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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Caracterizacion de la atencion al cliente y la
competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas -
Piura, afio 2018.” Tiene como objetivo general determinar las caracteristicas de la
atencién al cliente y la competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018. La investigacion tiene como base fundamental
herramientas de investigacion tanto externas como internas con bases a nivel
internacional, nacional y local. La metodologia de la investigacion es de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo con un disefio no experimental de corte transversal; la poblacion esta
construida por 5 Mype con un namero de 175 clientes y 5 propietarios en conjunto. Se
utilizo la técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario. Las caracteristicas que
se determinaron dentro de las Mype en cuanto a la atencién al cliente y competitividad
son principalmente la empatia e implementacion de elementos tangibles, asimismo,
conocen las necesidades de los clientes y evitan las quejas y reclamos, del mismo modo,
mantienen una buena comunicacion e inteligencia econdémica estable, finalmente buscan

diversificarse y desarrollarse constante en el mercado.

Palabras claves: Atencion al cliente, competitividad, Mype.
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ABSTRACT

This research called "Characterization of customer service and competitiveness
in Mype service stations in the district of Chulucanas - Piura, year 2018." Its general
objective is to determine the characteristics of customer service and competitiveness in
Mype service stations in the district of Chulucanas - Piura, year 2018. The research is
fundamentally based on both external and internal research tools with international
bases, national and local. The research methodology is descriptive, quantitative level
with a non-experimental cross-sectional design; the population is built by 5 Mypes with
a number of 175 clients and 5 owners altogether. The survey technique was used, with
the questionnaire instrument. The characteristics that were determined within the Mype
in terms of customer service and competitiveness are mainly empathy and
implementation of tangible elements, also, they know the needs of the customers and
avoid complaints and claims, in the same way, they maintain a good stable
communication and economic intelligence, finally seek to diversify and develop constant

in the market.

Keywords: Customer service, competitiveness, Mype.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion la cual tiene como titulo “Caracterizacion de la
atencion al cliente y la competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.” Proveniente de la linea de investigacion
caracterizacion de la capacitacion, financiamiento, rentabilidad y competitividad en las
MYPE, linea que ha sido asignada por la Escuela de Administracion y comprende el

campo disciplinar: promocién de las MYPE.

La relevancia del presente estudio radica en la gran utilidad que posee, ya que
permitird describir las caracteristicas de la atencion al cliente y la competitividad en las
Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.
Asimismo, se puede precisar que la atencion al cliente son métodos que emplea una
empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras cosas que
el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea empleado de manera
correcta. Del mismo modo, cuando se refiere a competitividad podemos mencionar que
es la capacidad que tienen un ente, para poder maximizar la productividad de un servicio

0 bien, reduciendo costos y generando rentabilidad en beneficio de la organizacion.

Ademas, se justifica debido a que la Superintendencia Nacional de Educacién
Superior Universitaria (SUNEDU) lo ha establecido como requisito, a través de la
Nueva Ley Universitaria la cual menciona que para la obtencién del grado de bachiller

se debe realizar un trabajo de investigacion.



Al analizar el ambiente externo de las Mype, el gobierno trata colaborar para la
continua realizacion de actividades. EI Ministerio de Produccién, realiz6 una ceremonia
denominada “Premio Nacional a la Mype”, donde se conmemora a los micro y pequeiios
emprendedores los cuales se destacan por las actividades de productividad, contribuir
con la PEA, asimismo, con el desarrollo del pais y la competitividad del Peru. Dentro de
esta, el presidente Martin Vizcarra Cornejo se manifestd dirigiéndose a todos los micro
empresarios, mencionando que el estado tomara medidas para seguir aumentando el
entusiasmo y sobre todo la formalizacion, en beneficio de los nuevos emprendedores y

del pais en general. (Diario El Peruano, 2018)

El premio nacional de las Mype, a cargo del ministerio de la Produccién,
reconoce a las micro y pequefias empresas, que destacan por su emprendimiento, su
productividad, y generacion de empleos, contribuye asi al desarrollo y competitividad
del Pais, este reconocimiento es prioritario para asi lograr la reactivacion econémica, por
lo que resaltd la importancia de un millén,700 micro y pequefias empresas ( Mypes) ya
que representan el 24% de la econdmica nacional, y sus fuentes de trabajo son de 85%
de la poblacién econdmicamente activa (PEA). Los sectores que concentran la mayor
proporcion de Mypes formales son de comercio el (44.1%) y servicios (41.5%)
aproximadamente ocho de cada diez empresas pertenecen a este sector. (Diario el

Peruano, 2018)

La exministra de la produccion Rocio Barrios, y el viceministro de Industria y
Mype, se reunieron con los representantes de las Mypes de Lima y otras provincias para

determinar la reactivacion econdmica e inyectar flujo de efectivo para la pronta



recuperacion y generacion de empleo, asi mismo, en conjunto con el Ministerio de
Economia y Finanzas tratan de llegar acuerdos con las Superintendencia de Banca y
Seguros para que las entidades financieras no se excedan en el cobro de intereses de los
créditos que seran requeridos por algunas Mypes y Pymes. Del mismo modo, menciono
que estard en marcha el proyecto comprale al Per( para generar la adquisicion de
productos y servicios del motor que impulsa nuestra economia nacional (Las micro y

pequefias empresas). (Ministerio de la Produccion, 2019)

Cuando se menciona el ambito econémico, segun la Cooperativa de
Emprendedores en el Per(, las pequefias y micro empresas brindan un promedio del 40%
a 60% del PBI (Producto Bruto Interno) por esto a las Mype se le conoce como el sector
el cual le otorga un mayor crecimiento econdémico al Peru. (Ministerio de Desarrollo e

Inclusién Social, 2018)

El INEI en sus investigaciones brindd informacion acerca de la economia
nacional la cual se mantuvo en la cifra del 3.99% en el afio 2018. Estos resultados se
encuentran minuciosamente por debajo de lo establecido dentro del MEF, dicho objetivo
fue llegar al 4%. Los sectores que elevaron mas la cifra fue la agricultura, construccion y
manufactura, asimismo, el sector comercio mantuvo un leve descenso en las cifras

generales del PBI. (Diario la Republica, 2019)

Dentro del sector de las micro y pequefias empresas, el gobierno se pronuncio
mencionando que se destinara S/ 500 millones para el fondo Empresarial-Mype, los
cuales proporcionan créditos con una baja tasa de intereses, esto a un largo plazo genera

el apalancamiento financiero de las Mype y sobretodo los intereses van al estado junto



con los impuestos que se pagan, generalmente es un proyecto que beneficia a las Mypes

y al estado sin afectar ningun intervalo estatal. (Diario EI Comercio, 2020)

El presidente de la nacion, Martin Vizcarra C. menciond en su discurso que
dispondrd de un fondo de S/ 4000 millones para poder colaborar en la reactivacion
econdmica y a través de este monto busca que las empresas en general se apalanquen
con sus propuestas independientes, las Mype trataran de adecuarse al programa Reactiva
Per( para tratar de buscar un financiamiento externo otorgado por el estado. Los fondos
seran trasferidos a las cuentas de los propietarios de cada organizacion previo evaluacién

y calificacion. (Diario EI comercio, 2020)

La Direccion Regional de Trabajo informo mediante un informe del &mbito
sociocultural y socioeconémico laboral, que las pequefias y micro organizaciones
mantienen la cantidad de 31.9% de la poblacion econdmicamente activa en la Region
Piura. De este modo 283,701 personas trabajan en diversos sectores. La mayor parte de
las empresas ejercen sus actividades en los rubros de la actividad econdémica extractiva
generando un 34.9% y en servicios un 24.4%. La mayor parte de género que integran las
Mype son hombres con un 77.6%, estos tienen una edad estimada de entre 14 a 29 afios
de edad siendo este el 38% y a partir de los 30 a 59 afios ocupando el 57%. Asimismo,
en un censo se logro identificar que en Piura existen un total de 62,204 Mypes, siendo
microempresas un total de 96.1% Yy pequefias empresas un total del 3.9%; estos
resultados se publicaron en el triptico socioecondmico laboral “La micro y pequefias
empresas en la region Piura”. Se menciona que las Mype constituyen un gran rolen el

desarrollo social, economico y cultural en la region como también en todo el estado, ya



sea por la magnitud de Mypes las cuales generan empleo y sobretodo contribuyen al

agente dinamizador del mercado. (RPP, 2016)

En el ambito tecnoldgico, las Mype no suelen sostener mucho énfasis, sin
embargo, en los tiempos actuales donde todos estan conectados a través de un
dispositivo mavil y redes sociales, estos emprendimientos deberian adaptar el uso TICS
como herramienta necesaria en beneficio de la organizacion. Gran parte de los
propietarios de estas Mype, implantan sistemas de control o software los cuales
mantienen el monitoreo de las empresas, del mismo modo, estas deberian utilizar las
redes sociales como una estrategia de marketing y sobre todo ventaja competitiva ya que

no todos los negocios la emplean. (Diario Gestion, 2018)

En el ambito Ecoldgico, Freyre (2015) menciona que, segun la envergadura
empresarial, se escogid el andlisis de las caracteristicas en las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial y su accionar en relacion con los derechos
humanos, laborales y diversos aspectos ambientales con la finalidad de beneficiar

principalmente al planeta junto con todos los ecosistemas ya vistos en cada Region.

Las Mype para poder acceder al Fondo Empresarial Mype (FAE-MYPE) el cual
fue establecido por el Decreto de Urgencia N°029-2020, al cual se le destino S/300
millones y que se aumentd con el Decreto de Urgencia N°049-2020 a S/ 500 millones,
estos seran otorgados por entidades del sistema financiero peruano para la pronta
recuperacion e inicios de actividades del sistema empresarial nacional. (Gobierno del

Per(, 2020)



La Camara de Comercio de Lima, menciond que de cada 10 empresas 7 son
informales, esto tiene relacion con las tasas elevadas de informalidad en el Peru, asi
como también la evasién de impuestos. ElI gobierno en conjunto con la SUNAT Y
SUNARP, establecen un sistema de formalizacion de Mype, para que estas puedan

acceder a los beneficios que el estado provee, dentro de estos pasos tenemos:

- Registrar y elegir el nombre de la organizacion.

- Elaboracion de la minuta.

- Inscribirse en registros publicos.

- Tener un RUC como persona juridica en la SUNAT.
- Seleccidn del régimen tributario.

- Legalizar y comprar libros contables.

- Presentacion de planillas.

- Licencia municipal.

- Obtencion de autorizaciones complementarias.

- Formalizacion del proceso de facturacion.

Aspectos generales para la formalizacion, importante dentro de la creacion y

generacion de actividades de una micro y pequefia empresa. (Agencia Andina, 2019)

Dentro del aspecto interno tenemos principalmente la mano de obra de las
estaciones de servicio, las Mypes de este rubro cuentan con un personal de entre de los
20 a los 45 afios de edad, asimismo, estan constantemente capacitados por la misma
empresa como también por organismos supervisores como OSINERGMIN (Organismo

Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria) esta tiene la tarea de supervisar



constantemente las actividades que se realizan dentro de las estaciones de servicio,
ademéas el cliente puede realizar su descarga a esta entidad en casi tenga un
inconveniente con las gasolineras, OEFA (Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién
Ambiental) la cual se encarga de velar por el bienestar ambiental y el impacto que

generan las empresas con respecto al medio ambiente.

En cuanto a los recursos para poder montar la organizacién, estas tuvieron una
inversion inicial de entre 100000 a 250000 soles, la inversion es elevada debido a los
materiales que se deben emplear y sobretodo la adquisicion de los hidrocarburos, contar
con personal y formalizarse son aspectos que demandan de inversion instantanea para
poder seguir con la empresa. El personal cuenta con un sueldo de entre 930 a 1200 soles

dependiendo de variables que el mismo grifo establece.

La metodologia que emplean es bésica, las estaciones de servicio no tienen una
produccion ya que estos reciben el producto terminado y listo para venderlo al
consumidor final, por lo tanto, dentro de este tipo de inventarios se establece al
encargado otorgar este producto a autos, camiones u movilidad que lo requiera. El
producto que reciben (los hidrocarburos) estan dentro de los almacenes bajo tierra, ya

que los grifos reciben el producto terminando y listo para ser distribuido.

Los materiales que existen en este tipo de organizaciones son en forma general,
gasolina, gas, petrdleo, algunas de las estaciones proporcionan gas licuado de petréleo,
gas natural comprimido, entre otros, para ello se debe contar con una infraestructura los
mas moderna y resistente posible para evitar posibles fugas las cuales pueden provocar

incendios, derrames causando pérdidas en los inventarios y generando problemas en el



medio ambiente, asimismo, dentro oficina cuentan con computadoras para el registro de
inventarios e inversiones, productos para automoviles, ademas cuentan con minimarkets
para la pronta adquisicién de productos como snacks, bebidas, embutidos, cosas de aseo,

entre otras.

Las estaciones de servicio cuentan con una maquinaria moderna como surtidores
digitales dobles, serafin el cual sirve para medir si realmente estan otorgando al cliente
la medida exacta del combustible que requiere, ademas tienen una buena iluminacion,

asfalto y placas de retencién de hidrocarburos adecuada.

El problema que se ha identificado es: ¢Cuales serdn las caracteristicas de la
atencion al cliente y la competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018? Asi el objetivo general es: Determinar las
caracteristicas de la atencion al cliente y la competitividad en las Mype rubro estaciones
de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018; ademas se contemplan los
siguientes objetivos especificos: (a) Determinar los elementos de la atencion al cliente
en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018;
(b) Identificar las ventajas de la atencion al cliente en las Mype rubro estaciones de
servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018; (c) Determinar los factores de la
competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas -
Piura, afio 2018; (d) Conocer las estrategias competitivas en las Mype rubro estaciones

de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.

El presente trabajo de investigacion se justifica de manera practica, ya que se

recogié informacién relevante en cada una de las Mype en estudio, obteniendo



informacion muy importante durante la investigacion tanto de los clientes que adquieren
los productos en las estaciones de servicio, asi como de los propietarios; estas
indagaciones permitirdn colaborar hacia las perspectivas didacticas que emplea la
organizacion, asimismo ayudaran a generar ventajas las cuales permitiran brindar una
Optima atencion al cliente e implementar estrategias concretas que ayuden para el
crecimiento de la organizacion en este rubro tan competitivo, para asi lograr el impacto

en el consumidor final.

Asimismo, se justifica de forma tedrica ya que a través de las variables atencion
al cliente y competitividad se indagard su fundamento y se establecera de acuerdo al
ambito cientifico de cada una de las dimensiones que estara en el estudio, del mismo
modo, tomaremos como referencias los antecedentes de investigaciones pasadas para

que formen parte de la investigacion.

