacion titulada:
“Fuentes de financiamiento en época de crisis realizado en las Empresas de la
zona conurbada Veracruz - Boca del Rio — México”. El objetivo general fue
analizar si en las PYME de San Luis Potosi, los recursos propios, el
financiamiento externo (bancos) y proveedores son significativos. El tipo y nivel
de la investigacion fue cualitativo descriptivo y para recoger informacion se
utiliz6 la técnica de la encuesta aplicada a gerencia general, administracion,
tesoreria, créditos, cobranza, ventas de la microempresa. llegaron a las siguientes
conclusiones: En la muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacion
los administradores o duefios de las empresas deciden financiar sus proyectos o
inversiones con recursos propios aunque los administradores muestran una
preferencia a recurrir a pasivos de bajo costo 70%, por encima de los duefios
30%; En la muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacion, la
mayoria de los administradores o duefios consideran que la estructura dptima esta
determinada por la interaccion de fuerzas competitivas. Ademas, se describe,
que, en sus decisiones, consideraron como una opcién. financian con recursos
propios; En la muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacion los

administradores o duefios de las empresas, si dan un orden de importancia a las
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fuentes de financiamiento, prefiriendo en primera instancia los recursos propios
seguidos de los externos y de éstos, prefiriendo primero a los de bajo riesgo y
costo. La evasion de impuestos surge debido a una decision del contribuyente de
no declarar, total o parcialmente, determinadas operaciones 0 ingresos que
deberia acumular para los respectivos efectos fiscales. La evasion fiscal se vuelve
injusta por el hecho de que sélo una parte de la poblacién paga por la provision
de los servicios publicos que todos disfrutan y, por lo tanto, constituye una causa
importante de inequidad horizontal y vertical, puesto que conlleva una carga
efectiva mucho mas elevada para quienes si cumplen con sus obligaciones
fiscales. La elusion fiscal, por su parte, nace de la capacidad del contribuyente
para interpretar el texto de la ley y adaptarlo de la manera mas conveniente a sus
intereses con el objeto de minimizar el pago de impuestos. La educacion debe ser
un instrumento de capilaridad social, un mecanismo que nos permita salir de la
desigualdad que se ha vuelto un fendbmeno cada vez mas preocupante y cada vez
mas critico; La educacion con principios éeticos seria el mecanismo para dejar
atras este proceso social de pobreza e injusticia que puede llegar a tener

consecuencias muy serias.
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2.2.BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2.1. FINANCIAMIENTO

2.2.1.1. DEFINICION

Por otra parte Ccaccya (2015) entiende por financiamiento a
“todos aquellos mecanismos o modalidades en los que incurre
una empresa para proveerse de recursos, sean bienes o servicios,
a determinados plazos y que por lo general tiene un costo
financiero, es decir es el conjunto de recursos monetarios
financieros para llevar a cabo una actividad econdmica, que
generalmente son sumas de dinero que llegan a manos de las

empresas y sirven para complementar los recursos propios .

Ademas Dominguez (s.f) es la obtencion de recursos o medios de
pago, que se destinan a la adquisicion de los bienes de capital que

la empresa necesita para el cumplimiento de sus fines.

Por consiguiente Nunes (2016) el financiamiento es el conjunto
de capital interno y externo a la organizacion utilizado para
financiamiento de las aplicaciones y las inversiones.

2.2.1.2. PRESTAMOS BANCARIOS

Segin el portal de economiasimple.net (s.f.) “Se entiende
por préstamo, o préstamo bancario, la operacion por la cual una

entidad financiera pone a disposicion del cliente una cantidad de

29


http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
https://www.economiasimple.net/los-prestamos

dinero determinada que se estipula a través de un contrato, en el
que se adquiere la obligacion de devolver ese dinero en un tiempo
establecido”.

El contrato también establece las comisiones e intereses que el
cliente ha de pagar a la banca a cambio de recibir prestada dicha
cantidad. Cuando hablamos de préstamo, la cantidad de dinero que
se pide prestada a los bancos se les llama el principal mientras que
el interés es el precio que se paga por poder disponer de ese
dinero. El periodo de tiempo para poder devolver ese préstamo se
denomina plazo.

¢Cuantos tipos de préstamos existen?

Tipos:

1. Préstamos personales: Se utilizan generalmente para
financiar necesidades especificas en un momento
determinado, se trata generalmente de cantidades
econdmicas pequefias que se suelen utilizar por ejemplo un
viaje, una boda o una reparacion inesperada.

2. Préstamos al consumo: Este tipo de producto financiero
se utiliza para financiar bienes de consumo de caracter
duradero, como por ejemplo, un coche, una moto o algun
electrodoméstico. Tanto los préstamos personales como los
préstamos al consumo suelen ser préstamos de menor

entidad con un plazo de devolucion relativamente breve.

30


https://www.economiasimple.net/la-banca.html
https://www.economiasimple.net/bancos
https://www.economiasimple.net/glosario/interes-bancario

3. Préstamos hipotecarios: Se caracterizan porque, ademas
de la garantia personal, como garantia de pago también se
ofrece una "garantia real" que consiste en la hipoteca de un
bien inmueble. En el caso de no devolver el préstamo, el
banco pasa a ser el propietario de dicha vivienda. Los
préstamos hipotecarios se utilizan normalmente para la
compra de una vivienda, aunque también se solicitan para
la creaciébn de un negocio. La garantia real de los
préstamos hipotecarios deriva en que los tipos de interés
que se aplican sean méas bajos que en el resto de préstamos.
Un aspecto esencial a tener en cuenta para contratar un
préstamo hipotecario es que la cantidad prestada nuca
puede superar el 80 % del valor real de la vivienda puesta
como aval.

4.-Tasas Y Plazos: EIl portal gerencie.com (s.f.) considera
que “las tasas son contraprestaciones economicas que
hacen los usuarios de un servicio prestado por el estado”.
La tasa no es un impuesto, sino el pago que una persona
realiza por la utilizacién de un servicio, por tanto, si el
servicio no es utilizado, no existe la obligacion de pagar
por él. Plazos se refiere a un periodo de tiempo cuya
amplitud no es especifica, sino que depende del estudio

que se desee hacer sobre el grado de ajuste de las variables
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pertinentes al analisis. Es decir, la distincion entre corto,
mediano y largo Plazo no esta ligada a la longitud de un
periodo de Tiempo determinado, sino que depende de la
profundidad con que se quiera analizar el ajuste de ciertas

variables.

2.2.1.3.ESTRATEGIAS DE FINANCIAMIENTO

Segun el portal Rey-Guines (2012) Considera que las
estrategias de financiamiento son ‘“herramientas que las
empresas necesitan financiamiento para llevar a cabo sus
estrategias de operacion, inversion y financiamiento,
dichas estrategias permiten abrir mas mercado en otros
lugares geograficos, aumentar el volumen de productos o
servicios, construir o adquirir nuevas plantas, hacer
alguna otra inversion que la empresa vea benéfica para si
misma o aprovechar alguna oportunidad que presente el
mercado”.

La forma en que las empresas realizan el financiamiento es
a través de instrumentos de deuda o via capital, que
también es utilizable para reducir pasivos con vencimiento
de corto plazo y los de largo plazo que llegan al final de su

tiempo de gracia. Este modo de operar lo podemos
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observar en cualquier lugar ya sea en economias muy

industrializadas o emergentes.
FINANCIAMIENTO: El portal econo-finanzas.com (s.f.)
denomina financiamiento al “acto de hacer uso de recursos
economicos para cancelar obligaciones o pagar bienes, servicios
o algun tipo de activo particular”. El financiamiento puede
provenir de diversas fuentes, siendo el mas habitual el propio
ahorro. No obstante, es comun que las empresas para llevar
adelante sus tareas y actividades comerciales hagan uso de una
fuente de financiamiento externa. En este caso existen numerosas
variantes que pueden utilizarse siempre y cuando el agente
econdmico en cuestion sea confiable en lo que respecta a pagos.
LEASING: EI portal financiero crecenegocio.com (s.f.)
Considera que el leasing o arrendamiento financiero es “un
producto financiero conformado por un contrato de
arrendamiento con opcién de compra mediante el cual una
persona o empresa (arrendatario o usuario) solicita a un banco,
institucién financiera o sociedad de leasing (arrendador) que
adquiera la propiedad de un bien (generalmente maquinaria)
para que posteriormente le ceda su uso a cambio del pago de
rentas periodicas (se lo arriende) por un plazo determinado, y en
el cual, una vez concluido, se tenga la opcion de comprarle el

’

bien”.
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= VENTA Y ARRIENDO EI portal gerencie.com (s.f.) Venta es
una accion que se genera de vender un bien o servicio a cambio de
dinero. Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por
teléfono, entre otros medios. Se entiende por arriendo como
un contrato en la cual se arrienda o cede el derecho en los
servicios o bienes raices y del precio en la cual se paga por este
concepto en que se llama canon. Accion y resultado de arrendar o
de arrendarse.

= WARRANT. EI portal financiero bolsamadrid.es (s.f) Un
warrant es un valor negociable emitido por una entidad a un plazo
determinado que otorga el derecho (y no la obligacion) mediante
el pago de un precio a comprar (warrant tipo call) o vender
(warrant tipo put) una cantidad especifica de un activo (activo
subyacente) a un precio prefijado a lo largo de toda la vida del

mismo o en su vencimiento segun su estilo

2.2.2. ATENCION AL CLIENTE

2.2.2.1. DEFINICION

Ademas Garrillo (2011) Considera que “La empresa en el
largo plazo es la opinion de los clientes sobre el producto o
servicio que reciben. Resulta obvio que, para los clientes se

forman una opinion positiva la empresa debe satisfacer
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sobradamente todas las necesidades y expectativas. Es lo que

se ha dado en llamar calidad del servicio .

Nahuirima (sin fecha) Cuyo objetivo general es determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
Para analizar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, se realizé encuestas para evaluar las
siguientes variables: calidad de servicio y satisfaccion al
cliente. Dicha encuesta fue aplicada en las diversas pollerias
del distrito de Andahuaylas a 348 clientes entre varones y
mujeres que constituyen la muestra del presente estudio.
2.2.2.2. INDICADORES DE ATENCION AL CLIENTE
Segun Hervas (2006) el servicio de atencion al cliente, o
simplemente servicio al cliente, es el que ofrece una empresa para
relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas
institucionales. Servicio al cliente es la gestion que realiza cada
persona que trabaja en una empresa asi sea macro 0 micro y que

tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y buscar
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en ellos su total satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo”
y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la
organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos
compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender
a los Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia empresa.

Estas competencias son:

« Orientacion al servicio

o Orientacion al cliente
La finalidad del Sistema Atencion al Usuario es contar con un
marco general y especifico como guia operativa que facilite la
labor que realizan los operadores del Sistema de Atencion al
Usuario SAU vy el personal involucrado de las areas responsables
en la tramitacion y solucion de consultas, requerimientos y
reclamos que presentan los clientes, de tal manera que su

actuacion sea transparente, eficaz, proactiva y predecible.

REDES SOCIALES: EIl portal concepto. De (s.f.) Las redes
sociales son sitios de Internet formados por comunidades de
individuos con intereses o actividades en comun (como amistad,
parentesco, trabajo) y que permiten el contacto entre estos, de
manera que se puedan comunicar e intercambiar informacion. Los

individuos no necesariamente se tienen que conocer previo a
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tomar contacto a través de una red social, sino que pueden hacerlo
a traves de ella, y ese es uno de los mayores beneficios de las
comunidades virtuales.

PUBLICIDAD TELEVESIVA: EI portal oblicua.es (s.f.)
Considera que la publicidad en television “es indiscutiblemente la
mas poderosa forma de publicidad”. Anunciarse en television
implica llegar a cientos de miles o a millones de personas al
mismo tiempo, y hacerlo a traveés del medio publicitario mas
relevante y prestigioso. La publicidad en television aporta
notoriedad y credibilidad, y ayuda mas que ninguna otra a
conseguir el  posicionamiento  deseado. = Conjugando
adecuadamente imagenes en movimiento, sonido, efectos y color,
la publicidad en television permite a los anunciantes realizar
campafas con las mas altas cotas de creatividad y expresion
artistica.

LENGUAJE CLARO: El portal ecptgu.eco (s.f.) Considera que
el lenguaje llano, también denominado lenguaje claro, lenguaje
sencillo o lenguaje ciudadano, “es un estilo simple y eficiente, que
apunta prioritariamente a los escritos, pero que se aplica también
a la comunicacion oral”. Permite al receptor entender facilmente
lo que se dice o escribe.

INFORMACION OPTIMA: Segun el portal definicionabc.com

(s.f.) considera que la informacion Optima es en su “sentido mds
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amplio y general el término 6ptimo se emplea cuando se quiere
dar cuenta de aquello que resulta ser muy bueno, que no puede
ser mejor de lo que es, es decir, éptimo es el superlativo del
término bueno”.
1. Sociolégicas
Kenneth (2006) propuso la distincion entre teoria
socioldgica y teoria social. En la terminologia de Allan, la
teoria sociol6gica consistiria en un conjunto de
proposiciones generales y verificables sobre la sociedad.
Esta teoria se apoyaria de manera importante en el método
cientifico, debido a sus pretensiones de objetividad y a un
intento de evitar los juicios de valor. Por otro lado, la
teoria social, de acuerdo con Allan, consistiria en una
critica de la sociedad moderna mas que en una explicacion.
Asi la teoria social estaria generalmente mas cerca de
la filosofia continental, asi estaria menos preocupada por la
objetividad o la formulacidon de proposiciones verificables
empiricamente, y mas en juicios normativos. La teoria
socioldgica seria desarrollada fundamentalmente por
socidlogos, mientras que la teoria social frecuentemente

provendria de disciplinas periféricas a la sociologia.
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2.2.2.3.CLAVES DE ORIENTACION AL CLIENTE
EMPATIA: Segun el portal significados.com (s.f.) considera que
la empatia “hace que las personas se ayuden entre si”. ESta
estrechamente relacionada con el altruismo - el amor vy
preocupacion por los demés - y la capacidad de ayudar. Cuando
un individuo consigue sentir el dolor o el sufrimiento de los
demés poniéndose en su lugar, despierta el deseo de ayudar y
actuar siguiendo los principios morales. La capacidad de ponerse
en el lugar del otro, que se desarrolla a travées de la empatia, ayuda
a comprender mejor el comportamiento en determinadas
circunstancias y la forma como el otro toma las decisiones.
ATENCION ADECUADA: Segin el portal significados.com
(s.f.) Es la accion y el resultado de atender. En funcion del
contexto, puede equivaler a términos como: cortesia, educacion,
civismo, amabilidad y muestra de respeto. Por ejemplo: Tuvo
mucha atenciébn conmigo’. Con este significado, se utiliza
especialmente en plural. Por ejemplo: 'Nos dedic6 muchas
atenciones'.