Desde el punto de vista metodoldgico, para alcanzar los objetivos planteados en
esta investigacion se empleo la técnica de la encuesta para el recojo de informacién,
mediante el instrumento del cuestionario cuyos datos conseguidos fueron procesados
mediante el programa informatico Excel, posteriormente representados en graficos
estadisticos, obteniendo resultados para su respectivo analisis y asi medir factores a
investigar. Ello nos permiti6 a determinar qué acciones guardan relacion con los
objetivos de la organizacion para posteriormente dar a conocer a los propietarios, con el

fin de ayudar a mejorar y beneficiar a las Mype.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1.1. Internacionales

Garcia (2015) en su investigacion titulada “La calidad del servicio y la
fidelizacion del cliente de la estacion de servicio el terminal de la ciudad de Latacunga.”
Presentada en la Universidad Tecnica De Ambato (Ambato — Ecuador). Tiene como
objetivo general Determinar de qué manera la Calidad del Servicio incide en la
Fidelizacion del cliente en la Estacion de Servicio “EL TERMINAL. La investigacion
sustentada en el paradigma critico positivo tuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo. En
conclusién, los clientes de la gasolinera dan a conocer que acuden a la misma por la
credibilidad y seguridad que presta, pues consideran que son aspectos importantes que
deben incluir el servicio al cliente. Los clientes de la Estacion de Servicio “EL
TERMINAL”. en su mayoria desean que se preste el servicio de una tienda de
conveniencia, puesto que la gasolinera no cuenta con un establecimiento de horario
especial que disponga de un amplio surtido de productos, centrado en bebidas y
alimentacion. De acuerdo a los resultados los clientes de la “EST” manifestaron que la
calidad del servicio que presta es buena, debido que la gasolinera no cumple con los
requerimientos de cada cliente y las distintas necesidades que tienen. Los clientes de la
gasolinera indicaron que prefieren a la misma por el precio, pues cumple con las leyes
establecidas. Los clientes de la Estacion de Servicios manifestaron que en ocasiones que

han asistido a adquirir el servicio no han sido recibidos con un saludo.
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Paez & Peters (2018) en su investigacion denominada “Plan de capacitacion en
pos de la calidad del servicio de una estacion de servicio.” Presentada en la Universidad
de la Defensa Nacional (Coérdova — Argentina). Tiene como objetivo general proyectar
un plan de capacitacion para el nivel directivo, administrativo y el operativo que ayude a
mejorar el resultado del ciclo del servicio. En conclusion, Si bien el jefe de estacion en
un principio nos planted la necesidad de realizar un cambio de estrategia, nuestros
analisis arrojaron como conclusion que un plan de capacitacion seria la herramienta
ideal que favoreceria y facilitaria comenzar con el cambio esperado. Planteando un plan
de capacitacién como principal objetivo, nos encontramos con una insuficiencia en los
inputs que precisa el sistema para funcionar como es debido, como lo era una estructura
no planteada formalmente, con responsabilidades ambiguas en los puestos,
inconvenientes con las lineas de mando y la comunicacion. Como primera medida,
redisefiamos bases estructurales (el organigrama y los puestos), enriqueciendo el
potencial individual de cada uno y como consecuencia el potencial general de la
organizacion. Con bases solidas de donde partir, continuamos por plantear un plan de
capacitacion, que se fundamenta en reforzar conceptos sobre la importancia del cliente,
y en incorporar la calidad en el servicio que se brinda prestando especial atencion en el
ciclo del servicio y en identificar y gestionar los momentos de la verdad del mismo.
Nuestra intervencion procura responder a una necesidad actual de la organizacion, pero
que no se limite al corto plazo y a una solucion concreta y especifica, sino que conlleve
a un proceso sistematico en la gestién de la calidad y en el compromiso de parte de
todos, tanto con la organizacién como con el cliente, por lo que ademas de considerar

contenidos y controles especificos al plan planteado, hemos disefiado contenidos y
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controles que permitan una autogestion y funcionen en el mediano y largo plazo,
pretendiendo expandir el alcance de nuestra propuesta en beneficio de la estacion de

servicio.

Garcia & Pefiate (2016) en su investigacion titulada “Estrategias para la mejora
de la calidad del servicio en una red de estaciones de servicios multinacionales de
Guayaquil.” Presentada en la Universidad De Guayaquil (Guayaquil — Ecuador). El
objetivo general es disefiar estrategias, a partir de la aplicacién del modelo Servqual, que
contribuya a la mejora de la calidad del servicio en una Red de estaciones de Servicios
Multinacionales de Guayaquil. En conclusion, la calidad del servicio constituye un
elemento importante para el desarrollo de ventajas competitivas en las empresas. Por lo
que, el desarrollo de mecanismos formales para su medicién y mejora continua, siendo
tema de interés de varias investigaciones. Particularmente en las empresas dedicadas a la
venta al por menor de combustible, por su importancia en el desarrollo econémico de los
paises. EI modelo Servqual ha sido ampliamente utilizad en la literatura para la
evaluacion de la calidad en empresas de servicios. A pesar de que se encuentra una
amplia evidencia empirica, no existe un gran nimero de investigaciones aplicadas a
Estaciones de Servicios. La aplicacion del modelo Servqual en la Estacién de Servicios
Multinacional seleccionada, permitio6 demostrar que los clientes estaban insatisfechos
con la calidad del servicio. Se pudo constatar que las principales causas de insatisfaccion
estan relacionadas con las dimensiones: Tangibilidad, Confiabilidad y Seguridad. La
propuesta disefiada se enmarca dentro de los objetivos del negocio y contribuira a la

mejora de la calidad del servicio a partir de su adecuada implementacion.
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Suquilanda (2015) en su investigacion titulada “Localizacién de una nueva
estacion de servicio de abastecimiento de combustible en la ruta hacia el aeropuerto
internacional Mariscal Sucre, utilizando geomarketing. Caso de estudio: via
interoceanica.” Presentada en la Pontificia Universidad Cat6lica Del Ecuador (Quito —
Ecuador). Tiene como objetivo general Localizar la ubicacion estratégica de una nueva
estacion de servicio de abastecimiento de combustible en la ruta hacia el Aeropuerto
Internacional Mariscal Sucre de Quito. Esta investigacion concluye que el objeto de esta
disertacion fue adaptar una metodologia adecuada que permita encontrar la ubicacién
Optima de una nueva estacion de servicio de combustible, la informacion deberad ser
actualizada, si se requiere obtener mejores resultados. Los resultados obtenidos con la
EMC y el uso de la herramienta AHP, nos permitieron identificar los principales factores
que influyen en el andlisis para la ubicacion optima de una nueva estacion de servicio,
segundo permitid estructurar estos criterios, determinar la importancia de cada uno y
sintetizar la informacién, dandole confiabilidad al proceso para tomar la mejor decision.
Sin embargo, existen otros factores que pueden influir pero que debido a la escasez de
informacion actualizada no pudieron llevarse a cabo, como por ejemplo informacion

valor del predio y/o disponibilidad de ocupacion.

Paredes (2016) en su investigacion titulada “Auditoria de cumplimiento al
componente ventas y su incidencia en la rentabilidad de la “estacion de servicio Mi
Lindo Salcedo” Del Canton Salcedo.” Presentada en la Universidad Auténoma De Los
Andes (Ambato — Ecuador). El objetivo general es desarrollar una auditoria de

cumplimiento al componente ventas para la optimizacion de la rentabilidad de la
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“Estacion de Servicio Mi Lindo Salcedo” del canton Salcedo. Se tom6 una metodologia
cualitativa y cuantitativa. En conclusion, se fundamentd tedricamente la informacién
referente a la auditoria de cumplimiento y rentabilidad, la cual sirvié para la correcta
aplicacion de la auditoria de cumplimiento dentro de la estacion de servicio. Se
determiné el estado actual del componente ventas de la Estacién de Servicio Mi Lindo
Salcedo, dejando como resultado una eficiencia en la administracion del 2% donde no
existe un control adecuado de las ventas realizadas. Se realiz0 la auditoria de
cumplimiento la que ayudo a conocer el estado real de la estacion de servicio, para

determinar hallazgos, los cuales se encuentran detallados en el Informe de Auditoria.

Garcia & Ruiz (2017) en su tesis titulada “Analizar la aplicacién de la NIA 500
“evidencia de auditoria” y NIA 501 “consideraciones especificas para determinadas
areas (en relacion a las existencias)”, en la auditoria realizada al area de inventarios de la
estacion de servicio Inés Galeano, en el ano 2017.” Presentada en la Universidad
Nacional Auténoma De Nicaragua, Managua (Nicaragua). El objetivo general de esta
investigacion es analizar la Aplicacion de la NIA 500 Evidencia de Auditoria'y NIA 501
Consideraciones especificas para determinadas areas (en relacion a las existencias), en la
auditoria realizada al &rea de inventarios de la estacion de servicio Inés Galeano, en el
afio 2017. En conclusion, al realizar el caso practico se verifico que en la auditoria
realizada en el periodo 2017, se utilizaron los procedimientos que contiene la norma
siguiendo con las indicaciones que esta especifica. Mediante una entrevista realizada a la
administradora de la empresa se comprobd que los procesos Yy procedimientos

relativamente siguen efectuandose de la misma manera tanto en el afio 2017 en que
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efectuaron la auditoria como en la actualidad, constatando asi que no tomaron en cuenta
ninguna recomendacion realizada por la auditoria por el simple hecho de que no
consideran necesario invertir en mejorar sus debilidades tanto de control como

operativas debido a que incurririan a mayores costos econémicos.

2.1.1.2. Nacionales

Garcia (2018) en su investigacion titulada “Gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente en las Mypes del sector servicios, estaciones de servicios, distrito de Iquitos,
afio 2018.” Presentada en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Esta
indagacion tiene como objetivo general determinar la gestién bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes del sector servicios, Estaciones de Servicios, distrito de
Iquitos, afio 2018. La metodologia de investigacion se caracterizd por ser del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. En conclusion, en trabajo de campo se realizd una encuesta donde se
aplicé un cuestionario estructurado de 19 preguntas obteniendo los siguientes resultados:
Edad del propietario, se caracterizan por estar en el rango “de 29 a 39 aflos” y “de 40 a
50 afos” 36,4% respectivamente; sexo masculino 63,6% y femenino 36,4%; instruccion
“técnica” 45,5% y “universitaria” 27,3%. Respecto a la Empresa: la mayoria (81,8%) de
las estaciones de servicio encuestadas emplea “de 5 a 8 colaboradores”; 63,6% de las
gerencias de las Mypes estan comprometidas con la calidad y 72,7% gerencia segun la
vision, mision y valores; el 100.0% manifiesta comprender el comportamiento del
mercado. Respecto a Atencion del Cliente: el 63,6% de las gerencias estan involucradas

en liderar estrategias de atencion al cliente; 54,5% conoce las tendencias del consumidor
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a futuro y ha invertido en equipamiento para una mejor atencion. El 45,5% de las Mypes
de estaciones de servicio cuenta con un procedimiento para atender reclamos y
sugerencias del cliente y brinda servicio de post venta. Finalmente, el 100,0% capacita a

su personal y 45,5% realiza la medicion de satisfaccion del cliente “eventualmente”.

Contreras (2016) en su investigacion titulada “La calidad de servicio y el
comportamiento del consumidor de la empresa grifo afio nuevo, distrito de Comas, afio
2016.” Presentada en la Universidad Cesar Vallejo. Tiene como objetivo Analizar la
relacion entre la calidad de servicio y el comportamiento del consumidor de la Empresa
Grifo afio nuevo S.A.C, distrito de Comas, afio 2016, teniendo un tipo de investigacion
aplicada, con disefio no experimental y de corte transversal con un nivel de
investigacion, descriptivo correlacional. La poblacion esta constituida por 94
colaboradores, se aplico la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario. En
conclusidn, con una muestra de 76 datos de la correlacion entre las dos variables, segun
la prueba del KolmogorovSmirnov, muestran un nivel de significancia (sig. 0,000)
menor a 0.05 se dice que las variables no tienen una normalidad. Se confirmé que la
calidad de servicio se relaciona significativamente con el comportamiento del
consumidor en la empresa Grifo Afio Nuevo, contando con el respaldo de la prueba de

Chi-cuadrado de Spearman con un valor de (Sig. Asintonica = 0,000).

Sanchez (2018) en su investigacion titulada “Estrategias de calidad de servicio
para mejorar la satisfaccion del cliente en la estacion “grifo sport”, la Victoria — 2018.”
Presentada en la Universidad Cesar Vallejo. Tienen como objetivo principal Aplicar las

estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en la estacion
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“Grifo Sport”. La investigacion es aplicada de tipo experimental con disefio pre
experimental. En conclusion, después de determinar que la satisfaccion de los clientes
no fue el esperado, se procedi6 con la planificacion y la ejecucion del mismo, por medio
de estrategias de calidad para mejorar la satisfacciéon del cliente, conformada a su vez
por elementos como: competir por talento, desarrollo de habilidades y conocimientos,
capacitaciones, trabajo en equipo, y evaluacién del desempefio y premio a la excelencia.
Las cuales fueron aplicadas a los colaboradores del Grifo, por medio de talleres
compuesto por 17 temas desarrollados en 4 sesiones. Los resultados obtenidos
permitieron concluir que la aplicacion de estrategias para mejorar la calidad de servicio
fue el esperado, obteniéndose una diferencia significativa entre las puntuaciones entre el
Pre y Post test, con una sig bilateral igual a 0.000 siendo este menor al nivel de
significancia del 0.05, el cual demuestra un cambio positivo en la satisfaccion de los

clientes del Grifo Sport del distrito de la Victoria.

Arrieta (2018) en su investigacion titulada “Cuentas por cobrar en la empresa
Grifos Espinoza S.A. Lima 2015-2017.” Presentada en la Universidad Norbert Wiener
en la Facultad de Ingenieria y Negocios. Tuvo como objetivo la comparacion de sus
cuentas por cobrar de los clientes que estan en el rubro de construccion, entidades
publicas, servicio y transporte. La metodologia que se utiliz6 fue un enfoque
cuantitativo, con disefio descriptivo simple. En conclusion, segun los resultados
obtenidos de la comparacion de las cuentas por cobrar de la empresa Grifos Espinoza

S.A tienen una mala gestién de cobranza en las cuentas por cobrar, por lo que tiene
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muchos clientes y uno de los rubros mas importante es de empresas de las entidades

publicas.

Magnolia (2019) en la investigacion titulada “Marketing estratégico como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro estaciones de servicio con gasocentro de GLP, en la ciudad de
Chimbote, 2019. Presentada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Tuvo
como objetivo determinar las caracteristicas del marketing estratégico como factor
relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas (Mype) del sector
comercio, rubro estaciones de servicio con gasocentro de glp, en la ciudad Chimbote
2019. El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo. La
investigacion tuvo como conclusion que el 60 % de los representantes de las Mype
tienen mas de 51 afios, el 67 % son hombres, el 53 % tienen estudios superiores, el 100
% son gerentes y el 80 % viene laborando més de 7 afios en el cargo, ademas el 80 % las
Mype tienen mas de 7 afios en el mercado, el 53 % crearon la Mype para ser
independientes, el 60 % cambia de personal operario de 6 meses a 1 afio, respecto al
marketing estratégico como factor relevante en la gestion de calidad, el 53 % aplica
gestion de calidad, el 67 % de la frecuencia de los clientes en los Ultimos afios
permaneci6 igual, el 87 % conoce la competencia, el 63 % a veces comunica a sus
colaboradores sobre estrategias de marketing, el 73 % no cuenta con plan estratégico, el
60 % aplica marketing promocional, el 60 % algunas veces mide la satisfaccion de los
clientes , Concluyendo que la mayoria de los representantes de las Mype tiene mas de 51

afos, son varones, con estudios superiores y son duefios de las Mype, pero todos tienen
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el cargo de gerente, tienen més de 7 afios en el mercado , cambian de personal operario
entre 6 meses a 1 afio, aplican gestion de calidad, pero el nimero de sus clientes
permanecid igual en los dltimos afios. Las Mype no tienen planes estratégicos de
marketing, manejan un marketing tradicional, a veces comunican sobre sus estrategias

de marketing y miden el nivel de satisfaccion de sus clientes.

Beltran (2017) en su investigacion denominada “Evaluacion del control interno y
su influencia en la gestion administrativa del Grifo Inversiones Santa Rosa E.I.R.L.,
Chimbote 20177, publicada en Universidad Cesar Vallejo, El objetivo general del
presente trabajo de investigacion es el Evaluar el Control Interno y determinar su
influencia en la Gestion Administrativa del Grifo Inversiones Santa Rosa E.l.R.L. Se
aplico para este trabajo de investigacion instrumentos de recoleccion de datos tales como
el cuestionario, teniendo como poblacién a 6 trabajadores administrativos, y como
muestra también a los 6 trabajadores del area administrativa; asimismo se aplicé una
ficha de observacion para verificar los documentos de gestion y planeamiento que posee
la empresa. Las conclusiones de la investigacién describen en el Control Interno, la
inexistencia de documentos de gestién tales como MOF, ROF y MAPRO, asimismo, no
se cuenta con una persona o un &rea que detecte los riesgos de fuentes externas como
internas que impiden el logro de los objetivos. Para la gestion administrativa siendo unos
de los principales problemas el no establecer objetivos estratégicos por cada area que
cuente la empresa, ademas existe la inconformidad por parte de su personal por no

realizar capacitaciones periodicas e incentivarlos por su desempefio laboral.
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2.1.1.3. Regionales

Coronado (2016) en su investigacion titulada “Percepcion sobre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en autoservicio Primax, grifo Mega, Piura, afio 2016.”
Presentada en la Universidad Nacional de Piura. El objetivo general es: Determinar el
nivel de percepcion sobre calidad del servicio y sobre satisfaccion del cliente en
Autoservicio Primax, grifo Mega, Piura, Afio 2016. La metodologia empleada en la
investigacion es cualitativa, cuantitativa, descriptiva y transversal. La muestra es 191
personas (clientes). Esta investigacion concluye que, la dimension sobre los bienes
materiales o tangibles del servicio tiene valoracion de 4.356 equivalente a la categoria
muy buena calidad, mientras que la dimension fiabilidad del servicio tiene valoracion de
3.7749 equivalente a la categoria buena calidad, ademas la dimension responsabilidad
del servicio tiene valoracion de 4.1021 equivalente a la categoria muy buena calidad,
también la dimension seguridad del servicio tiene valoracion de 4.1832 equivalente a la
categoria muy buena calidad, y la dimension empatia del servicio tiene valoracion de
4.1414 equivalente a la categoria muy buena calidad. El nivel de percepcion sobre
calidad del servicio y sobre satisfaccion del cliente en autoservicio Primax, grifo Mega,
Piura, Afio 2016 tiene valoracion correspondiente a la categoria muy buena calidad; y la
variable satisfaccion del cliente tiene una valoracion de 4.1361 equivalente a la categoria

mucha satisfaccion.

Garcia (2020) en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion y atencion
al cliente de las Mype del rubro grifos de la ciudad de Piura afio 2017”. Presentada en la

Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. se establecio como objetivo general:
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Determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente de las Mypes rubro
grifos de la ciudad de Piura, afio 2017. Con metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y corte transversal. En conclusion, las unidades
econdmicas son 04 Mypes comerciales del servicio rubro grifos, donde la poblacion esta
conformada por los 25 trabajadores en la variable capacitacién e infinita en la variable
atencion al cliente. La muestra es de 25 trabajadores en la variable capacitacion y 384 en
la variable atencion al cliente. Empleando como técnica de recoleccion de datos la
encuesta e instrumento el cuestionario. Los principales resultados y conclusiones son:
Para la variable capacitacion se tiene: Para el objetivo (a) 100 % capacitacion formal,
objetivo (b) 100 % en la dimension mejora del conocimiento del puesto que ocupa. En la
variable atencion al cliente afirman que: En el objetivo (c) el 100 % responden en la

dimensidn importancia del costo y para el objetivo (d) 94 % innovacion empresarial.

Valera (2018) en su investigacion denominada “Implementacion de 7 pasos para
mejorar la atencion al cliente en la estacion de servicios San José 1. Presentada en la
Universidad de Piura. La investigacion tiene como objetivo Determinar la
implementacion de 7 pasos para mejorar la atencion al cliente en la estacion de servicios
San José I. La investigacion es tipo descriptivas no experimental. Concluye que, la
estacion de Servicios es una grande empresa dedicada a brindar servicios de venta al por
menor de combustible, lubricantes, llantas Michelin y servicio de arrendamiento de
vehiculos automotores, con mas de 22 afios de experiencia, con un soélido respaldo
patrimonial y con acertadas estrategias comerciales y operativas. Tiene mas de 10

estaciones de servicios y en todas ellas se muestra un trato amable y honesto para con
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los clientes, quiénes constituyen el activo mas importante para esta empresa Siendo
positivos con el desarrollo de esta empresa, nuestra estacién busca un mayor crecimiento
y una mejora en el servicio que se ofrece a nuestros clientes, por ello se busca
implementar un plan de accién basado en 7 pasos creados por Petropert con el fin de
mejorar la atencion a nuestros clientes logrando en ellos una mayor satisfaccion y
fidelizacion misma con nuestros servicios, haciendo que regresen a la estacion no solo
por tener un servicio de calidad y a un precio competitivo, sino también, por una buena

atencion, mostrar un ambiente agradable y comodo, ademas de un servicio rapido.

Vasquez (2019) en su tesis titulada “Caracterizacion del financiamiento y la
competitividad de las Mype del sector comercio — rubro grifos y estaciones de servicio
del distrito de Sullana, afio 2018.” Presentada en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas del
financiamiento y competitividad de las MYPE en estudio. La investigacion fue de tipo
cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no experimental. Esta investigacion tiene como
conclusion que respecto al financiamiento: 58% de microempresarios utiliza
financiamiento a corto plazo, 58% le fue mas facil acceder al financiamiento de Corto
plazo y 100% si cuenta con fuentes de financiamiento externo. Respecto a la
competitividad: 71% de los clientes encuestados sefiala que la Mype no logra satisfacer,
44% el precio influye en su decisién de compra y el 78% considera que la Mype que
frecuenta si cuentan con alianzas estratégicas con sus proveedores. Se concluye que las
Mype de este rubro recurren segun la procedencia a fuentes de financiamiento externo y

segun el tiempo de devolucién a los créditos financieros utilizando las fuentes de
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financiamiento a corto plazo; asimismo, utilizan la linea de crédito simple, aunque si
tuvieron dificultades para acceder a ella. En cuanto a la competitividad las Mype no
logran satisfacer a los clientes debido a que no aplican estrategias competitivas. El poder

de negociacién de los proveedores predomina como fuerza competitiva.

Velasquez (2017) en su tesis denominada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y competitividad de las Mypes del sector servicio rubro grifos ubicados en la
provincia de Sullana afio 2016.” Esta investigacion fue presentada en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote. Tiene como objetivo general Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector
servicio, rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016; la investigacién es
de tipo cuantitativa, descriptiva. En conclusion, esta investigacion tiene los siguientes
resultados: 56% de microempresarios no cuenta con un sistema de calidad; el 78% de
microempresarios encuestados considera que existen factores o procesos del sistema de
gestion de calidad de la empresa, mientras que el 67% de clientes encuestados
consideran que el personal de los grifos tiene habilidades y atributos al momento de
atender; ademas el 88% de clientes encuestados considera que la empresa ha utilizado
todos los recursos para lograr bajar los precios del combustible. Se concluye que las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES del sector servicio
rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana son, que no cuentan con un sistema para
comprobar la calidad del combustible, que no tienen conocimiento que es un sistema de
calidad y de cdmo utilizar esta herramienta, los procesos de gestion de calidad que

aplican las microempresarios en sus empresas son estrategias operativas, donde se
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verifica la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos, y estos han
asegurado las operaciones, y las principales caracteristicas de competitividad que poseen
las microempresas de este rubro son la confianza que tienen los clientes al adquirir
combustible, tienen personal capacitado y con cualidades en atencion al cliente, y los
factores de competitividad que utilizan las microempresas pertenecientes al sector
servicio en el rubro grifos es tecnologia, recursos para mantener el precio del

combustible, calidad de servicio y producto.

Madrid (2018) en su investigacion titulada “Propuesta de implementacion de
nuevas unidades de negocio para una estacion de servicio (grifo) de la provincia de
Paita”, presentada en la Universidad de Piura, El objetivo del trabajo es dar a conocer el
estudio de los entornos general y especifico, mediante un analisis de negocio, ante una
oportunidad de implementar en un centro de servicio de lavado de vehiculos y una
unidad de venta de bebidas en un grifo ubicado en la provincia de Paita. La
investigacion tiene como metodologia descriptiva. Las herramientas utilizadas para
entender dichos niveles del entorno fueron el analisis PESTEL, el cual permite
identificar qué variables van a tener un impacto significativo en la actividad de la
empresa y cudles no. Mientras que, para el andlisis interno, se usaron las cinco fuerzas
de PORTER, que ayudan a despejar dudas sobre el grado de atractividad de la industria
en la cual se va desempefar las nuevas unidades de negocio. Como Ultima herramienta,
se utiliz6 una matriz FODA, la cual se enfoco en las fortalezas y debilidades para saber
las ventajas y desventajas con las que se cuenta en la entidad de estudio. Se analiza,

ademas, cdmo estas herramientas influyen sobre las decisiones estratégicas que se deben
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tomar sobre la factibilidad de la propuesta de implementacién en el mencionado
negocio. El trabajo concluye recomendando la implementacion de solo una unidad de
negocios, teniendo en cuenta con cudl de éstas se genera una mayor integracion y

complementariedad, con el fin de maximizar la generacion de valor.

2.2. Marco teorico y conceptual

2.2.1. Atencion al cliente

2.2.1.1. Definicién

Galvez & Vargas (2018) Es un conjunto de acciones que implementa la
organizacion con la finalidad orientarse en el mercado, conociendo e identificado las
necesidades de los consumidores, logrando de esta manera satisfacer las expectativas,

inquietudes y carencias del consumidor.

Arista (2016) La atencion al cliente se define como actividades grupales
orientadas al mercado, siendo las empresas quienes las desarrollan, dichas actividades se
encaminan a la identificacion de las necesidades de los clientes y la busqueda de la
satisfaccién; para alcanzar de esta manera sus expectativas, y, por lo tanto, la creacion e

incremento del nivel de satisfaccion de los clientes.

Ramos (2018) La calidad de la relacion con los clientes es el fundamento para el
éxito de un servicio al cliente; es decir se trata de maximizar el valor para el cliente,
significa cultivar una relacion de largo plazo con él. Lo que se refiere es a asegurarle a

los clientes el compromiso de que ellos siempre seran importantes para la empresa, que
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cada uno no es solo un cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una relacién

de integridad.

Huaman (2017) Menciona que la atencidn al cliente es la accion que realiza la
organizacion para poder satisfacer las necesidades de los clientes, siempre teniendo en
cuenta los constante cambios y deseos del consumidor. La organizacion debe realizar
estudios de mercado para conocer el mercado en cada estacion ya que no todo el afio los

clientes buscan lo mismo.
2.2.1.2. Elementos de la Atencién al cliente

Avila (2018) determino que existen 5 elementos claves y generales para brindar

una buena atencion al consumidor.

1. Elementos Tangibles. Estos abarcan el equipamiento con que la empresa cuenta,
asimismo, las instalaciones de esta tienen que estar adecuadas para el servicio
que se brindara, ademas debe contar con materiales de comunicacion y sobretodo
exhibir su modelo de negocio con aspectos atractivos para el consumidor. (Avila,
2018)

2. Cumplimiento: Este elemento es fundamental ya que se conocera la eficiencia de
la organizacién. Esta debe cumplir con lo que menciona en publicidades, afiches
0 recomendaciones boca a boca ya que la publicidad engafiosa en lo menos que

desea el usuario. (Avila, 2018)
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3. Disposicion. La organizacion debe estar a disposicion del consumidor en todo el
tiempo, siempre debe otorgarle lo mejor y colaborar con las decisiones de la
adquisicion de los productos o servicios ofrecidos. (Avila, 2018)

4. Cualidades del personal. El personal debe estar altamente capacitado para
atender las necesidades de los clientes. La organizacion debe brindar todos los
beneficios a los trabajadores para que ellos se sientan comodos y cuiden
laboralmente a sus consumidores. (Avila, 2018)

5. Empatia: Los consumidores actualmente son mas exigentes y uno de los
principales factores es el deseo por que las empresas conozcan sus gustos y
ademas sean personalizados. Del mismo modo, las empresas buscan tener mayor
comunicacion con el consumidor y saber que es lo requieren para de esta manera

ser mas puntuales y abiertos a la demanda. (Avila, 2018)
2.2.1.3. Ventajas de la atencion al cliente

Sepulveda (2018) Brindar una buena atencion al cliente es la forma mas directa
de fidelizar, las ventajas que contrae esta dimension son infinitas, sin embargo, existen 5

las cuales las empresas se enfocan més y estas son:

1. Conservacion de clientes. La organizacion debe emplear tacticas y estrategias
para conservar a sus clientes constantemente. Los usuarios se fijan en la
innovacion, personalizacion, calidad y precio, por ello la empresa debe utilizar
la comunicacion y tratar de saber que es lo quieren, como y cuando lo desean.

(Sepulveda, 2018)
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2. Atraccion de nuevos clientes. Cuando se brinda una buena atencion, los clientes
se sienten satisfechos y ellos son el mejor medio de publicidad ya que a través de
la satisfaccion que sientan van a recomendar el negocio y se generara la traccion
que se requiere. (Sepulveda, 2018)

3. Evitar quejas y reclamos. La organizacion debe brindar un buen servicio, esto
hace que los usuarios se sientan a gusto, de manera que reducen la tasa de
existencia de reclamos o quejas que se puedan presentar, generando una ventaja
competitiva en comparacion a otras empresas. (Sepulveda, 2018)

4. Conocer las necesidades de los clientes. Las empresas deben estar preparadas
para los contantes cambios que atraviesa el mundo. Del mismo modo, los
consumidores tienden a ser muy inestables con sus gustos, las empresas deben
adecuarse a las necesidades que el cliente solicita ya que son el principal motor
de la organizacion. Los gustos y preferencias son cambiantes, pero son la clave
para la atraccion de los consumidores. (Sepulveda, 2018)

5. Consolidar una relacion empresa — clientes: La fidelizacion viene tras formar una
relacion con el usuario, las empresas deben de otorgar lo mejor y tener

comunicacion con el consumidor. (Sepulveda, 2018)

2.2.1.4. Importancia de la atencién al cliente

Cualquier persona que realiza una compra de nuestros productos es acreedora de
un trato afectuoso, amable y complaciente, es por ello que es muy fundamental por parte
nuestra que las empresas u organizaciones planifiquen a conciencia aquellas actividades

que esten relacionadas directamente con el trato hacia el cliente.
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Aungue en varias ocasiones no nos percatamos, para la organizacion los clientes
son el bien mas importante ya que es por ellos que las organizaciones sobreviven en el
mundo empresarial. Es por estos motivos, que los clientes de nuestros productos o
servicios deben de ser el punto principal de atencion de las empresas. Por ello, toda
organizacion o sociedad profesional independiente ha de tener muy en claro que su
planificacion de estrategias, acciones y fines deben de ir orientados exclusivamente

hacia el consumidor. (Innovacion en Formacién Profesional, 2019)

¢ Que incluye la atencidn al cliente?

Cuando mencionamos de atencién al cliente no solamente nos encargamos de
ofrecer un buen producto o servicio, sino que esto nos conlleva a ser sobresalientes
durante el desarrollo de la venta, también en el servicio post-venta y Optimos en la
atencion al cliente. Cualquier consumidor que adquiere de nuestros productos siempre
sera digno de una buena atencidn, de un buen trato y de un buen servicio de parte de los

colaboradores y de parte nuestra. (Innovacion en Formacion Profesional, 2019)

¢ Que significa una buena atencion al cliente?