CORDIALIDAD: Segun Giraldo (s.f) La cordialidad, es el valor
gue nos permite entablar y mantener buenas relaciones con los
demas. De amabilidad, que representa la manera de nosotros
establecer unos principios internos que nos rijan al tratar a los

demas de buena manera.
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= COMPROMISO: Segun el portal concepto.pe (s.f.)
El compromiso hace referencia a un tipo de obligacién o acuerdo
que tiene un ser humano con otros ante un hecho o situaciéon. Un
compromiso es una obligacidon que debe cumplirse por la persona
que lo tiene y lo tom6. El compromiso, ademas, es la capacidad
que tiene una persona para tomar consciencia de la importancia
que existe en cumplir con algo acordado anteriormente. Ser una
persona que cumple con sus compromisos es considerado un valor
y una virtud, ya que esto suele asegurar el exito en los proyectos

futuros y la plenitud.

2.2.3. MYPES:

La Ley 28015 es la ley de las micro y pequefia empresa que esta
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier gestion
empresarial que puedan desarrollar actividades de produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Las
microempresas tienen entre 1 a 10 trabajadores y sus ventas son de
150 Unidades Impositivas Tributarias- UIT; mientras que las pequefias
empresas tienen entre 1 a 50 trabajadores y el monto maximo de ventas
es de 850 UIT. Los trabajadores dentro de las MyPes tienen una
remuneracion minima vital; el descanso semanal y los dias feriados se
rigen en las normas legales; asimismo los trabajadores tendran 15

(quince) dias de descanso calendario como minimo por cada afio
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completo de servicio; también tienen derecho a un seguro. El estado
promueve a través del CODEMYPE programas de capacitacion y
asistencia técnica basado en la creacion de empresas; financiamientos
aspectos legales, produccion y productividad entre otros temas
referentes a la calidad y al impacto de la productividad. Asimismo
también el estado y gobiernos locales, regionales apoyan y facilitan la
iniciativa de promocion y realizan ferias y exposiciones a nivel
internacional, nacional y regional. El estado promueve la inversion a
las MyPes en investigacion y avances tecnolégicos con el proposito de
brindar igualdad de oportunidades al acceso de la tecnologia e
innovacion con la finalidad de incrementar la productividad, brindar un

buen servicio y la competitividad en las MyPes.
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HIPOTESIS

Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya
que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se

puede establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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METODOLOGIA

4.1.TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su propdsito es describir
realidades, hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas

(Rodriguez, 2010).

4.2.NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3.DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de diseio NO EXPERIMENTAL dado que los
datos se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la
realidad (Bernal, 2010). El disefio de la investigacion serd no

experimental descriptivo, de corte transversal.

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes.

O = Observacion de las variables: Financiamiento, Atencion al cliente

M

v
@)

M : Muestra

O : Observacion de la Muestra.
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4.4.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 01. Operacionalizacion de las variables.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

opcién de compra

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA .
CONCEPTUAL OPERACIONAL ( ) MEDICION
La empresa utliza generalmente para
PRESTAMO ) . . P
8 PERSONAL financiar neces@ades especificas en un NOMINAL
z momento determinado
<
% PRESTAMO DE|La empresa utiliza para financiar bienes de NOMINAL
é CONSUMO consumo de caracter duradero
%)
Q La empresa utiliza normalmente para la
] s PRESTAMO P " P3
Se pretendera = HIPOTECARIO compra de una vivienda, aunque también se NOMINAL
Dominguez (s.f) es|determinar, describir o solicitan para la creacién de un negocio
la obtencion de|las caracteristicas 14 ;
i ) o Las tasas y plazos que brindan las
a
E recursos o medios|del financiamiento qe TASAS Y PLAZOS empresas financiaeras son las adecuadas NOMINAL
5 de pago, que sel|las MYPES materia
s destinan a lalde investigacion o
< isicio i La empresa utiliza financiamiento para
3 adquisicion de los|mediante la £ FINANCIAMIENTO |8 €MP P NOMINAL
> bienes de capital|aplicacion de una w invertir
<Z’: que la empresalserie de <§(
‘-'- necesita para ellinterrogantes O La empresa utiliza contrato por un periodo
cumplimiento  de|indicadores z LEASING de tiempo determinado a cambio de pagos NOMINAL
sus fines. formuladores de é en forma de arriendo.
preguntas. w
a - .
" La empresa utiliza venta de equipos para
< VENTA Y ARRIENDO |obtener ingresos de efectivo, con un NOMINAL
8 contrato de leasing por el mismo equipo
|_
<
£
La empresa a utilizado el warrant como un
ﬂ WARRANT P NOMINAL

FUENTE: Elaboracion propia.
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DEFINICION DEFINICION ESCALADE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) .
CONCEPTUAL OPERACIONAL ( ) MEDICION
z
. i lai ion bri |
8 REDES SOCIALES ConS|dera_ gue la inormacion t_)rlndada en las NOMINAL
2 redes sociales son comprensibles
. w
Nahuirima (sin =W
fecha) Cuyo objetivo E E PUBLICIDAD La empresa utiliza publicidad televisiva NOMINAL
eneral es a i TELEVESIVA
geterminar la Se pretendera 0 DI El | i la inf i6
" relacion  entre  la determinar, d_escribir % o LENGUAJE CLARO adecﬂz:js:zfmofnogrong;a Vaem;n ormacion NOMINAL
= calidad de servicio y las caracteristicas de a < :
& ) o la atencién al cliente < . -
= satisfaccion del [8) INFORMACION El personal ofrece las caracteristicas
_ i . _|de las MYPES a . L NOMINAL
O cliente Para analizar materi d S OPTIMA optimas de los productos
pre la relacion entre la| oo € =
< investigacion -
z calidad de servicio . . i
S : ! =! Ymediante la < EMPATIA El perso_rjal muestra empatia al momento de NOMINAL
= a satisfaccion del| . . z la atencion.
S cliente, se realizé aplicacion ~ de  una Q
E ' serie de interrogantes O . .
[ encuestas paral. . < ATENCION EL personal de ventas Ilo informa
< evaluar las indicadores S w ADECUADO correctamente NOMINAL
- . formuladores de wE
siguientes variables: z 3
calidad de servicio y preguntas. o % El personal muestra coordialidad en la
satistaccion al LrlaJ O COORDIALIDAD atencion NOMINAL
cliente. cL/u)
> .
é COMPROMISO Ellie;?:i;sonal se comprometo con orientar al NOMINAL

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.5.POBLACION Y MUESTRA

Poblacién.

P1: La poblacion para la variable financiamiento se considera finita, la misma que estd conformada por los
propietarios de las siete gerentes (07) de tiendas de abarrotes. (Linares, 2013)

P2: La poblacion para la variable atencion al cliente se considera infinita, la misma que esta conformada por los
clientes de las siete (07) Unidades Economicas de tiendas de abarrotes, objeto de la investigacion. (Linares,

2013)

Cuadro 01. Poblacion de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
PROPIETARIOS
01 | Comercial More’S’ 1
02 | Comercial “Paco” 1

03 | Comercial “Coba”

04 | Comercial “Romero”

05 | Comercial “Don Teo”

06 | Comercial "Dayana”

e ]

07 | Comercial ““ Crisantos”
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TOTAL 07

Fuente: Elaboracion propia.

MUESTRA
Para el caso de la variable Financiamiento se tienen identificada la poblacion, y por ser menor de 50 personas
segun Zavala , 2007 se considera por conveniencia segun las condiciones que se presenten pudiendo ser de
espacio, de tiempo, econémicas, pudiendo tomar como muestra el mismo nimero para el presente caso Variable
Financiamiento n=7.
Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando las poblaciones de variables son
infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la

variable atencidn al cliente, se aplicé la siguiente formula estadistica infinita:

Donde:
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n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)

p = Probabilidad 0.5%

g = No probabilidad (donde Q= 1-P)

q=0.5%

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.50) (0.50)
(0.1)
n = (2.706025) (0.25)

(0.01)
n = 0.67650625
0.01
n=67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable atencidn al cliente en las MYPES, sector servicio

rubro tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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Técnicas:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (2010) se empled la técnica de la encuesta que fue aplicada a los
propietarios y clientes de tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018.

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los diferentes propietarios y clientes que acuden
frecuentemente a las diferentes empresas de tiendas de abarrotes con el fin de poder obtener sus aportes
y asi poder realizar nuestro trabajo de investigacion acerca del financiamiento y atencion al cliente.
Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la cual nos permitioé conocer las diferentes
opiniones acerca del financiamiento y atencion al clientes del rubro estudiado, y a la vez poder
identificar cual es el problema que atraviesan estas empresas en nuestra investigacion que vamos a

realizar.

Instrumentos:

Para Garcia, (2002) EIl cuestionario vienen a ser preguntas formuladas de manera ordenada, de las
dimensiones de cada una de las variables en investigacion, que aborda la encuesta. Triangula mediante
los objetivos especificos y el marco tedrico de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la

muestra.
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Encuestas: Se realizd una encuesta a los clientes de distribuidoras con el objetivo de poder recaudar las
diferentes opiniones acerca de las tiendas que laboran, que nos puedan brindar sus conocimientos en

relacién al financiamiento y atencion al cliente que tienen las empresas de abarrotes.

4.7.PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez, (2005)
El plan de analisis detalla las medidas de resumen de las variables financiamiento y atencién al cliente y de
codmo seran presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se recogio los datos mediante el
instrumento (encuesta), se tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, las herramientas
utilizadas son los diferentes programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office Excel, el Power

Point y el Turnitin.
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4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 02. Matriz de Consistencia.

Procesamiento

Problema Obijetivos de Investigacion Hipdtesis Metodologia Poblacion y Muestra de Datos
Objetivo General
Determinar la caracterizacion del
financiamiento y atencion al cliente de las Se hard uso de
MYPES, sector servicio rubro distribuidoras de Tipo: Poblacion: a estadistica
¢Cudles son las | venta de celulares en el cercado de Tumbes, Descrinti descriptiva a
caracteristicas 2018. - (Fidias) Por | Descriptiva P1. La poblacion para Ia | fravés de tablas
del Objetivos Especificos ser ~una variable financiamiento es | y  graficos de
financiamiento y Describir | } b . de | investigacion ) finita £ :
la_ atencion del escribir los préstamos bancarios de las con  disefio | Disefio: Py L blacid | recuencias
as MYPES MYPES, sector servicio rubro tiendas de descrintivo - La poblacion para 1a | mqltiples y
sector  servicio | oarrotes en el cercado de Tumbes, 2018. o P w No var.la]E)Igtatenuon al cliente | simples
i i . es infinita. ili
rubro tiendas de Con_oc_er el capl_tal propio de las MYPES, sector formulara Experimental utilizando el
servicio rubro tiendas de abarrotes en el cercado | ,. ..~ . programa
abarrotes en el hipotesis  de Muestra:

cercado de
Tumbes, 2018?

de Tumbes, 2018.

Determinar la comunicacion al cliente de las
MYPES, sector servicio rubro tiendas de
abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018.
Identificar la orientacion al cliente de las
MYPES, sector servicio rubro tiendas de
abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018.

investigacion

Nivel:
Cuantitativo

La muestra resultante es
de 68 clientes y 07
propietarios.

Microsoft Office
Word, Microsoft
Office Excel,
Power Point y el
Turnitin.
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4.9.PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia
para orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como
finalidad demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la
caracterizacion de la Financiamiento y Atencion al Cliente en las MyPes del
sector servicio rubro tiendas de abarrotes, utilizando el enfoque colaborativo
mediante la utilizacién de cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado
obtenido que no seran manipulados respetando las opiniones de cada uno de

los participantes en el trabajo de investigacion
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V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01. La empresa utiliza generalmente para financiar necesidades especificas en un
momento determinado?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
S 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 07 100%

Tabla 02. La empresa utiliza para financiar bienes de consumo de caracter duradero?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 07 100%

Tabla 03. La empresa utiliza normalmente para la compra de una vivienda, aunque
también se solicitan para la creacion de un negocio?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 1 14.29%
NO 6 85.71%
TOTAL 07 100%

Tabla 04. Las tasas y plazos que brindan las empresas financieras son las adecuadas?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 6 85.71%
NO 1 14.29%
TOTAL 07 100%
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Tabla 05. La empresa utiliza financiamiento para invertir?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
S 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 07 100%

Tabla 06. La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio
de pagos en forma de arriendo?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 2 28.57%
NO 5 71.43%
TOTAL 07 100%

Tabla 07. La empresa utiliza venta de equipos para obtener ingresos de efectivo, con un
contrato de leasing por el mismo equipo?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 5 71.43%
NO 2 28.57%
TOTAL 07 100%

Tabla 08. La empresa ha utilizado el warrant como un opcion de compra?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 0 0%
NO 7 100%
TOTAL 07 100%
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Tabla 09. Considera que la informacion brindada en las redes sociales son

comprensibles?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%
Tabla 10. La empresa utiliza publicidad televisiva?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 49 72.06%
NO 19 27.94%
TOTAL 68 100%

Tabla 11. El personal comunica la informacion adecuada al momento de la venta?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 3 4.41%
NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%
Tabla 12. El personal ofrece las caracteristicas 0ptimas de los productos?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 3 4.41%
NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%
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Tabla 13. El personal muestra empatia al momento de la atencion?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
S 3 4.41%
NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%

Tabla 14. EL personal de ventas lo informa correctamente?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 3 4.41%
NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%

Tabla 15. El personal muestra cordialidad en la atencion?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 60 88.24%
NO 8 11.76%
TOTAL 68 100%

Tabla 16. El personal se comprometo con orientar al cliente?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 62 91.18%
NO 6 8.82%
TOTAL 68 100%
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5.2.