Brindar un trato afectuoso, correcto, eficaz, competente, veloz y personalizado
son esenciales para pretender ofrecer un servicio de calidad. Mientras mas 6ptimo y mas
sobresaliente sea, mas grande serdn las alternativas de que los clientes terminen por
adquirir los productos que ofrecemos, asimismo lograr fidelizarlos para que nuevamente

los vuelvan a adquirir. (Innovacién en Formacién Profesional, 2019)
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Asimismo, invertir en asegurar esta vision dentro de la organizacion en definitiva
sera de un gran acierto. Responsables de ello las organizaciones siempre tratan de buscar
trabajadores con talento y requieren personal capacitado para atender esta zona de
trabajo, ya que esto asegurara el pacer del cliente y también acrecentara su confianza en

la empresa. (Innovacion en Formacion Profesional, 2019)

Ante ello, el ciclo de formacién de Administracion y Finanzas incorpora una
materia en los que se desarrollaran largamente estos contenidos que ayudaran a tomar la
atencion adecuada que se necesita en este importante sector. (Innovacion en Formacién

Profesional, 2019)

2.2.1.5. Beneficios de una buena atencién al cliente

Fernandez (2020) La buena atencion al cliente debe ser una ventaja competitiva a
perseguir por todas las empresas. Y es que una deficiente atencidén pone en serio riesgo
que el cliente lo siga siendo, sobre todo si encuentra el producto o servicio en las mismas

condiciones, pero es atendido de una manera mas rapida y profesional.

Fernandez (2020) menciona que la buena atencion al cliente tiene que ser una
ventaja competitiva que las empresas siempre deben de seguir. Ya que una defectuosa
atencién, pondria en riesgo que el comprador lo siga siendo, sobre todo si halla el

producto en igual estado, pero es atendido de un modo mas veloz y correcto.

A continuacion, se detalla cuales son los beneficios primordiales de tener un buen

servicio de atencion al cliente.
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Fidelizacién y lealtad, cuando la marca o producto responde a los clientes con
bienes y servicios de alta calidad. (Fernandez, 2020)

Venta cruzada, porque una buena experiencia del cliente significa abrir la puerta
a mas posibilidades para la venta de otros productos o servicios. (Fernandez,
2020)

El boca a boca, puede proporcionar una excelente y gratuita publicidad para las
organizaciones que brindan servicios de calidad y se preocupan por los clientes.
(Fernéndez, 2020)

Mejora de la motivacion y el ambiente de trabajo, porque un mal servicio al
cliente "quemara” a los empleados, provocando que sigan sufriendo quejas y
disputas de clientes insatisfechos. (Fernandez, 2020)

Mejora de la productividad, porque el tiempo dedicado a atender quejas y
devoluciones por mala calidad del servicio desperdicia recursos que podrian
utilizarse en otras areas de trabajo. (Fernandez, 2020)

Mayor rentabilidad, porque es mas probable que los clientes paguen precios mas
altos si obtienen el servicio adecuado y no pierden tiempo en la fila o en el
teléfono a la espera. (Fernandez, 2020)

Incrementar las ventas, aumentando la frecuencia de clientes de la empresa y
clientes habituales. (Fernandez, 2020)

Reduccidn de los gastos de marketing, porque las empresas que brindan servicios
deficientes a los clientes se ven obligadas a gastar mas dinero en publicidad y
relaciones publicas para reemplazar a los clientes que contintan perdiendo y

contraponer el boca a boca negativo. (Fernandez, 2020)
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9. Perfeccionar la imagen y prestigio de la organizacion. (Fernandez, 2020)

10. Obtenga una ventaja competitiva sobre los competidores, porque los clientes
sentiran la gran diferencia entre un buen servicio y un mal servicio
proporcionado por otras empresas. (Fernandez, 2020)

2.2.1.6. Estrategias de atencion al cliente

Castillo (2018) disefiar estrategias de servicio al cliente que permitan que nuestro
negocio crezca es fundamental para mantener proyectos exitosos y expandir nuestras
relaciones comerciales. Una comprensién completa de estas habilidades también nos
ayudard a retener a los clientes existentes y lograr avances con la competencia. Estas son

9 estrategias de servicio al cliente que debe considerar:

1. Establece tu propio procedimiento de entrega de producto o servicio
La mayoria de las empresas que trabajan en el sector de servicios no tienen
procedimientos de atencion claros. Esto a menudo dificulta el desarrollo de los
servicios, lo que a su vez reduce la calidad de la atencion. Si estos
procedimientos son claros, cualquier colaborador bien capacitado podra
desarrollarlo generando un valor agregado a su empresa. (Castillo, 2018)

2. Crea tu protocolo de atencién.
La importancia de tener un contrato de servicio se basa en captar de manera
original como queremos que nuestros clientes vean nuestros servicios o
productos y tengan una experiencia satisfactoria, siendo este el valor agregado

diferenciado. (Castillo, 2018)
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3. El mejor personal es el que tiene VVocacion
Cada colaborador es una pieza clave para un servicio y una atencién de alta
calidad. Por lo tanto, a la hora de contratar empleados, debemos tener en cuenta
las ocupaciones y expectativas de los empleados, porque muchas veces las
personas solo consideraran el trabajo como un cambio de moneda. Si este es el
caso, sera muy complicado otorgar un servicio de calidad. (Castillo, 2018)

4. Enfocarte en las necesidades del cliente
Siempre oiras las palabras "El cliente es el rey", siempre que Su Sservicio 0
producto satisfaga las necesidades de sus clientes, para ello tendras que poder
probar tu servicio y brindar las condiciones necesarias. (Castillo, 2018)

5. Genere compromiso, que pueda cumplir
Somos emprendedores, en varias ocasiones asumimos demasiadas promesas,
pero no podemos cumplir a tiempo nuestras promesas a todos, por lo que
debemos establecer claramente que compromisos se asumen en cada atencion
brindada, enfocada desde la prestacién del servicio, duracion del servicio y su
valor agregado. (Castillo, 2018)

6. La opinion de los clientes debe ser tomada en cuenta
Obviamente, muchos clientes quieren recibir servicios, y es muy bueno
retribuirles, y al final siempre usaran nuestros productos o servicios. (Castillo,

2018)
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7.

10.

Evitar las negaciones

En el proceso de desarrollo del servicio, si te niegas a dar una respuesta es muy
incobmodo, cuando lo ideal es brindar alternativas y soluciones, lo mejor es
escuchar primero y luego proponer soluciones. (Castillo, 2018)

Brindar nuevos canales de atencion al cliente

Los clientes estdn aceptando cada vez mas facilmente el uso de la tecnologia,
pero las empresas no pueden abandonar estos metodos y tener sitios web y redes
sociales propias, como: Facebook, Twitter, LinkedIn, Pinterest, Instagram, esto
dejo de ser un el lujo y ahora se han convertido en una gran necesidad para
contactarse con el publico objetivo. Asimismo, esto ayuda para competir en
igualdad de condiciones con cualquier empresa de clase mundial. (Castillo,
2018)

Capacitar a los colaboradores de la empresa para tener calidad de atencion
al cliente

Los trabajadores son el elemento basico para mejorar la calidad del servicio al
cliente. Las empresas invierten en una buena infraestructura, tienen las mejores
estrategias de publicidad y marketing, pero si no cuentan con trabajadores bien
capacitados, eficientes y efectivos para brindar soluciones y cumplir con los
clientes nuestros esfuerzos seran en vano. (Castillo, 2018)

Genere la continuidad del uso de sus productos o servicios

En esta estrategia, es necesario poner a prueba toda la imaginacion posible, que
consiste en establecer una conexién entre los servicios prestados para que los

clientes los vayan adquiriendo de forma paulatina, y lo mas importante, seguir
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innovando para que los clientes siempre encuentren lo que se adapte a sus

necesidades. Nuevas oportunidades. . (Castillo, 2018)

2.2.1.7. Caracteristicas de la atencion al cliente

Van (2020) A pesar de los avances tecnoldgicos, el servicio al cliente todavia

depende en gran medida de la interaccion humana. Esto significa que las habilidades y

caracteristicas de los empleados son las que ayudan a marcar la diferencia ante los

clientes. Nuestras principales caracteristicas incluyen:

Entusiasmo

El entusiasmo es el factor principal para anticipar el éxito en la atencion al
cliente, las ventas o la gestion. El entusiasmo es contagioso. Cuando el ambiente
es un poco oscuro, el entusiasmo lo inspirard. Si hay alegria, el entusiasmo
difundirda mas felicidad. Cuando hay malas vibras, el entusiasmo puede
garantizar que las cosas se hagan bien. (Van, 2020)

Habilidades de comunicacion

Las habilidades de comunicacién son lo primero que evaluamos, en forma oral y
escrita. La escritura es una de las habilidades basicas que le permite transmitir
informacion escrita de forma clara y concisa. Esto es especialmente importante si
pasa la mayor parte de su tiempo atendiendo a los clientes a través de chat en
Vivo 0 correo electronico. (Van, 2020)

Empatia con el cliente

La empatia casi siempre se considera una caracteristica clave en el servicio al

cliente. La razon es facil de entender: es la capacidad de ponerse en el lugar de
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otro. La razon es que la empatia tiene algunos defectos inapropiados en la
generosidad y la amabilidad, que son esenciales para nuestro servicio al cliente.
(Van, 2020)

Paciencia

El disefio de reloj conectado al cerebro. La paciencia es la capacidad de aceptar o
tolerar retrasos, problemas o dolor sin sentirse abrumado o desesperado. Sin
paciencia, la experiencia de servicio de los clientes y colaboradores de servicio
se volvera desagradable. El colaborador impaciente sufre de un constante
disgusto, que se vera reflejado en su tono de voz. Esto a su vez frustrara a los
clientes. (Van, 2020)

Manejo del estrés

Debido al alto nivel de cambio en el campo, la presién va de la mano con el
servicio al cliente. Por supuesto, el estrés esta en todas partes. Tomemos el
ejemplo de un programador que necesita entregar un proyecto antes de la fecha
limite. Sin embargo, siempre que tenga un tiempo razonable y un plan adecuado,
tedricamente puede trabajar sin presion. (Van, 2020)

Flexibilidad

Las actividades conjuntas requieren flexibilidad. Esta capacidad cognitiva se
reduce con la edad, por lo que los centros de apoyo suelen buscar jovenes. Pero

esta es también una habilidad que se puede entrenar. (Van, 2020)
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e Carisma
Las personas carismaticas son siempre atractivas. La gente quiere interactuar con
esa persona, por lo que hacer que se una a tu equipo de soporte es una buena
idea. Si su representante esta contento, esta es la imagen que adoptaran los

clientes de su empresa. (Van, 2020)

2.2.2. Competitividad

2.2.2.1. Definicién

Mufioz & Rojo (2020) La competitividad es la capacidad que posee una personas
0 grupo de personas las cuales realizan un conjunto de actividades sistematizadas para
de esta manera generar ventajas y sobresalir en el mercado. Del mismo modo, se deben

establecer objetivos promuevan la capacidad competitiva.

Sandoval & Borotto (2017) la competitividad se entiende como la capacidad de
una empresa para alcanzar y el mantenimiento sistematico de ventajas comparativas que
le permiten lograr, sostener y mejorar su posicion de mercado en el entorno

socioecondmico de actuacion.

Aragoén & Gonzales (2020) Se entiende por competitividad al grado en que, bajo
condiciones de mercado libre, un estado podria generar bienes y servicios, que
destaquen en el examen de la competencia internacional, y que genere el mantenimiento

del crecimiento sostenido de la renta nacional.
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2.2.2.2. Factores de la competitividad

Herndndez (2016) Determina 5 factores importante para la competitividad
empresarial. Estos deben estar conectados uno con otro para la efectividad de toda la

empresa. Asimismo, se debe tener en cuenta los objetivos y metas requeridas.

1. Comunicacion. La relacion que se da entre la empresa y el consumidor debe
ser muy buena. La empresa debe utilizar estrategias como el marketing para
comunicarse con el consumidor y asi este opte por asistir a las instalaciones.
(Hernandez, 2016)

2. Inteligencia Econémica. Ayuda a las decisiones estratégicas de la empresa,
contribuye a la anticipaciéon de sus competidores y genera fuentes de
inversion para su modelo de negocio. (Hernandez, 2016)

3. Logistica. Es un punto relevante que muchas organizaciones dejan de lado. El
cliente evalla la logistica que se realiza desde que el producto esta en la
empresa hasta que llega al consumidor final. (Hernandez, 2016)

4. Recursos Humanos. La mano de obra debe estar calificada para ofrecer un
buen servicio. Los clientes tratan de sentirse comodos con la atencion que se
les brinda para ello se debe capacitar a los trabajadores. (Hernandez, 2016)

5. Alianzas estratégicas. Admiten la entrada a nuevos mercados con la finalidad

de posicionarse mejor dentro del sistema economico. (Hernandez, 2016)
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2.2.2.3. Estrategias de la competitividad

Kamiya (2015) menciona que las estrategias competitivas suelen abarcar cada
uno de los sectores de la organizacion, la empresa se debe considerar como un todo para
que estas estrategias tomen utilidad. Estas deben estar acorde con los objetivos de la

organizacion y sobretodo con su plan operativo.

1. Estrategia de penetracion en el mercado. Se considera una de las principales
ya que las empresas deben conocer a que mercado van y sobretodo
implementar estrategias para poder posicionarse dentro de este. (Kamiya,
2015)

2. Estrategia de desarrollo del mercado. Esta estrategia implica buscar nuevas
aplicaciones para el producto que capten a otros segmentos de mercado
distintos de los actuales. (Kamiya, 2015)

3. Estrategia de desarrollo del producto. La organizacion siempre debe tratar de
innovar con sus productos. Lanzar nuevos productos que sustituyan a los
actuales o desarrollar nuevos modelos que supongan mejoras 0 variaciones
(mayor calidad, menor precio, etc.). (Kamiya, 2015)

4. Estrategia de diversificacion. Esta estrategia debe desarrollar de forma
simultanea, nuevos productos y nuevos mercados. La diversificacion de una
empresa responde a necesidades de seguir creciendo en otros mercados
cuando el mercado actual se encuentra saturado o razones estratégicas.