ANALISIS DE RESULTADOS

Segun el Objetivo Especifico 01:

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacion 100% (07); el 100% (7) manifiesta que si, la empresa
utiliza generalmente para financiar necesidades especificas en un momento

determinado

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacion 100% (07); el 100% (7) manifiesta que si, la empresa

utiliza para financiar bienes de consumo de caracter duradero

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacién 100% (07); el 14.29% (1) manifiesta que si, que la
empresa utiliza normalmente para la compra de una vivienda, aunque también se
solicitan para la creacion de un negocio y el 85.71% (6) manifiesta que no, que la
empresa no utiliza normalmente para la compra de una vivienda, aunque tambien

se solicitan para la creacion de un negocio

En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacion 100% (07); el 85.71% (6) manifiesta que si, las tasas y
plazos que brindan las empresas financieras son las adecuadas y el 14.29% (1)
manifiesta que no, que las tasas y plazos que brindan las empresas financieras

son las adecuadas
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Segun Objetivo Especifico 02:

En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacion 100% (07); el 100% (7) manifiesta que si, la empresa

utiliza financiamiento para invertir

En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacion 100% (07); el 28.57% (2) manifiesta que si, la empresa
utiliza contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio de pagos en
forma de arriendo y el 71.43% (5) manifiesta que no, la empresa no utiliza
contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio de pagos en forma de

arriendo.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacion 100% (07); el 71.43% (5) manifiestan que si, la empresa
utiliza venta de equipos para obtener ingresos de efectivo, con un contrato de
leasing por el mismo equipo y el 28.57% (2) manifiesta que no, la empresa no
utiliza venta de equipos para obtener ingresos de efectivo, con un contrato de

leasing por el mismo equipo

En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento
al total de la poblacion 100% (07); el 100% (7) manifiesta que no, que La

empresa no ha utilizado el warrant como un opcién de compra
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Segun Objetivo Especifico 03:

En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) manifiesta que si, que la

informacién brindada en las redes sociales son comprensibles.

En la tabla 10 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 72.06% (49) manifiesta que si, la
empresa utiliza publicidad televisiva 27.94% (19) manifiestan que no, que la

empresa no utiliza publicidad televisiva.

En la tabla 11 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que si, el
personal comunica la informacion adecuada al momento de la venta y el 95.59%
(65) manifiestan que no, que el personal no comunica la informacién adecuada al

momento de la venta.

En la tabla 12 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que si, el
personal ofrece las caracteristicas dptimas de los productos y el 95.59% (65)
manifiestan que no, que el personal no ofrece las caracteristicas 6ptimas de los

productos.
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Segun Objetivo Especifico 04:

En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que si, el
personal muestra empatia al momento de la atencién y el 95.59% (65)
manifiestan que no, que el personal no muestra empatia al momento de la

atencion.

En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que si, que el
personal de ventas le informa correctamente y el 95.59% (65) manifiestan que

no, que el personal de ventas no le informa correctamente.

En la tabla 15 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 88.24% (60) manifiesta que si, el
personal muestra cordialidad en la atencion y el 11.76% (8) manifiesta que no,

que el personal no muestra cordialidad en la atencion.

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 91.18% (61) manifiesta que si, el
personal se comprometo con orientar al cliente y el 8.82% (7) manifiesta que no,

que el personal no se comprometo con orientar al cliente.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto a los préstamos bancarios se concluyé que las MYPE acuden con
frecuencia al sistema financiero para obtener préstamos de tipo personal,
préstamos de consumo y ven los plazos de pago. Sin embargo no acceden a
préstamos hipotecarios.

En funcién de las Estrategias Financieras que utilizan las MYPE se concluy6 que
aplican la estrategia de financiamiento, la estrategia de venta y arriendo. No usan
las estrategias de financiamiento de sistema de Leasing y Warrant.

Sobre los indicadores de atencion al cliente se ha determinado que utilizan las
Redes sociales, y la publicidad televisiva. No demuestra el personal de las
MYPE un lenguaje claro e informacion optima con el cliente.

En el ultimo objetivo relacionado a las claves de orientacion al cliente se
concluyo que el personal de las MYPE tienen con los clientes cordialidad y

compromiso. Sin embargo no demuestran empatia y una atencion adecuada.

62



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Agencia Andina (2018) “Economia peruana crecié 2.86% en febrero de 2018, la mayor
expansion en ultimos 4 meses” (31/07/2018) Recuperado del sitio web:

https://andina.pe/agencia/noticia-economia-peruana-crecio-286-febrero-2018-

mayor-expansion-ultimos-4-meses-706687.aspx

Aguilar, (2016). Cajamarca — Pera. En su investigacion denominada: “Caracterizacion
del Financiamiento y Capacitacién de las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Comercio — Rubro Compra/Venta de Accesorios y Autopartes
Vehiculares — Cajamarca, 2016” (Pag. 87), Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas — Escuela profesional de contabilidad —

Universidad Catdlica los angeles de Chimbote — Cajamarca.

Alburqueque Victor (2016) “Gastos por consumo de familias seguirdn cayendo”
(31/07/2018) Recuperado del sitio web:

https://larepublica.pe/economia/949425-gastos-por-consumo-de-familias-

peruanas-seguiran-cayendo

Amadeo, (2013). Argentina. En su investigacion denominada: “Determinacion del
Comportamiento de las actividades de Financiamiento de la Pequefias y
Medianas Empresas” (Pag.76), Facultad de Ciencias Econdmicas -

Universidad Nacional de la Plata — Buenos Aires Argentina.

Arturo (2012) definicion de leasing pag. Web https://www.crecenegocios.com/concepto-

de-leasing/
63


https://andina.pe/agencia/noticia-economia-peruana-crecio-286-febrero-2018-mayor-expansion-ultimos-4-meses-706687.aspx
https://andina.pe/agencia/noticia-economia-peruana-crecio-286-febrero-2018-mayor-expansion-ultimos-4-meses-706687.aspx
https://larepublica.pe/economia/949425-gastos-por-consumo-de-familias-peruanas-seguiran-cayendo
https://larepublica.pe/economia/949425-gastos-por-consumo-de-familias-peruanas-seguiran-cayendo
https://www.crecenegocios.com/concepto-de-leasing/
https://www.crecenegocios.com/concepto-de-leasing/

Bessombes Carlos (2017). “Desde marzo las MYPES pueden aplazar el pago del IGV
por 90  dias”  (31/01/2018) Recuperado del  sitio  web:

https://larepublica.pe/economia/1016323-desde-marzo-las-mypes-pueden-

aplazar-el-pago-del-igv-por-90-dias

BME Renta Variable (2017) definnicion del warrants pag. Web

http://www.bolsamadrid.es/esp/Warrants/\Warrants.aspx

Carpio (Peru.2014) en su investigacion “Mejora del proceso de atencion al cliente y
calidad del producto” Su investigacion tiene como propdsito proponer
estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios.

Castro castillo, Sandra (Trujillo-2016) en su investigacion “Identifica financiamiento del
desarrollo de las MYPES sector metal mecanico” (pag. 56) Universidad

Nacional de Trujillo facultad de ciencias Econdmicas

Concepto de Compromiso. Equipo de Redaccién de Concepto.de. Obtenido 2018,07,

de https://concepto.de/compromiso/) https://concepto.de/compromiso/#ixzz5M

rPsvVVvnY

Concepto de Redes Sociales. Equipo de Redaccién de Concepto.de. Obtenido 2018,07,

de https://concepto.de/redes-sociales/) Fuente: https://concepto.de/redes-

sociales/#ixzz56MrALciSC

64


https://larepublica.pe/economia/1016323-desde-marzo-las-mypes-pueden-aplazar-el-pago-del-igv-por-90-dias
https://larepublica.pe/economia/1016323-desde-marzo-las-mypes-pueden-aplazar-el-pago-del-igv-por-90-dias
http://www.bolsamadrid.es/esp/Warrants/Warrants.aspx
https://concepto.de/compromiso/
https://concepto.de/compromiso/#ixzz5MrPsVVnY
https://concepto.de/compromiso/#ixzz5MrPsVVnY
https://concepto.de/redes-sociales/
https://concepto.de/redes-sociales/#ixzz5MrALciSC
https://concepto.de/redes-sociales/#ixzz5MrALciSC

Dévila Echevarruia Eulin Daniel (Trujillo-2011) en su investigacion “Financiamiento
bancario y desarrollo de las MYPES textiles” (pag. 52) Universidad Nacional

de Trujillo, facultad de ciencias econémicas

Definicion de lenguaje claro (s.f.) pag. Web

http://ecptgu.eco.catedras.unc.edu.ar/unidad-1/en-las-instituciones/el-lenguaje-

claro/

Eco-finanzas  (s.f)  definicion de plazos pag. Web  https://www.eco-

finanzas.com/diccionario/P/PLAZQ.htm

Economiasimple.net (s.f.) “Tipos de préstamos bancarios”. Recuperado del sitio web:

https://www.economiasimple.net/tipos-de-prestamos-bancarios.html

Economiteca.com (2013) definicion de préstamos de consumo pag. Web

http://economiteca.com/que-son-los-creditos-de-consumo/

El Portal Conexion ESAN (2015) “Siete nuevas tendencias de los consumidores
peruanos” (31/07/2018) Recuperado del sitio web:

https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2015/10/siete-nuevas-

tendencias-de-los-consumidores-peruanos/

Financiamiento. Sitio: Definicion MX. Fecha: 22/02/2014. Autor: Editorial Definicién

MX. URL.: https://definicion.mx/financiamiento/. Lugar: Ciudad de Mexico

65


http://ecptgu.eco.catedras.unc.edu.ar/unidad-1/en-las-instituciones/el-lenguaje-claro/
http://ecptgu.eco.catedras.unc.edu.ar/unidad-1/en-las-instituciones/el-lenguaje-claro/
https://www.eco-finanzas.com/diccionario/P/PLAZO.htm
https://www.eco-finanzas.com/diccionario/P/PLAZO.htm
https://www.economiasimple.net/tipos-de-prestamos-bancarios.html
http://economiteca.com/que-son-los-creditos-de-consumo/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2015/10/siete-nuevas-tendencias-de-los-consumidores-peruanos/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2015/10/siete-nuevas-tendencias-de-los-consumidores-peruanos/
https://definicion.mx/financiamiento/

Finanzas para Todos (2010) definicion de préstamos personales pag. Web

http://www.finanzasparatodos.es/es/productosyservicios/productosbancariosfin

anciacion/prestamospersonales.html

Finanzas para Todos (2010)n definicion de préstamos hipotecarios pag. Web

http://finanzasparatodos.es/es/productosyservicios/productosbancariosfinanciaci

on/prestamoshipotecarios.html

Garcia Garrido Liz Caro (Trujillo.2012) en su investigacion “Relacion entre Atencion Al
Cliente y posicion atencion al cliente en los servicios de la municipalidad de
mala catan San Marcos” (pag. 74) Universidad Nacional de Trujillo Facultad

De Ciencias econdmicas.

Garcia Vidal Jose Miguel y Solé Maria Luisa (2012) “Impacto de las nuevas tecnologias
en el comportamiento del consumidor” (31/07/2018) Recuperado del sitio web:

https://www.il3.ub.edu/blog/impacto-de-las-nuevas-tecnologias-en-el-

comportamiento-de-los-consumidores/

Gerencie.com (s.f) definicion de tasas pag. Web https://www.gerencie.com/tasa-de-

cambio-a-en-los-dias-en-que-no-se-certifique.html

Gerencie.com (s.f) defincion de arriendo pag. Web

https://www.gerencie.com/arrendador-y-arrendatario.html

66


http://www.finanzasparatodos.es/es/productosyservicios/productosbancariosfinanciacion/prestamospersonales.html
http://www.finanzasparatodos.es/es/productosyservicios/productosbancariosfinanciacion/prestamospersonales.html
http://finanzasparatodos.es/es/productosyservicios/productosbancariosfinanciacion/prestamoshipotecarios.html
http://finanzasparatodos.es/es/productosyservicios/productosbancariosfinanciacion/prestamoshipotecarios.html
https://www.il3.ub.edu/blog/impacto-de-las-nuevas-tecnologias-en-el-comportamiento-de-los-consumidores/
https://www.il3.ub.edu/blog/impacto-de-las-nuevas-tecnologias-en-el-comportamiento-de-los-consumidores/
https://www.gerencie.com/tasa-de-cambio-a-en-los-dias-en-que-no-se-certifique.html
https://www.gerencie.com/tasa-de-cambio-a-en-los-dias-en-que-no-se-certifique.html
https://www.gerencie.com/arrendador-y-arrendatario.html

Gonzéalez, N. (2013). “El Impacto del Financiamiento a largo plazo como factor de
rentabilidad de las Mi Pymes del sector comercio en el municipio de Querétaro

(México)”. Universidad Auténoma de Querétaro.

Guerra (2015) Evaluacion de la calidad de la atencién al cliente en las empresas lacteas

de la ciudad de san juan de pasto departamento de Narifio

Herrera &Limon & Soto (2010) Fuentes de financiamiento en época de crisis realizado

en las Empresas de la zona conurbada Veracruz - Boca del Rio — México

Ixchop, (2014). Quetzaltenango — Guatemala. En su investigacion denominada:
“Fuentes de Financiamiento de Pequenias Empresas del Sector Confeccion de
la Ciudad de Mazatenango” (Pag.92), Facultada de Ciencias Econdmicas y
Empresariales Licenciatura en Administracion de Empresas — Universidad

Rafael Landivar — Guatemala.

Jurado, (2014). Quito — Ecuador. En su investigacion denominada: ““Calidad de la
Gestion en el Servicio y Atencién al Cliente para el Mejoramiento de las
Operaciones Internas en Restaurantes de Lujo en el Centro Histérico de la
Ciudad de Quito”. (Pag. 152). Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, Escuela Profesional de Administracion de Empresas — Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador.

Katherine Giraldo (s.f) definicién de cordialidad pag. Web

https://www.kathegiraldo.com/cordialidad/

67


https://www.kathegiraldo.com/cordialidad/

Maceda Saldarriaga César Yonny (2017) “Gestion de competitividad y rentabilidad en
el sector de servicios del rubro gimnasio del distrito de Tumbes, 2017 (Pag. 09)
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote — ULADECH. Tesis para grado

de Bachiller.

Mellano Diego (2017) “TLC entre Peru y la UE cumple cinco aiios positivos y de
cambio” (31/07/2018) Recuperado del sitio web:

https://gestion.pe/economia/tlc-peru-ue-cumple-cinco-anos-positivos-cambio-

153146

Ministerio del Ambiente (2017) “Reciclaje y disposicion final segura de residuos
solidos -  SINIA”  (31/07/2018) Recuperado  del sitio  web:

http://sinia.minam.gob.pe/download/file/fid/39052

Oblicua (s.f) definicion de publicidad televisiva péag. Web

http://www.oblicua.es/publicidad/publicidad-tv-television.htm

Olortegui Quispe Victor Jefferson (Pimentel 2016) en su investigacion “relacion entre
la atencidn al cliente y posicion en su investigacion servicios y ventas en el area
de atencidn al cliente (pag.112) universidad sefior de sipan facultad de ciencias

empresariales.

Regalado Chauca, Sara Alicia (Chimbote — 2016) En su investigacion “E! financiamiento

y su influencia en la rentabilidad de la Micro y pequefias empresas del Perd,

68


https://gestion.pe/economia/tlc-peru-ue-cumple-cinco-anos-positivos-cambio-153146
https://gestion.pe/economia/tlc-peru-ue-cumple-cinco-anos-positivos-cambio-153146
http://sinia.minam.gob.pe/download/file/fid/39052
http://www.oblicua.es/publicidad/publicidad-tv-television.htm

caso de la empresa NOVISMAR E.IR.L” (p&g. 82) Universidad ULADECH
Facultad de Ciencias Contables, Financieras Administrativas.