(Kamiya, 2015)
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2.2.2.4. Importancia de la competitividad

La importancia de la competitividad radica en comprender como administrar los
recursos de la empresa, mejorar la productividad de las mismas y comprender las
necesidades del mercado. La ventaja competitiva se basa en la "productividad" y
factores que determinan la ventaja competitiva interna de la empresa, por lo que es
necesario saber que la productividad es la relacion entre la produccion obtenida a través
del sistema de produccion de bienes y / o servicios y los recursos utilizados para
obtenerla, es decir, su uso efectivo O relativo a la relacion entre los resultados obtenidos
en produccion. Los recursos utilizados y el tiempo necesario para obtenerlos. Medir la
competitividad significa determinar los factores o factores que la producen y el grado de
influencia. Como ocurre con varias definiciones de competitividad, existen varios
métodos que intentan medir ciertos elementos de competitividad teniendo en cuenta

diferentes condiciones. (Diario Milenio, 2015)

2.2.2.5. Ventajas competitivas

Sevilla (2017) Frente a la competencia, una ventaja competitiva permite a las
empresas obtener mayores margenes de beneficio, aportando valor a la empresa y a sus
propios clientes. Puede llevar varios afios determinar las caracteristicas que hacen que su

empresa se destaque en la industria. Entre las principales ventajas tenemos:

e Liderazgo en costos
En este caso, se esforzara por reducir los costos. Cuando los costos de una

empresa son mas bajos que sus competidores, tiene una ventaja de costos.
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Reducir el costo de productos y servicios similares o equivalentes. Debido a
la ventaja de costos, la empresa logré bajar el precio hasta eliminar la

ganancia del competidor. (Sevilla, 2017)

Diferenciacion de productos

En este caso, el precio de venta del producto sera mayor, compitiendo con
productos de mayor calidad. Se dice que una empresa tiene una ventaja
competitiva en la diferenciacion de productos cuando ofrece productos o
servicios comparables a otra empresa, y el producto o servicio tiene ciertos
atributos o caracteristicas que lo hacen unico para los clientes. Por lo tanto,
en comparacién con otras empresas, los clientes estan dispuestos a pagar
precios mas altos por los productos obtenidos de una empresa. En general, se
puede decir que para productos que son simples y producidos utilizando
tecnologias estandarizadas especificas, las oportunidades de diferenciacion
pueden reducirse. Por el contrario, cuanto mayor sea la complejidad y
diversidad de caracteristicas del producto, mayor sera la posibilidad de

obtener ventajas competitivas diferenciadas. (Sevilla, 2017)

Segmentacion de mercado

Aunque no se considera como una ventaja competitiva mas, se ha
mencionado. Porque aprovecha una de las otras dos ventajas competitivas,
pero en un mercado, industria o pais mas pequefio. Las estrategias de
segmentacion del mercado estan disefiadas para permitir que las empresas

comprendan el comportamiento de las personas cuando consumen productos
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0 servicios. De esta forma, puedes proporcionarles lo que realmente
necesitan. Intente centrar la empresa en unos pocos mercados objetivo en
lugar de intentar apuntar a todos los mercados objetivos. Esta es una
estrategia que suelen utilizar las pequefias empresas porque normalmente no
cuentan con los recursos necesarios para atraer a todo el publico, sino que les
permiten centrar sus esfuerzos en un segmento de mercado. Las empresas que
utilizan este enfoque suelen centrarse en las necesidades de los clientes y en
como los productos o servicios pueden mejorar su vida diaria. Ademas,
algunas empresas pueden permitir que los consumidores participen en sus

servicios o productos. (Sevilla, 2017)
2.2.2.6. Factores que afectan la competitividad empresarial

Lopez (2020) Desde las politicas de responsabilidad social empresarial hasta la
precision de la planificacion, hay muchos factores que pueden afectar la competitividad
empresarial. El capital de talento, el ambiente de trabajo, la marca del empleador, la
eficiencia de la red y la comunicacion, el posicionamiento en el mercado, la estrategia de
productos y servicios, la estabilidad financiera, el desempefio comercial en comparacion
con la competencia, la politica, el entorno social y financiero son los factores mas

resaltantes.
2.2.2.7. Estrategias para aumentar la competitividad empresarial

Lopez (2020) La competitividad se refiere a la solidez del proyecto, viabilidad,

financiamiento adecuado, estabilidad, buen clima laboral, innovacion y valor agregado
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en la oferta, prevision de objetivos, actualizacién y por supuesto productos y servicios

mas efectivos. Estas estrategias mas competitivas son:

1.

Incrementar la satisfaccion del cliente

Un promedio del 80% de las empresas competidoras ha elegido y contintan
eligiendo una estrategia centrada en el producto. Pero cuidado, esto no solo
aumenta el nimero de consumidores, sino que también aumenta el nimero de
consumidores. Se trata de mejorar la calidad de los bienes que compran, que
es un factor que incide en su satisfaccion. Los clientes méas satisfechos
confiardn en la marca, por lo que seran mas competitivos en el mercado. La
satisfaccion del cliente indica qué tan bien cumple la empresa las
expectativas del consumidor. Es el resultado de una comparacion entre las
expectativas antes de adquirir el producto o servicio y el valor que percibe el

cliente cuando finaliza la relacion comercial. (L6pez, 2020)

Reducir los costos de operaciones

En tiempos de crisis, este tipo de estrategia de competencia empresarial se
propone con mayor frecuencia. Hay muchas formas de reducir costos, pero la
calidad de los servicios, productos o proyectos no se puede reducir. Por
supuesto, en este caso, el arma principal contra las marcas competidoras es el
precio, que se ha reducido mucho debido a la reduccion de materias primas y

mano de obra. (Lopez, 2020)
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3. Desarrollar nuevos productos y servicios
Aunque sin duda requiere mucha inversion, otra forma es apostar por el
desarrollo de nuevos productos o servicios. Esto se puede hacer de dos
formas: perfeccionando o mejorando los productos que ya circulan en el
mercado, o disefiando un producto completamente nuevo que pueda generar
innovacion disruptiva y posicionar la marca. La seleccion y el disefio de
nuevos productos y servicios son fundamentales y muy importantes para la
supervivencia y el desarrollo de la empresa. El costo y la calidad de un
producto no solo dependen del disefio, sino que también determina el proceso
de produccién, pudiendo convertirse en un factor estratégico en el caso de
superar a la competencia; por el contrario, si no tiene éxito, puede llevar a la

pérdida de participacion de mercado. (Lopez, 2020)

4. Mejora de procesos y desempefio
En esta estrategia de competitividad empresarial centrada en procesos,
incluye capacitacién del personal, actualizaciones de sistemas y tecnologia y

ajustes de infraestructura. (Lopez, 2020)

2.2.2.8. Aspectos Competitivos para una Mype

Después de una aclaracion, debe agregarse que las marcas competidoras no son

el Unico factor a considerar al realizar un analisis del entorno competitivo.

Asi como un equipo de fatbol debe lidiar con factores externos, como la presion de la

aficion del equipo contrario, las condiciones del césped, la lluvia o las altas
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temperaturas, las emociones de los jugadores, etc., la empresa también debe poder

considerar los siguientes factores. (Universidad de Barcelona, 2020)

Condiciones econdémicas mundiales

Ninguna empresa, por pequefia que sea, no puede ignorar los acontecimientos
a gran escala que tienen lugar en la economia mundial. El golpe a su impulso
acabard tarde o temprano con todo, incluido el mercado local y las
condiciones para que cada marca realice un trabajo competitivo. (Universidad

de Barcelona, 2020)

Competidores indirectos

Aunque lo mejor es mirar siempre a los competidores que tenemos a nuestro
lado, no estda mal mirar a aquellos que son mas raros que el primer
competidor y que también limitan nuestras ganas de posicionarnos y ser

diferentes. (Universidad de Barcelona, 2020)

Escases de Recurso Humano

Las empresas que utilizan materias primas u operan en los principales
sectores econdémicos deben considerar la mano de obra disponible, porque sin
mano de obra, no podran competir con éxito en el mercado. En este sentido,
conviene analizar el numero de trabajadores, las condiciones laborales, los

plazos de contratacion, la contratacion, etc. (Universidad de Barcelona, 2020)
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e Fendmenos naturales
Las actividades de determinadas empresas pueden verse muy afectadas por
desastres naturales. Aunque estos riesgos no se pueden anticipar por
completo, podemos mitigar su impacto en el sistema de riesgos. (Universidad

de Barcelona, 2020)

e Tecnologia
Los avances tecnoldgicos y la aparicion de productos o servicios que aplican
estas tecnologias a menudo crean una gran brecha entre ciertas marcas y
otras. No se trata de invertir en ellos solo porque estan respondiendo a las
tendencias globales; al contrario, el objetivo debe ser competir mejor en los
mercados en los que operamos. ;Como se puede entender la enorme cantidad
de dinero que las grandes empresas invierten afo tras afio? (Universidad de

Barcelona, 2020)

111. HIPOTESIS

Sampieri (2016) Determina que las investigaciones descriptivas relatan las
caracteristicas de causas 0 hechos dentro de un determinado contexto o espacio, por lo

tanto, no se necesita realizar hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

El tipo de investigacion de descriptiva ya que se identificara las caracteristicas de

la problematica tratada y se evaluara los hechos que ocurren dentro de un contexto.

Sampieri (2016) La investigacidn descriptiva busca especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas grupos, comunidades, procesos, objetivos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.

La investigacion tendra un nivel cuantitativo porque permite estudiar los datos
cientificamente, utilizando la estadistica y analizando los resultados. Al recopilar la

informacion se tendrd un punto de vista mas objetivo de la investigacion.

Sampieri (2016) El enfoque cuantitativo usa procedimientos estandarizados (que
sean aceptados por una comunidad cientifica); tales datos se representan numéricamente

y son analizados por métodos estadisticos.

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que los datos recogidos no se
manipularan es decir la informacién recolectada se plasmara tal y como esta en su

ambiente natural.

Sampieri (2016) Los disefios no experimentales son estudios que se realizan sin
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su

ambiente natural para despues analizarlos.

Ademas, la investigacion tendra un corte transversal, Sampieri (2016) define la

investigacion transversal o transaccional como la recoleccién de datos en un solo
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momento y tiempo Unico donde su propoésito es describir las variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento.

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion

En el presente estudio, se ha establecido dentro de la Mype rubro estaciones de

servicio 05 entidades las cuales son objeto de investigacion.

Cuadro 1. Relacion de Mype

N° | Razén Social RUC Direccion Propietario N° de
colaboradores
1 Grifo 20530140971 Calle Puno N° Belizario 12
Belizario 1138 - Barrio | Zapata Zapata
E.LR.L. San Ramon -
Chulucanas
2 Grifo Daniel | 20525391028 Av. Ramon Hermanos 12
S.R.L. Castilla N° 1532 Escarate
- Chulucanas Zapata
3 Grifo San | 20356188994 Panamericana | Daniel Turley 16
Martin De Km. 2 - Murphy
Porras S.R.L. Chulucanas
4 Inversiones Y | 20602302955 Jr. Tacna N° Humberto 10
Servicios 200 - Lazaro
"Don Chulucanas Martinez
Antonio"
E.LR.L.
5 Gasolinera 10033040895 Carretera Segismundo 14
Alvarado Panamericana Alvarado
Norte Km. 50 Calle
6 TOTAL 64

Fuente: Elaboracion Propia
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Para la variable Atencion al cliente se va acudir a los clientes ya que los

indicadores muestran lo establecido, por tanto, se constituye una poblacion infinita.

Para la variable Competitividad se acudira a los propietarios, ya que, basandose
en los indicadores, estos muestran lo establecido, por ello se constituye una poblacién

finita.

4.2.2. Muestra

Para la variable Atencidn al cliente se cuenta con una poblacion infinita, por lo

que se aplicé la siguiente formula.

Donde:

Z2 = Grado de confiabilidad (1.85)

e = Margen de error (7%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
g = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Por lo que el tamafio de la muestra seré:

n =175 clientes.

La variable Competitividad se tomara como muestra a los propietarios, Carrillo

(2015) menciona que la poblacion finita es cuando (N) es menor que 50 personas,
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asimismo, no se requiere de formula estadistica para calcular la poblacién, la muestra es

(N=n) por tanto (n=5).
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Dimensiones | Definicion operacional Indicadores Escala Fuente
Galvez & Vargas | Elementos | La dimension elementos | Elementos tangibles. Dicotomica Cliente
(2018) Es un se medira a través de los | Cumplimiento.
A conjunto de indicadores (Elementos Disposicion.
T acclones que ta}nglbl_eg,, cumpllmlento, Cualidades del personal.
E implementa la disposicion, cualidades ,
N organizacion con del personal, empatia, ) | EMPatia.
C la finalidad con la técnica e
| orientarse en el instrumento de
@) mercado, cuestionario.
N conociendo e
identificado las
A necesidades de los Ventajas La dimension ventajas | Conservacion del | Dicotémica Cliente
L fonsurgldo;es, t se mediré a través de 10s | cliente.
c rgg:]aerrlao sat?sf;c?e? indicadores Atraccion de nuevos
' (Conservacion del lientes
L las expectativas, cliente, atraccion de | SO .
| mqmet_udes y nuevos clientes, evitar Evitar quejas y
E carencias del quejas  y  reclamos, reclamos.
N consumidor. conocer las necesidades, | Conocer las
T consolidar una relacién | necesidades.
E empresa — cliente.) con | Consolidar una relacién
la técnica e instrumento empresa — cliente.
de cuestionario.
Fuente: Elaboracion propia
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Variable Definicion Dimensiones | Definicion operacional Indicadores Escala Fuente
Mufioz & Rojo Factores La dimensién factores se | Comunicacion. Dicotomica Propietario
(2020) La medird a través de los |nte|igencia econdmica.
competltl\_/ldad es |nd|cado_res 3 Logistica.
la capacidad que _(Comunlc_acmn, o Recursos HUManos.
C posee una personas inteligencia econdmica, : L .
O 0 grupo de logistica, recursos Alianzas estrategicas.
M personas las cuales humanos, alianzas
P realizan un estratégicas.) con la
E conjunto de técnica e instrumento de
T actividades cuestionario.
I sistematizadas para
T de esta manera
I generar ventajas y
v sobresalir - en el ™ Fqirategias | La dimensién Estrategias | Estrategia de | Dicotémica Propietario
' mercado. Del se medira a través de 10s | penetracion del
D mismo modo, se indicadores  (Estrategia | mercado
A deben establecer de  penetracion  del )
D objetivos mercado, estrategia de Estrategia de desarrollo
promuevan la desarrollo de mercado, de mercado.
CapaCid_aq estra’tegia de desarrollo EStrategia de desarrollo
competitiva. del producto.

del producto estrategia
de diversificacion.) con
la técnica e instrumento
de cuestionario.

Estrategia de
diversificacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Encuesta.

La encuesta en una herramienta la cual es disefiada y aplicada teniendo en cuenta
el grado cientifico que esta posee. Ademas, se conocera la informacién clara y precisa de

lo concierte a la investigacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015)

Instrumento

Cuestionario.

El Cuestionario es "un medio til y eficaz para recoger informacion en un tiempo
relativamente breve". En su construccion pueden considerarse preguntas cerradas,

abiertas o mixtas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015)

4.5. Plan de analisis

Ligan (2018) determina que el plan de analisis detalla, cuantifica, tabula, grafica
las medidas de resumen de las variables en estudio, ya que la investigacion se estaria
utilizando mediante los modelos y tecinas estadisticas, asimismo, se recopilara datos
mediante el técnicas e instrumentos y los resultados de estos, seran cuantificados para
obtener respuestas a la problemética. Del mismo modo, se utilizara el programa

Microsoft Office Excel 2016 para graficar los datos y cuantificar los resultados.
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4.5. Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA |OBJETIVO OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS |METODOLOGIA
GENERAL ESPECIFICOS
Caracterizacion | ,Cuéles  seran|Determinar las|a) Determinar los elementos Sampieri Tipo y disefio
de la atencion|las caracteristicas |de la atencion al cliente en las (2016) Descriptiva
al cliente y la|caracteristicas |de la atencion al | Mype rubro estaciones de Determina que| o
competitividad |de la atencion al |cliente 'y  la|servicio del distrito  de las Nivel Cuantitativa
en las Mype [cliente y la|competitividad |Chulucanas - Piura, afio 2018. ATENCION AL investigaciones | Disefio No
rubro competitividad |en las Mype e . descriptivas experimental, corte
. . b) Identificar las ventajas de la| CLIENTE T |
estaciones de|en las Mype |rubro estaciones -, . relatan las| I ransversa
.. ) .. atencion al cliente en las Mype -
servicio  del |rubro estaciones |de servicio del , . caracteristicas | poplacion
. L. . rubro estaciones de servicio del
distrito de|de servicio del |distrito de distrito de Chulucanas - Piura de causas o Poblacién de 05
Chulucanas -|distrito de | Chulucanas | afi0 2018 ' hechos dentro I\/(I)YISI(E:Ion erubro
Piura, afio C_hulucanas - Piura, afio 2018. _ de _ Un| Estaciones de
2018. Piura, ano c) Determinar los factores de determinado | servicio
2018? la competitividad en las Mype contexto 0 Muest

rubro estaciones de servicio del espacio, por lo uestra

distrito de Chulucanas - Piura, tanto, no se|175 clientes

afo 2018 COMPETITIVIDAD | hecesita Técnica

] realizar
d) Conocer las estrategias hipdtesis Encuestas
competitivas en las Mype '
Instrumento

rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas - Piura,
afio 2018.

Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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4.6. Principios éticos

Castro & Garcia (2018) da a conocer que los principios éticos colaboran a que
toda la informacion establecida en la investigacion tiene que estar basada sobre criterios,
responsabilidad, transparencia y sobre todo confidencialidad. Esta investigacion se llevo
acabo con total translucidez al recopilar los datos por parte de todos los autores, como
también de los clientes, asimismo, todos los datos son auténticos y se van a mantener en

total confidencialidad.

Uladech (2020) a través del su codigo de ética para investigacion versién 003
aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0916-2020-CU-
ULADECH CATOLICA, de fecha 29 de octubre del 2020, menciona los principios
éticos descritos en el presente cédigo, deben regir las normativas de elaboracion de los
proyectos de investigacion en la universidad, realizados para los distintos niveles de

estudios y modalidad; asi como para los proyectos del Instituto de Investigacion.

Proteccidn de la persona. - Dentro de toda investigacion es importante cuidar y
salvaguardar el bienestar de las personas ya que son el fin principal, es por estos motivos
que todo investigador debe de preservar la honra, igualdad, pluralidad socio cultural,
secreto, intimidad, creencia y fé de todas las personas. Asimismo este principio no
solamente compromete a las personas que estan sujetas a la investigacion, sino que
también colaboren voluntariamente y dispongan de informacién adecuada, ademés hay
que preservar, resguardar sus derechos fundamentales principalmente si estan en

condiciones de vulnerabilidad. (Uladech 2020).
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Libre participacion y derecho a estar informado. - Todos los individuos que

contribuyen voluntariamente en acciones de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados acerca de los motivos, objetivos y finalidad de la investigacion que se lleva a
cabo y en la que participan; asimismo tienen la libre disponibilidad de optar si participan
0 no, por decision propia.
También dentro de toda investigacion es necesario contar con la declaracion de
voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; por medio la cual los individuos
investigados o titulares de los datos autorizan la utilizaciéon de la informacién para la
terminacion especifica y establecida en el proyecto. (Uladech 2020).

Beneficencia y no maleficencia. - Es importante que toda investigacion tenga
una evaluacion riesgo-beneficio positivo y justificado, para garantizar el cuidado de la
vida y el bienestar de las personas que son participes en el estudio. Por tales motivos, el
comportamiento del investigador debe garantizar a las siguientes pautas generales: no
originar agravio, reducir los potenciales efectos adversos y acrecentar los beneficios.

(Uladech 2020).

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - En toda investigacion las
personas deben de guardar respeto e hidalguia hacia los animales, cuidar el medio
ambiente y las plantas, es fundamental por sobre los propdsitos u objetivos cientificos,
asimismo es importante adoptar medidas para prevenir dafos y organizar actos para
contrarrestar los efectos adversos y tomar precauciones para eludir dafios. (Uladech

2020).
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Justicia. - El bien comun y la justicia deben de estar por delante del investigador
sin buscar el beneficio o conveniencia propia. Asimismo el investigador debe de
desempefar un juicio justo y garantizar que las limitaciones de su inteligencia o
aptitudes, o0 sesgos, no den lugar a practicas injustas. El investigador tiene la obligacion
de tratar por igualdad a todas las personas que son participes del desarrollo de la
investigacién, asimismo todos los participantes al finalizar el proyecto de investigacion
pueden tener acceso a los resultados del mismo. (Uladech 2020).

Integridad cientifica. - El investigador en su investigacion debe de eludir o
prevenir el fraude en los diferentes aspectos de la investigacion; la integridad del
investigador resulta muy relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evalGan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Tambiéen el investigador debe de
actuar con severidad cientifica, garantizando la autenticidad de sus métodos, fuentes y
datos. Igualmente el investigador debe de asegurar la autenticidad durante todo el
desarrollo de la investigacion, desde la elaboracion, progreso, estudio, y difusion de los

resultados. (Uladech 2020).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Atencion al cliente

Clientes

¢Considera usted que la empresa cuenta con elementos tangibles adecuados para la
atencion al cliente?

Tabla 1.

Elementos tangibles de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura
2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 105 60%
No 70 40%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracién: Investigador.

mS|. mNO.

Figura 1. Elementos tangibles de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas,
Piura 2018.
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INTERPRETACION:

En la tabla 1 figura 1 representa que el 60% (105) de los clientes determinan que,
si existe elementos tangibles adecuados para la atencion al cliente, mientras que el 40%

(70) clientes determinan que no existen elementos tangibles adecuados para la atencion

al cliente.
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¢Cree usted que la organizacion cumple con las actividades que mencionan en la

publicidad?

Tabla 2.

Cumplimiento de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 42 24%
No 133 76%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracién: Investigador

ES|. ENO.

Figura 2. Cumplimiento de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura
2018.

INTERPRETACION

En la tabla 2 figura 2 representa que 24% (42) de los clientes determinan que si
cumplen con las actividades que mencionan en la publicidad, mientras que, el otro 76%
(133) clientes determinan que no cumplen con las actividades que mencionan en la

publicidad.
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¢Considera que la organizacion esta siempre a su disposiciéon?

Tabla 3.

Disposicion de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 51 29.14%
No 124 70.86%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracidn: Investigador

= Sl. = NO.

Figura 3. Disposicion de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura
2018.

INTERPRETACION:

En la tabla 3 figura 3 representa que 29.14 (51) de los clientes determinan que la
organizacion esta siempre a su disposicién, mientras que, el 70.86% (124) clientes

mencionan que la organizacion no esta siempre a su disposicion.
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¢Considera que el personal posee cualidades para la atencion al cliente?

Tabla 4.

Cualidades del personal de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura

2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 101 57.71%
No 74 42.29%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

=Sl. = NO

Figura 4. Cualidades del personal de las Mypes de las estaciones de servicio —
Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION:
En la tabla 4 figura 4 representa que el 57.71% (101) de los clientes consideran
que el personal posee cualidades para la atencidn al cliente, mientras que, el 42.29% (74)

Consideran que el personal no posee cualidades para la atencion al cliente.
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¢Considera usted que los colaboradores muestran empatia al brindar el servicio?

Tabla 5.

Empatia de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 152 86.86%
No 23 13.14%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracidn: Investigador

mS|. mNO

Figura 5. Empatia de los colaboradores de las Mypes de las estaciones de servicio —
Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION:
En la tabla 5 figura 5 representa que el 86.86% (152) de los clientes determinan
que los colaboradores muestran empatia al brindar el servicio, mientras que, el 13.14%

(23) determinan que los colaboradores no muestran empatia al brindar el servicio.
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¢Cree usted que la empresa emplea tacticas de conservacion del cliente?

Tabla 6.

Conservacion del cliente de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura

2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 67 38.29%
No 108 61.71%
Total 10 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

mS|. mNO.

Figura 6. Conservacién del cliente por parte de las Mypes de las estaciones de servicio
— Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION:

En la tabla 6 figura 6 representa que el 38.29% (67) de los clientes determinan
que la empresa emplea tacticas de conservacién del cliente. Mientras que, el 61.71%
(108) de los clientes determinan que la empresa no emplea tacticas de conservacion del

cliente.
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¢Usted cree que la organizacion realiza tacticas para la atraccion de nuevos clientes?

Tabla 7.

Atraccion de nuevos clientes de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas,

Piura 2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 95 54.29%
No 80 45.71%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

mS|. mNO.

Figura 7. Atraccion de nuevos clientes de las Mypes de las estaciones de servicio —
Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION

En la tabla 7 figura 7 representa que el 54.29% (95) de los clientes determinan que la
organizacion realiza tacticas para la atraccion de nuevos clientes, mientras el 45.71%
(80) determinan que la organizacién no realiza tacticas para la atraccion de nuevos

clientes.
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¢Considera que la organizacion trata de evitar las quejas y reclamos?

Tabla 8.

Evitar quejas y reclamos de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura

2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 106 60.57%
No 69 39.43%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

ES|. mNO

Figura 8. Evitar quejas y reclamos por parte de las Mypes de las estaciones de servicio —

Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION:

En la tabla 8 figura 8 representa que el 60.57% (106) de los clientes determinan
que la organizacion trata de evitar las quejas y reclamos, mientras el 39.43% (69)

determinan que la organizacion no trata de evitar las quejas y reclamos.

66



¢Cree usted que la organizacion conoce las necesidades de los clientes?

Tabla 9.

Conocer las necesidades de los clientes de las Mypes de las estaciones de servicio —

Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 126 2%
No 49 28%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

ES|. mNO

Figura 9. Conocer las necesidades de los clientes de las Mypes de las estaciones de

servicio — Chulucanas, Piura 2018

INTERPRETACION:

En la tabla 9 figura 9 representa que el 72% (126) de los clientes determinan que
la organizacion conoce las necesidades de los clientes, mientras el 28% (49) determinan

que la organizacion no conoce las necesidades de los clientes.
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¢Considera que la Mype consolida una relacién empresa - cliente?

Tabla 10.

Consolidar una relacion empresa — cliente de las Mypes de las estaciones de servicio —

Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 72 41.14%
No 103 58.86%
Total 175 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

ES|. mNO

Figura 10. Consolidar una relacion empresa — cliente de las Mypes de las estaciones de

servicio — Chulucanas, Piura 2018

INTERPRETACION:

En la tabla 10 figura 10 representa que el 41.14% (72) de los clientes determinan
que la Mype consolida una relacion empresa - cliente, mientras el 58.86% (103)

determinan que la Mype no consolida una relacion empresa - cliente.
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5.1.2. Competitividad
Propietarios

¢La empresa mantiene una buena comunicacion con el usuario?

Tabla 11.

Comunicacién de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

mS|. mNO.

Figura 11. Grafico circular que representa la pregunta ;La empresa mantiene una buena

comunicacion con el usuario?

INTERPRETACION

En la tabla 11 figura 11 representa que el 100% (5) de los propietarios

determinan que la empresa si mantiene una buena comunicacion con el usuario.
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¢Las decisiones estratégicas que se toman en la empresa son en base a la inteligencia

financiera?
Tabla 12.

Inteligencia econdmica de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura

2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

mSl. mNO.

Figura 12. Inteligencia econdmica de las Mypes de las estaciones de servicio —
Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION
En la tabla 12 figura 12 representa que el 100% (5) de los propietarios determinan que
las decisiones estratégicas que se toman en la empresa son en base a la inteligencia

financiera.
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¢La empresa cuenta con buena logistica?

Tabla 13.

Logistica de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

HS|. mNO.

Figura 13. Logistica de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura
2018.

INTERPRETACION
En la tabla 13 figura 13 representa que el 20% (1) de los propietarios determinan
que la empresa cuenta con buena logistica. Mientras que el 80% (4) de los propietarios

determinan que la empresa no cuenta con buena logistica.
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¢La organizacion cuenta con recurso humano calificado?

Tabla 14.

Recursos humanos de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura

2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del

distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

mS|. mNO.

Figura 14. Recursos humanos de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas,

Piura 2018

INTERPRETACION

En la tabla 14 figura 14 representa que el 100% (5) de los propietarios

determinan que la organizacion no cuenta con recurso humano calificado.
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¢La empresa cuenta con alianzas estratégicas?

Tabla 15.

Alianzas estratégicas de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas, Piura

2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracidn: Investigador

mSl. mNO.

Figura 15. Alianzas estratégicas de las Mypes de las estaciones de servicio —
Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION

En la tabla 15 figura 15 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa cuenta con alianzas estratégicas. Mientras que 20% (1) propietarios

determina que la empresa no cuenta con alianzas estratégicas.
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¢La empresa cuenta con estrategias de penetracion de mercado?

Tabla 16.

Estrategia de penetracion de mercado de las Mypes de las estaciones de servicio —

Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracién: Investigador

HS|. mNO.

Figura 16. Estrategia de penetracién de mercado de las Mypes de las estaciones de

servicio — Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION

En la tabla 16 figura 16 representa que el 20% (1) de los propietarios determinan
que la empresa cuenta con estrategias de penetracion de mercado, mientras el 80% (4)

determinan que la empresa no cuenta con estrategias de penetracion de mercado.
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¢La empresa busca desarrollarse en el mercado?

Tabla 17.

Estrategia de desarrollo de mercado de las Mypes de las estaciones de servicio —

Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

mS|. mNO.

Figura 17. Estrategia de desarrollo de mercado de las Mypes de las estaciones de

servicio — Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION
En la tabla 17 figura 17 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa busca desarrollarse en el mercado, mientras el 20% (1) determinan que la

empresa no busca desarrollarse en el mercado.
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¢La organizacion implementa estrategias de desarrollo del producto?

Tabla 18.

Estrategia del desarrollo del producto de las Mypes de las estaciones de servicio —

Chulucanas, Piura 2018.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracion: Investigador

mS|. mNO.

Figura 18. Estrategia del desarrollo del producto de las Mypes de las estaciones de

servicio — Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION

En la tabla 18 figura 18 representa que el 100% (5) de los propietarios

determinan que la organizacion no implementa estrategias de desarrollo del producto.
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¢La empresa emplea estrategias de diversificacion?

Tabla 19.

Estrategia de diversificacion de las Mypes de las estaciones de servicio — Chulucanas,

Piura 2018.
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes en las Mype rubro estaciones de servicio del
distrito de Chulucanas — Piura.

Elaboracién: Investigador

mS|. mNO.

Figura 19. Estrategia de diversificacion de las Mypes de las estaciones de servicio —

Chulucanas, Piura 2018.

INTERPRETACION

En la tabla 19 figura 19 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa emplea estrategias de diversificacion, mientras el 20% (1) determinan

que la empresa no emplea estrategias de diversificacion.
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5.2. Andlisis de resultados

5.2.1. Atencidn al cliente

1° objetivo especifico Determinar los elementos de la atencion al cliente en las

Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.
Dimension elementos

En la tabla 1 figura 1 representa que el 60% (105) de los clientes determinan que,
si existe elementos tangibles adecuados para la atencion al cliente. Hecho que guarda
relacion con Garcia & Pefate (2016) el cual menciona que los elementos tangibles
dentro de una organizacion son importantes para otorgar una buena atencion al cliente.
Del mismo modo, Avila (2018) menciona que estos abarcan el equipamiento con que la
empresa cuenta, asimismo, las instalaciones de esta tienen que estar adecuadas para el
servicio que se brindara, ademas debe contar con materiales de comunicacion y

sobretodo exhibir su modelo de negocio con aspectos atractivos para el consumidor.

En la tabla 2 figura 2 representa que el 76% (133) clientes determinan que no
cumplen con las actividades que mencionan en la publicidad. Hecho que guarda relacién
con Garcia (2015) el cual menciona que las empresas en su estudio no cumplen con lo
que ofrecen y eso genera incomodidad entre sus colaboradores y clientes. Asimismo,
Avila (2018) Este elemento es fundamental ya que se conocera la eficiencia de la
organizacion. Esta debe cumplir con lo que menciona en publicidades, afiches o
recomendaciones boca a boca ya que la publicidad engafiosa en 1o menos que desea el

usuario.