Remica - Atencion al Cliente (s.f.) “Comunicacion con el cliente: La importancia de
conocer, Como, Cudndo y Qué”. Recuperado del sitio web:
https://remicaatencionalcliente.es/comunicacion-con-el-cliente/

Rey-Guines Asesorias y Servicios (2012) “Estrategias de financiamiento”. Recuperado

del sitio web: http://www.rey-quines.cl/holistica/estrategia-de-financiamiento/

Ruiz Mauricio (2003) “Alcance de la tecnologia” (31/07/2018) Recuperado del sitio

web:  https://www.dinero.com/edicion-impresa/especial-comercial/articulo/el-

alcance-tecnologia/20504

Sanchez, (2014). Trujillo — Perd. En su investigacion titulada: “Capacitacion en
habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio
brindado en “El Restaurante Mar Picante” de la ciudad de Trujillo”.
(Pag.115). Facultad de Ciencias Economicas, Escuela Profesional de
Administracion — Universidad Privada Antenor Orrego.

Sepulveda Magdalena (2018). “El Peru debe transparentar las subvenciones de las
empresas  mineras”  (31/07/2018)  Recuperado  del sitio  web:

https://larepublica.pe/politica/1266895-peru-debe-transparentar-subvenciones-

empresas-mineras

Significado de atencidn (s.f) pag. Web https://www.significados.com/atencion/

Significado de empatia (s.f.) padg. Web https://www.significados.com/empatia/

69


https://remicaatencionalcliente.es/comunicacion-con-el-cliente/
http://www.rey-guines.cl/holistica/estrategia-de-financiamiento/
https://www.dinero.com/edicion-impresa/especial-comercial/articulo/el-alcance-tecnologia/20504
https://www.dinero.com/edicion-impresa/especial-comercial/articulo/el-alcance-tecnologia/20504
https://larepublica.pe/politica/1266895-peru-debe-transparentar-subvenciones-empresas-mineras
https://larepublica.pe/politica/1266895-peru-debe-transparentar-subvenciones-empresas-mineras
https://www.significados.com/atencion/
https://www.significados.com/empatia/

Sosa, (2014). México. En su investigacion denominada: “El Financiamiento de los
Micronegocios en México” (Pag.26), Facultad de Economia Division de

Posgrado — Universidad Autonoma de Nuevo Leon — México.

Titulo: Optimo. Sitio: Definicion ABC. Fecha: 18/10/2010. Autor: Florencia Ucha.

URL: https://www.definicionabc.com/general/optimo.php

70


https://www.definicionabc.com/general/optimo.php

ANEXOS

ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2013

Actividades JUN JUL AGO

08 | 28 |29-31) 01 | 03

INICIO DE CLASE X

PREBAMNCA, X

LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES X

ELABORACION DE ARTICULO CEINTIFICO X

TERMING DE CLASE X

SUSTEMTACION
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ANEXO 02: PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

RUBRO CANTIDAD | DESCRIPCION PRECIO PRECIO
UNITARIO TOTAL
MATERIALES 01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
50 Hojas bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapiceros S/.1.50 S/.3.00
01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
Grapas S/.3.00 S/.3.00
SERVICIOS 10 Horas Uso de internet S/.1.50 S/.15.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00
02 Impresion S/.0.50 S/.1.00
TALLER 01 Matricula S/. 200.00 S/. 200.00
COCURRICULAR 02 Pension S/.1230.00 | S/. 2460.000
MOVILIDAD Movilidad S/.20.00 S/.20.00
TOTAL S/.46.70 S/.2740.00
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ANEXO 03: ENCUESTA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los propietarios y cliente de las tiendas de abarrotes del centro de
Tumbes, de las MYPES sector servicio. A continuacién se formularan una serie de
interrogantes que permitiran brindar informacion respecto a las variables de estudio:
Financiamiento y Atencion al Cliente. Marque con un aspa (X) la respuesta que crea
conveniente.

FINANCIAMIENTO Sl NO
La empresa utiliza generalmente para
financiar necesidades especificas en un
momento determinado
La empresa utiliza para financiar bienes de
consumo de caracter duradero

La empresa utiliza normalmente para la
compra de una vivienda, aunque tambiéen
se solicitan para la creacion de un negocio

Las tasas Yy plazos que brindan Ilas
empresas financiaeras son las adecuadas

La empresa utiliza financiamiento para
invertir
La empresa utiliza contrato por un periodo
de tiempo determinado a cambio de pagos
en forma de arriendo.
La empresa utiliza venta de equipos para
obtener ingresos de efectivo, con un
contrato de leasing por el mismo equipo
La empresa a utilizado el warrant como un
opcion de compra

ATENCION AL CLIENTE
Considera que la inormacion brindada en
las redes sociales son comprensibles
La empresa utiliza publicidad televisiva
El personal comunica la informacion
adecuada al momento de la vente.
El personal ofrece las caracteristicas
Ooptimas de los productos
El personal muestra empatia al momento
de la atencion.
EL personal de ventas lo informa
correctamente
El personal muestra coordialidad en Ila
atencion
El personal se comprometo con orientar al
cliente.
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ANEXO 04: VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

TITULO: CARACTERIZACION DEL FINANCIAMIENTO Y ATENCION AL CLIENTE DELAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO TIENDAS DE ABARRO TES
DEL CERCADO DE TUMBES, 2018.

AUTOR: VELAZCO SANCHEZ JORGELUIS

CRITERIOS DEEVALUACION

¢Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la ¢ Bs tendencioso ¢Se necesita mas items para
concepto? redaccion? asquiescente? medir el concepto?
Orden Pregunta
Expert|Expert|Expert <_(l Expert|Expert|Expert :tl Expert|Expert|Expert :(l Expert|Expert|Expert 21
ol 02 03 || ol 02 03 || ol 02 03 || ol 02 03 =
2 2 2 2
SI|NO| SI|NO| SIINO SIINO| SI|NO| SIINO SI|NO| SINO| SI{NO SI|NO| SI|NO| SIINO
FINANCIAMIENTO
Describir los préstamos bancarios de las Mypes
OEOQ1 |del sector servicio rubro hospedajes del cercado
de Tumbes, 2018.
La empresa utiiza generalmente para financiar
1 |necesidades especificas en un momento| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12

determinado

La empresa utliza para financiar bienes de
consumo de caracter duradero

La empresa utiliza normalmente para la compra de
3 |una vivienda, aunque también se solicitan para la
creacion de un negocio

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

12

Las tasas y plazos que brindan las empresas
financiaeras son las adecuadas

Conocer las estrategias de financiamiento de
OE02 |las MYPES del sector servicio rubro hospedajes
del cercado de Tumbes, 2018.

5 [La empresa utiliza financiamiento para invertir 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12

La empresa utiiza contrato por un periodo de
6 |tiempo determinado a cambio de pagos en forma de
arriendo.

[N
-
-
-
-
-
-
-
[N
-
-
-

12

La empresa utiliza venta de equipos para obtener
7 |ingresos de efectivo, con un contrato de leasing| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
por el mismo equipo

La empresa a utilizado el warrant como un opcién
de compra
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Determinar la comunicacion al cliente en las
OEO03 |MYPES del sector comercio rubro tiendas de
abarrotes del cercado de Tumbes, 2018.
9 C0n§|dera que la |n0rnja0|0n brindada en las redes 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
sociales son comprensibles
10 [Laempresa utiiza publicidad televisiva 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
B personal nica la informacion |
1 personal comunica la informacion adecuada al 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
momento de la venta.
2 H personal ofrece las caracteristicas Optimas de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 [5%3
los productos
Identificar la orientacion al cliente de las
OEO04 |MYPES del sector comercio rubro tiendas de
abarrotes del cercado de Tumbes, 2018.
B personal muestra empatia al n |
13 pe”so al muestra empatia al momento de la 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 =
atencion.
14 |EL personal de ventas lo informa correctamente 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
15 |E personal muestra coordialidad en la atencion 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
16 |HE personal se comprometo con orientar al cliente. | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
TOTAL 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16| 192
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢Es pertinente con el concepto? 3 Excelente 48/16 =3
éNecesita mejorar la redaccion? 3 Excelente 48/16 =3 i
. . Escala evaluativa 12/4=3
¢Es tendencioso asquiescente? 3 Excelente 48/16:3
¢Se necesita mas items para medir el concepto? 3 Excelente 48/16 =3
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

............................................................................................

Con el grado de:.... /(2 .’.f’./.'.’.’. ..‘.‘...@t’.".f!‘.fﬂ...‘ﬂ.)...g!s}!’.’.‘.‘.’)..ﬂ?.‘..(ﬁ.) ....... yau; Lo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br.
JORGE LUIS VELAZCO SANC HEZ, para efecto de su aplicacién a los sujetos de
la poblaciéon — muestra seleccionada para el trabajo de investigacién titulado:
Caracterizacién del financiamiento y atencién al cliente de las MYPES, sector
comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018; 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

los resultados.

Tumbes, Agosto del 2018,
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TiTULO: C 1zacion del fi lamiento y atencién al cliente de las MYPES, sector comercio rubro tiendas de
abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018

AUTOQRA; Jorge Luis Velazco Sdnchez.

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

E—

Es -Necesi . :Se necesita
2 iNecesita JEs 2
Orden | Pregunta I - mejorarla | tendencioso mis items

con el > P o | para medir
conceptg? | Fedaccion? | aquiescente? el concepto?

Sl [INO| 81| NO | 81 [NO | s1 NO

DESEMPENO LABORAL

1OE |%€ctor servicio rubro hospedajes del cercade de

Tumbes, 2018,
La empresa utiliza generaimente para financiar

I |necesidades especificas en un momento determinado v - S v
La empresa utiliza para financiar bienes de consumo de .

2 |caricter duradero 7 b I /

La empresa utiliza normalmente para la compra de una
vivienda, aunque también se solicitan para la creacién

3
de un negocio v > 7 /
Las tasas y plazos que brindan las empresas financieras

4 |son las adecuadas v gl | o° l/

Couurhmdehmhﬂ-bdob
20E mummmmmu

s La empresa utiliza financiamiento para invertir

X
X

La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo
6 | determinado a cambio de pagos en forma de arriendo.

1
v
La empresa utiliza venta de equipos para obtener
- mgresos de efectivo, con un contrato de leasing por el / >
mismo equipo v

L1 empresa ha utilizado el warrant como un opcion de

8 |compra V o 1] 5

X
5\
NN NN




Determinar la comunicacion al cliente en las MYPES
del sector comercio rubro tiendas de abarrotes
cercado de Tumbes, 2018, .

Considera que la informacion brindada en las redes
sociales son comprensibles

\

X

La empresa utiliza publicidad televisiva

5

S

El personal comunica la informacién adecuada al
momento de la venta.

N

<

El personal ofrece las caracteristicas Optimas de los
productos

RR[ R

ol K] K

Identificar Ia orientacién al cliente de las MYPES del
sector comercio rubro tiendas de abarrotes del
cercado de Tumbes, 2018.

El personal muestra empatia al momento de la atencion,

EL personal de ventas lo informa correctamente

El personal muestra cordialidad en la atencion

X | R

El personal se comprometo con onentar al cliente,

NN N
S I RN

YN

78




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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Con el grado deMu‘jt"k‘&rc““mﬁ”ﬁﬂcil“”?“q”mS .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br.
JORGE LUIS VELAZCO SANCHEZ, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacién titulado:
Caracterizacién del financiamiento Y atencién al cliente de las MYPES, sector
comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado de Tumbes, 2018; que se encuentra
realizando. Luego de hacer Ia revisién correspondiente se recomienda al estudiante
fener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar
los resultados.

Tumbes, Agosto del 2018.
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ANEXO 05: LIBRO DE CODIGOS
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM’'S 1-12 Total TOTAL % TOTAL%

- ! . . - i S| 7 7 100

1 La empresa utiliza generalmente para financiar necesidades especificas en un momento determinado No 5 0 7 0 100
- ) . . Sl 7 7 100

2 La empresa utiliza para financiar bienes de consumo de carécter duradero 7 100
NO 0 0 0

3 La empresa utiliza normalmente para la compra de una vivienda, aunque también se solicitan para la Sl 1 1 7 14.28571429 100
creacion de un negocio NO 6 6 85.71428571
. ) . Sl 6 6 85.71428571

4 Las tasas y plazos que brindan las empresas financiaeras son las adecuadas 7 100
NO 1 1 14.28571429
I - . . Sl 7 7 100

5 La empresa utiliza financiamiento para invertir 7 100
NO 0 0 0

6 La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio de pagos en forma de S| 2 2 7 28.57142857 100
arriendo. NO 5 5 71.42857143

7 La empresa utiliza venta de equipos para obtener ingresos de efectivo, con un contrato de leasing Sl 5 5 7 71.42857143 100
por el mismo equipo NO 2 2 28.57142857
- " Sl 0 0 0

8 La empresa a utilizado el warrant como un opcién de compra 7 100
NO 7 7 100
. . o . . Sl 68 68 100

9 Considera que la informacion brindada en las redes sociales son comprensibles No 5 0 68 0 100
- . . Sl 49 49 72.05882353

10 La empresa utiliza publicidad televisiva 68 100
NO 19 19 27.94117647
. . . Sl 3 3 4.411764706

11 El personal comunica la informacién adecuada al momento de la venta. 68 100
NO 65 65 95.58823529
P Sl 3 3 4.411764706

12 El personal ofrece las caracteristicas 6ptimas de los productos 68 100
NO 65 65 95.58823529
. ., SI 3 3 4.411764706

13 El personal muestra empatia al momento de la atencién. 68 100
NO 65 65 95.58823529
. Sl 3 3 4.411764706

14 EL personal de ventas lo informa correctamente 68 100
NO 65 65 95.58823529
. » Sl 60 60 88.23529412

15 El personal muestra coordialidad en la atencion 68 100
NO 8 8 11.76470588
. . Sl 62 62 91.17647059

16 El personal se comprometo con orientar al cliente. 68 100
NO 6 6 8.823529412
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ANEXO 06: ALBUN DE FOTOGRAFIAS

ENCUESTANDO A LA PROPIETARIA DE LA MYPE TIENDA DE ABARROTES
“MORE’S”

ENCUESTANDO A LA PROPIETARIA DE LA MYPE TIENDA DE ABARROTES
“PACO”
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ANEXO 07: TURNITIN

PRODUCTO FINAL
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