78



En la tabla 3 figura 3 representa que el 70.86% (124) de los clientes mencionan
que la organizacion no esta siempre a su disposicién. Hecho que discrepa con Garcia &
Pefiate (2016) el cual menciona que la organizacion trata de estar operativa las 24 horas
del dia con la finalidad de satisfacer a los clientes en cual oportunidad que se presente.
Asimismo, Avila (2018) menciona que la organizacion debe estar a disposicion del
consumidor en todo el tiempo, siempre debe otorgarle lo mejor y colaborar con las

decisiones de la adquisicion de los productos o servicios ofrecidos.

En la tabla 4 figura 4 representa que el 57.71% (101) de los clientes consideran
que el personal posee cualidades para la atencion al cliente. Hecho que guarda relacién
con Garcia (2020) EI cual menciona que las Mypes en su investigacion tratan de
capacitar a los colaboradores con la finalidad que estos brinden una buena atencién. Del
mismo modo, Avila (2018) EI personal debe estar altamente capacitado para atender las
necesidades de los clientes. La organizacion debe brindar todos los beneficios a los
trabajadores para que ellos se sientan comodos y cuiden laboralmente a sus

consumidores.

En la tabla 5 figura 5 representa que el 86.86% (152) de los clientes determinan
que los colaboradores muestran empatia al brindar el servicio. Hecho que guarda
relacion con Coronado (2016) menciona que en su cuarto indicador “empatia” las Mypes
tratan mantener ese valor en la generacion de sus actividades con la finalidad de crear
una relacion con el cliente. Asimismo, Avila (2018) Los consumidores actualmente son
mas exigentes y uno de los principales factores es el deseo por que las empresas

conozcan sus gustos y ademas sean personalizados. Del mismo modo, las empresas
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buscan tener mayor comunicacion con el consumidor y saber que es lo requieren para de

esta manera ser mas puntuales y abiertos a la demanda.

2° objetivo especifico Identificar las ventajas de la atencion al cliente en las

Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.

Dimension ventajas

En la tabla 6 figura 6 representa que el 61.71% (108) de los clientes determinan
que la empresa no emplea tacticas de conservacion del cliente. Hecho que discrepa con
Sanchez (2018) el cual menciona que los colaboradores tienen que trabajar en equipo,
generar competitividad y utilizar tacticas para fidelizar a los clientes. Del mismo modo,
Sepulveda (2018) La organizacion debe emplear tacticas y estrategias para conservar a
sus clientes constantemente. Los usuarios se fijan en la innovacion, personalizacion,
calidad y precio, por ello la empresa debe utilizar la comunicacion y tratar de saber que

es lo quieren, como y cuando lo desean.

En la tabla 7 figura 7 representa que el 54.29% (95) de los clientes determinan
que la organizacion realiza tacticas para la atraccién de nuevos clientes. Hecho que
guarda relacién con Sanchez (2018) el cual determina que la atraccion de nuevos
clientes es fundamental en la organizacion y se deben utilizar tacticas para mantenerlos.
Asimismo, Sepulveda (2018) Cuando se brinda una buena atencion, los clientes se
sienten satisfechos y ellos son el mejor medio de publicidad ya que a través de la
satisfaccion que sientan van a recomendar el negocio y se generara la traccion que se

requiere.
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En la tabla 8 figura 8 representa que el 60.57% (106) de los clientes determinan
que la organizacion trata de evitar las quejas y reclamos. Hecho que guarda relacién con
Garcia (2018) el cual menciona que se debe emplear un procedimiento para atender los
reclamos que existan, siempre tratando que esta tasa sea muy minina. Asimismo,
Sepulveda (2018) La organizacion debe brindar un buen servicio, esto hace que los
usuarios se sientan a gusto, de manera que reducen la tasa de existencia de reclamos o
quejas que se puedan presentar, generando una ventaja competitiva en comparacion a

otras empresas.

En la tabla 9 figura 9 representa que el 72% (126) de los clientes determinan que
la organizacién conoce las necesidades de los clientes. Hecho que guarda relacion con
Paez & Peters (2018) el cual menciona que para una necesidad es una opcién para
construir y satisfacer sus peticiones, esto genera competitividad y rentabilidad.
Asimismo, Sepulveda (2018) las empresas deben estar preparadas para los contantes
cambios que atraviesa el mundo. Del mismo modo, los consumidores tienden a ser muy
inestables con sus gustos, las empresas deben adecuarse a las necesidades que el cliente
solicita ya que son el principal motor de la organizacién. Los gustos y preferencias son

cambiantes, pero son la clave para la atraccion de los consumidores.

En la tabla 10 figura 10 representa que el 58.86% (103) de los clientes
determinan que la Mype no consolida una relacion empresa - cliente. Hecho que guarda
relacion con Contreras (2016) el cual menciona que dentro de su estacion de servicio no

realizan estrategias para fidelizar y tratar de formar una relacion con los clientes.
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Sepulveda (2018) La fidelizacion viene tras formar una relacién con el usuario, las

empresas deben de otorgar lo mejor y tener comunicacion con el consumidor.

5.2.2. Competitividad

3° objetivo especifico Determinar los factores de la competitividad en las Mype

rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.

Dimensién factores

En la tabla 11 figura 11 representa que el 100% (5) de los propietarios
determinan que la empresa si mantiene una buena comunicacion con el usuario. Hecho
que guarda relacion con Suquilanda (2015) el cual menciona que la comunicacion es
indispensable para generar una relacién con el cliente y ademas pueda identificarse con
la empresa. Asimismo, Hernandez (2016) La relacion que se da entre la empresa y el
consumidor debe ser muy buena. La empresa debe utilizar estrategias como el marketing

para comunicarse con el consumidor y asi este opte por asistir a las instalaciones.

En la tabla 12 figura 12 representa que el 100% (5) de los propietarios
determinan que las decisiones estratégicas que se toman en la empresa son en base a la
inteligencia financiera. Hecho que guarda relacion con Garcia & Ruiz (2017) el
determina que las decisiones deben tomarse en base a los costos e inteligencia
financiera. Del mismo modo, Hernandez (2016) menciona que ayuda a las decisiones
estratégicas de la empresa, contribuye a la anticipacion de sus competidores y genera

fuentes de inversion para su modelo de negocio.
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En la tabla 13 figura 13 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa no cuenta con buena logistica. Hecho que discrepa con Velasquez (2017)
el cual menciona las organizaciones en su estudio deben tener una rea y actividad
logisticas para los hidrocarburos que comercializan. Asimismo, Hernandez (2016) Es un
punto relevante que muchas organizaciones dejan de lado. El cliente evalta la logistica
que se realiza desde que el producto esta en la empresa hasta que llega al consumidor

final.

En la tabla 14 figura 14 representa que el 100% (5) de los propietarios
determinan que la organizacion no cuenta con recurso humano calificado. Hecho que
guarda relacién con Magnolia (2019) el cual menciona que cada 6 meses se cambia el
personal ya que estos no cumplen con los requerimientos de la organizacion. Del mismo
modo, Hernandez (2016) La mano de obra debe estar calificada para ofrecer un buen
servicio. Los clientes tratan de sentirse comodos con la atencion que se les brinda para

ello se debe capacitar a los trabajadores.

En la tabla 15 figura 15 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa cuenta con alianzas estratégicas. Hecho que guarda relacion con Vasquez
(2019) el cual menciona que las empresas en su estudio si implementan alianzas
estratégicas con sus proveedores. Asimismo, Hernandez (2016) Admiten la entrada a

nuevos mercados con la finalidad de posicionarse mejor dentro del sistema econémico.

4° objetivo especifico Conocer las estrategias competitivas en las Mype rubro

estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.
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Dimensidn estrategias

En la tabla 16 figura 16 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa no cuenta con estrategias de penetracion de mercado. Hecho que
discrepa con Magnolia (2019) el cual menciona que las organizaciones deben penetrar y
posicionar en el mercado, por ello las empresas en su estudio tienen 7 afios en el rubro
con la finalidad de seguir creciendo. Asimismo, Kamiya (2015) Es considerada una de
las principales ya que las empresas deben conocer a que mercado van y sobretodo

implementar estrategias para poder posicionarse dentro de este.

En la tabla 17 figura 17 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa busca desarrollarse en el mercado. Hecho que guarda relacion con
Madrid (2018) el cual menciona que la empresa debe implementar estrategias para poder
desarrollar su negocio en el mercado en el que se encuentra. Del mismo modo, Kamiya
(2015) Esta estrategia implica buscar nuevas aplicaciones para el producto que capten a

otros segmentos de mercado distintos de los actuales.

En la tabla 18 figura 18 representa que el 100% (5) de los propietarios
determinan que la organizacion no implementa estrategias de desarrollo del producto.
Hecho que guarda relacion con Magnolia (2019) el cual menciona que la empresa no
trata de desarrollar su producto debido a que los hidrocarburos solo llegan a las
estaciones de servicio para ser distribuidos al consumidor final. Del mismo modo,
Kamiya (2015) La organizacion siempre debe tratar de innovar con sus productos.
Lanzar nuevos productos que sustituyan a los actuales o desarrollar nuevos modelos que

supongan mejoras o variaciones (mayor calidad, menor precio, etc.).
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En la tabla 19 figura 19 representa que el 80% (4) de los propietarios determinan
que la empresa emplea estrategias de diversificacion. Hecho que discrepa con
Suquilanda (2015) el cual menciona que no ejerce estrategias de diversificacion en sus
productos. Asimismo, Kamiya (2015) Esta estrategia debe desarrollar de forma
simultanea, nuevos productos y nuevos mercados. La diversificacion de una empresa
responde a necesidades de seguir creciendo en otros mercados cuando el mercado actual

se encuentra saturado o razones estratégicas.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo especifico 1 - Determinar los elementos de la atencién al cliente
en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio

2018.

La mayoria de los consumidores determinan que los elementos de la atencion al cliente
en las Mype son principalmente la existencia de elementos tangibles, ya que el 60% de
los clientes sefialo que si existe elementos tangibles adecuados en la organizacion para
otorgar una buena atencion al cliente; asimismo, la empatia es parte fundamental de la
atencion al cliente, donde el 86.86% de los clientes determin6 que los colaboradores
muestran empatia al brindar el servicio, sin embargo, deben mejorar en estar siempre a

disposicién del consumidor y cumplir con lo que publicitan.

Respecto al objetivo especifico 2 - Identificar las ventajas de la atencion al cliente
en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio
2018.

Las principales ventajas de la atencion al cliente dentro de las Mype son conocer
las necesidades de los clientes, ya que el 72% de los clientes determinaron que es muy
importante saber y conocer los gustos que tienen los consumidores ya que esto ayuda a
construir una relacion cliente — empresa, asimismo existen consumidores con gustos
muy cambiantes y es aqui donde la empresa debe de adaptarse a las necesidades que
busca el cliente, del mismo modo, otra de las principales ventajas que tiene una empresa
es evitar las quejas y reclamos, ya que el 60.57% de los clientes indico que la empresa

trata de evitarlas y que las quejas y reclamos se evitan cuando la organizacién brinda un
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buen servicio y tiene a gusto al cliente ya que esto ayuda a reducir la tasa de quejas que
se puedan presentar en el negocio, asimismo otra de las ventajas es tratar de atraer
nuevos consumidores, donde el 54.29% de los clientes determinaron que las empresas
utilizan tacticas para captar la atencion de nuevos clientes sin embargo, deben

conservarlos y establecer una relacion empresa — cliente.

Respecto al objetivo especifico 3 - Determinar los factores de la competitividad en

las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018

Dentro de las Mype los factores de la competitividad son la comunicacion
constante, ya que el 100% de los propietarios determind que la comunicacion con el
clientes es fundamental y debe de ser muy buena ya que esto ayuda a que los clientes
puedan identificarse con la empresa, asimismo, las decisiones estratégicas se toman en
base a la inteligencia econdmica, donde el 100% de los propietarios indican que estas
decisiones se deben de tomar en base a los costos, asimismo formar alianzas estratégicas
con sus proveedores, sin embargo, deberian mejorar su logistica ya que el 80% de los
propietarios manifestd no contar con la logistica adecuada para la comercializacion de
los productos, finalmente las empresas deben de contratar personal calificado ya que el
100% de los propietarios determind que no cuentan con el recurso humano calificado y
esto no beneficia a la empresa ya que en ocasiones se cambia constantemente al personal

y también porque los clientes no se sienten comodos con la atencion recibida.
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Respecto al objetivo especifico 4 - Conocer las estrategias competitivas en las Mype
rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.

Las estrategias competitivas que se han determinado en las Mype son las
estrategias de desarrollo del mercado, donde el 80% de los clientes manifestd que es
muy importante desarrollarse, buscando el crecimiento y expansion del negocio, esta
estrategia implica buscar nuevas alternativas para que el producto capte otros mercados
distintos a los actuales, asimismo el 80% de los propietarios sefialaron que la empresa
busca estrategias de diversificacion en sus productos, sin embargo, el 100% de los
propietarios manifestd que no pueden desarrollar su producto ya que estos llegan
preparados a las estaciones de servicio listos para ser distribuidos al consumidor final,
asimismo la empresa debe de innovar Yy buscar penetrar en el mercado, ya que el 80%
de propietarios manifestaron que no cuentan con estrategias de penetracion, pero
deberian implementarlas ya que son consideradas unas de las principales que ayudan a

empresa a posicionarse dentro del mercado.
CONCLUSION FINAL

Las caracteristicas que se determinaron dentro de las Mype en cuanto a la
atencion al cliente y competitividad son principalmente la empatia e implementacion de
elementos tangibles, asimismo, conocen las necesidades de los clientes y evitan las
quejas y reclamos, del mismo modo, mantienen una buena comunicacion e inteligencia
econdémica estable, finalmente buscan diversificarse y desarrollarse constante en el

mercado.

88



RECOMENDACIONES

Recomendacion respecto al objetivo especifico 1 - Determinar los elementos de la
atencion al cliente en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de

Chulucanas - Piura, afio 2018.

Se le recomienda a la Mype que en los elementos de la atencion al cliente
deberian cumplir con lo que ofrecen en su publicidad, asimismo, los usuarios exigen una
mayor disposicion durante el lapso del dia para poder solicitar de sus servicios cuando

deseen.

Recomendacion respecto al objetivo especifico 2 - Identificar las ventajas de la
atencion al cliente en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de
Chulucanas - Piura, afio 2018.

Dentro de la Mype se deben mejorar ventajas de la atencion al cliente tales como
conservar y retener al cliente, ya que invierten mas en atraer nuevos clientes, pero no en
fidelizarlos, por ello deben priorizar en establecer una mejor relacion entre las empresas

y los consumidores.

Recomendacién respecto al objetivo especifico 3 - Determinar los factores de la

competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas

- Piura, aiio 2018.

Los factores competitivos que debe implementar en mayor medida las Mype es

principalmente su logistica, ya que es un area que demanda de un gran trabajo en su
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rubro, asimismo, el recurso humano en diversas areas debe ser méas calificado y

capacitado.

Recomendacion respecto al objetivo especifico 4 - Conocer las estrategias
competitivas en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas -

Piura, aiio 2018.

En cuanto a las estrategias competitivas se le recomienda a las Mype tratar de
desarrollar estrategias de penetracion de mercado, del mismo modo, deberian desarrollar

su producto y servicio en lo que les compete.
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ANEXOS



ANEXO N° 1: Instrumento para la recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger la informacién de las MYPE para desarrollar el
trabajo de investigacién denominado “CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y LA
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO ESTACIONES DE SERVICIO DEL DISTRITO DE CHULUCANAS -
PIURA, ARO 2018".
Marcar la opcién correcta.
Se medird los aspectos que crea usted correspondiente, marcando con una X.
Escala de medicién Dicotémica.

I DATOS GENERALES DE LOS CLIENTES

1.1 Edad del Cliente: 18 —25( ) 26-13s5( ) 36-45( ) a6 —-AMAS( )

1.2 Sexo: Masculino( ) Femenino( )

1.3 Grado de Instruccién: Primarial ) Primaria Incompletal ) Secundaria( )

Secundaria Incompleta( ) Técnico Superior Completal ) Técnico Superior Incompleta{ )

Universitaria Completa( )} Universitaria Incompleta( )

ATENCION AL CLIENTE: DIMENSION ELEMENTOS.

1.- ¢Considera usted que la empresa cuenta con elementos tangibles adecuados para la atencién al
cliente?

si( ) NO( )
2.- {Cree usted que la organizacién cumple con las actividades que mencionan en la publicidad?
Si{ ) NO( )

3.- ¢Considera que la organizacién estd siempre a su disposicién?

si{ ) NO( )

4.- {Considera que el personal posee cualidades para la atencién al cliente?

si( ) NO( )

S.- ¢Considera usted que los colaboradores muestran empatia al brindar el servicio?
si( ) NO( )

ATENCION AL CLIENTE: DIMENSION VENTAJAS.

6.- {Cree usted que la empresa emplea ticticas de conservacién del cliente?

si( ) NO( )

7.- ¢Usted cree que la organizacién realiza tacticas para la atraccién de nuevos clientes?

si( ) NO( )
8.- ¢Considera que la organizacién trata de evitar quejas y reclamos?

si( ) NO( )
9.- ¢{Cree usted que la organizacién conoce las necesidades de los clientes?
si( ) NO( )

10.- ¢Considera que la Mype consolida una relaclén empresa - cliente?

si() NO( )
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
@ ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger la informacién de las MYPE para desarrollar el
trabajo de investigacién denominado “CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y LA
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO ESTACIONES DE SERVICIO DEL DISTRITO DE CHULUCANAS -
PIURA, ARO 2018".

Marcar la opcién correcta.

Se medird los aspectos que crea usted correspondiente, marcando con una X.
Escala de medicién Dicotémica.

I DATOS GENERALES DEL PROPIETARIO O REPRESENTANTE DE LA MYPE

1.1 Edad: 18-25( ) 26-35( ) 36-45( ) 46-AMAS( )
1.2 Sexo: Masculino( ) Femenino( )
1.3 Grado de Instruccién: Primaria( ) Primaria Incompleta{ ) Secundaria( )

Secundaria Incompleta{ ) Técnico Superior Completa{ ) Técnico Superior Incompleta( )
Universitaria Completa( ) Universitaria Incompleta( )

COMPETITIVIDAD: DIMENSION FACTORES.

1.- {La empresa mantiene una buena comunicacién con el usuario?
st ) NO( )

2.- {Las decisiones estratégicas que se toman en la empresa son en base a la inteligencia financiera?
si( ) NOT( )

3.- ¢{La empresa cuenta con una buena logistica?

si( ) NO( )

4.- {La organizacién cuenta con recurso humano calificado?

Si( ) NO()

5.- {La empresa cuenta con alianzas estratégicas?

si( ) NO( )

COMPETITIVIDAD: DIMENSION ESTRATEGIAS.

6.- ¢La empresa cuenta con estrategias de penetracién de mercado?
Si( ) NO( )

7.- ¢{La empresa busca desarrollarse en el mercado?

Si() NO()

8.- {La organizacién implementa estrategias de desarrollo del producto?
Si( ) NO( )
9.- ¢La empresa emplea estrategias de diversificacién?

Sit) No()
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ANEXO N° 2: Consentimiento informado

oegv\

o™

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTIE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de

investigacion v solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula: Caracterizacion de Ia Atencién al cliente y la
Competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas —
Piura, ano 2018 y cs dingido por ¢l alumno encargado Guillermo Arturo Escobar
Hernandez, con Dni: 41441506, con cl codigo de estudiante: 0811152028, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

La presente investigacion imformara sobre: la competitividad de las pequenas empresas, asi

como la atencion que sc les brinda a los clientes que acuden a dichas estaciones de
servicio.

Toda la informacion que se obtenga de los analisis sera confidencial y solo los investigadores y
el comite de etica podran tener acceso a esta informacion. Su participacion en la investigacion
es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpir en cualquier
momento, sin que ello genere ningan prejuicio. Si tuviera inquietud y/o duda sobre la
mvestigacion. puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
clecronico v numero de celular. Si desea. también podra escribir al cormeo
billyemol4_21%a hotmail.com o al celular 980329889, para recibir mayor informacion.
Asimismo para consultas sobre aspectos éticos puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre y Apellidos del representante legal.

B 9€G/5MuN DO 4& varaoo CalléE
Dni: 022090892

Fecha: /0 /09 /2048 _
Correo electrénico: .ga.'}o/ﬂn(ﬂa, a /o‘a«a ¢ /o(/ /1> (e 7 A Corr
N° de celular: 969239792

Firma del Representante Legal:

Firma del investigador (0 encargado de recoger la informacion):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELRES
CHIMBOTIE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula: Caracterizacion de la Atencién al cliente y Ia
Competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas —
Piura, afo 2018 y es dirigido por el alumno encargado Guillermo Arturo Escobar
Hernsindez, con Dni: 41441506, con el codigo de estudiante: 0811152028, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

La presente investigacion informara sobre: la competitividad de las pequeiias empresas, asi

como la atencion que se¢ les brinda a los clientes que acuden a dichas estaciones de
servicio.

Toda la informacion que se obtenga de los analisis sera confidencial y sélo los investigadores y
el comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Su participacion en la investigacion
es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpir en cualquier
momento. sin que ello genere ningin prejuicio. Si tuviera inquietud y/o duda sobre la
investigacion. puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
electronico v namero de celular. Si  desea. también podra escribir al correo
billvemol4_21@hotmail.com o al celular 980329889, para recibir mayor informacion.
Asimismo para consultas sobre aspectos éticos puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre y Apellidos del representante legal.

Guina Llenq HzZcara7é Zaiiia
Dni: A78F¥ 7945
Fecha: /0/09/2048
Correo electrénico: gx;u/ wodaﬂﬂ?&‘q/ é) botroail. com
Ne de celular: 96 9808 ¥22 — )

GRI D
_ D777 %
Firma del Representante Legal: Guina E. Azeé

GFRENTF GF

Firma del investigador (o encargado de recoger la informacién): Cﬁ

pata
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGIELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion sc titula: Caracterizacion de Ia Atencién al cliente y la
Competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas —
Piura, aio 2018 y es dirigido por el alumno encargado Guillermo Arturo Escobar

Hernandez, con Dni- 41441506, con ¢l codigo de estudiante: 0811152028, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

La presente investigacion informari sobre: la competitividad de Ias pequefias empresas, asi

como la atenciéon que se les brinda a los clientes que acuden a dichas estaciones de
servicio.

Toda la informacion que se obtenga de los andlisis sera confidencial y solo los investigadores y
el comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Su participacion en la investigacion
es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpir en cualquier

momento. sin que ello genere ningin prejuicio. Si tuviera inquictud y/o duda sobre la
investigacion. puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
electronico y nuamero de celular. Si  desea, también podrd escribir al correo
billyemo14_21@hotmail.com o al celular 980329889, para recibir mayor informacion.

Asimismo para consultas sobre aspectos éticos puede comunicarse con ¢l Comité de Eticade la
Investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre y Apellidos del representante legal.

Danier THoMAS TurLey MURFHY
Dni: Y043 6292
Fecha: /0/07/20/3
Correo electrénico: d anﬁw/@y 43 6/ /70f/'77a1j .Com
Ne de celular: 69625608

Firma del Representante Legal: f "{’ “‘"‘m’% %UW

(

Firma del investigador (o encargado de recoger la informacién): ﬁ
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTIE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el provecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula: Caracterizacion de la Atencién al cliente y la
Competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas —
Piura, ano 2018 y es dingido por el alumno encargado Guillermo Arturo Escobar

Hernandez, con Dni: 41441506, con ¢l codigo de estudiante; 0811152028, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

La presente investigacion informara sobre: la competitividad de las pequeiias empresas, asi

como la atencién que se les brinda a los clientes que acuden a dichas estaciones de
servicio.

Toda la informacion que se obtenga de los analisis sera confidencial y solo los investigadores y
el comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Su participacion en la investigacion
es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir interrumpir en cualquier

momento, sin que ello genere ningin prejuicio. Si tuviera inquictud y/o duda sobre la
investigacion. puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
electronico v namero de celular. Si  desea, también podra escribir al correo
billvemol4_21@hotmail.com o al celular 980329889, para recibir mayor informacion.

Asimismo para consultas sobre aspectos éticos puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre y Apellidos del representante legal.
Homaerro Manver Ferninoo Lazaro Martine E
Dni: ‘/0 8 & 6 2 9 2
Fecha: ’/2/09/20/8
Correo electronico: _ 777%771 3’/ Qéof}max/ Comn?
N° de celular: 922 5 75 (/85

nmksm'.zsvs VICJOS DPM ANT \N)E.l.l.l.
Firma del Representante Legal: o
Hum '\hnrl Fewnco aumMarllm

Firma del investigador (o encargado de recoger la informacién): ) ; :
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELL S
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, ¢s informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula: Caracterizacién de la Atencién al cliente y la
Competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas —
Piura, afo 2018 y es dirigido por ¢l alumno encargado Guillermo Arturo Escobar
Herndndez, con Dni: 41441506, con el codigo de estudiante: 0811152028, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

La presente investigacion informard sobre: la competitividad de las pequeiias empresas, asi
como la atencion que se les brinda a los clientes que acuden a dichas estaciones de
servicio.

Toda la informacion que se obtenga de los analisis sera confidencial y sélo los investigadores y
¢l comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Su participacion en la investigacion
es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interumpir en cualquier
momento, sin que ello genere ningun prejuicio. Si tuviera inquictud y/o duda sobre la
investigacion. puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo
electronico y numero de celular. Si  desea, también podra escribir al correo
billvemol4_21@hotmail.com o al celular 980329889, para recibir mayor informacion.
Asimismo para consultas sobre aspectos éticos puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre y Apellidos del representante legal.
Beuizario ZathTa ZaFara
Dni: 03305833
Fecha: //‘2/09/2 0‘/9
Correo electrénico: q/l(lé_ [C@ o ,ZUI/Q éomw/ Corm?
959 %84 033 N

N° de celular:
Yoo o P

Firma del Representante Legal:

Firma del investigador (o encargado de recoger la informacién): ﬁgfl—
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ANEXO N° 3: Validacién de juicios por expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION

7%"“" Qﬂﬂ&% identificado con DNI N°
wjfié ¥ con e[ grado de: % %2&14—% W’

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento(s) de recoleccion de datos encuesta, elaborada por Guillermo Arturo Escobar
Hernindez, para efectos de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la atencion al
cliente v la competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de

J

Chulucanas - Piura, afio 2018.” que se encuentra realizando.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad dg optimizar los resultados.

Piura, 27 de octubre del 2018.
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

ITEMS relacionados con la variable
atencién al cliente

(Es bNecesna (Es (Se
perteneciente | mejorar la | tendencioso | ncccsita
con el redaccion? | aquiescente? | mas items
contenido? para medir
el
concepto?
SI NO | SI NO |SI SI

(Considera usted que la empresa
cuenta con elementos tangibles
adecuados para la atencion al cliente?

(Cree usted que la organizacion
cumple con las actividades que
meincionan én la publicidad?

(Considera que la organizacion esta
siempre a su disposicion?

(Considera que el personal posee
cualidades para la atencion al
cliente?

(Considera usted que los
colaboradores muestran empatia al
brindar el servicio?

(Cree usted que la empresa emplea
tacticas de conservacion del cliente?

(Usted cree que la organizacion
realiza tacticas para la atraccion de
nuevos clientes

(Considera que la organizacion trata
de evitar las quejas y reclamos?

(Cree usted que la organizacion
conoce las necesidades de
clientes?

los

XXYXXYX\( X%

(Considera que la Mype
consolida una relacion empresa -
cliente?

b

e e ETE IR 5 L b %

%

XXXXXXxxxxg

hlr.hkfm
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

Orden

ITEMS relacionados con la variable
Competitividad

LES (Necesita (Es (Se necesita
pertenecient | mejorar la | tendencioso | mas items

e con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
contenido? concepto?

SI_ [NO [SI [NO [SI |[NO [SI |[NO

(La empresa mantiene una buena
comunicacion con el usuario?

™

¢Las decisiones estratégicas que se
toman en la empresa son ¢n base a la
inteligencia financiera?

(La empresa cuenta con buena
logistica?

™ X

;1.a organizacion cuenta con recurso
humano calificado?

(La empresa cuenta con alianzas
estratégicas?

(La empresa cuenta con estrategias
de penetracion de mercado?

1.2 empresa busca desarrollarse en
el mercado?

(La organizacion implementa
estrategias de desarrollo del
producto?

(La empresa emplea estrategias de
diversificacion?

S PER R i T
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario cliente y propietarios

OBIJETIVO: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente y la competitividad en

las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afo 2018,

DIRIGIDO A: 175 clientes y 5 propietarios del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

VALORACION:
BUENO ' REGULAR MALO

Procede su aplicacion //

Debe corregirse

cesgesaan

{ir/m_gdel valuador
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo J/ EZCA/Z é’k’/ﬂ/voo : ﬂnl eqa ol Z’/ Jo identificado con DNI N°

02726302 conelgradode: MG £ DOLEN 1@ U2 YeR S I17ARLG

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos encuesta, elaborada por Guillermo Arturo Escobar
Herndndez, para efectos de su aplicacion a los sujetos de Ia poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la atenciéon al
cliente y la competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de

Chulucanas - Piura, ano 2018." que se encuentra realizando.

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

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

Piura, 27 de octubre del 2018.
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden | ITEMS relacionados con la variable | ;Es (Necesita | (Es iSe
atencion al cliente perteneciente | mejorar la | tendencioso | necesita
con el redaccion? | aquiescente? | mds items
contenido? para medir
el
concepto?
SI NO |SI |NO |[SI NO [|SI |NO
1 (Considera usted que la empresa
cuenta con elementos tangibles
adecuados para la atencion al cliente? | ¥ v v 4
2 ;Cree usted que la organizacion
cumple con las actividades que v v . v
mencionan ¢n la publicidad?
3 | ;Considera que la organizacion estd
siempre a su disposicion? v 4 v v
4 (Considera que el personal posee
cualidades para la atencion al W4 v v/
cliente?
5 | (Considera usted que los
colaboradores muestran empatia al v W " v
brindar el servicio?
6 | (Cree usted que la empresa emplea
tacticas de conservacion del cliente? 4 r 4
7 ¢ Usted cree que la organizacion
realiza tacticas para la atraccionde | V' # v
nuevos clientes
8 (Considera que la organizacion trata
de evitar las quejas y reclamos? 4 s v v
9 | ;Cree usted que la organizacion
conoce las necesidades de los | i v P
clientes?
10 | ;(Considera que la Mype
consolida una relacion empresa - v v 174 v
cliente?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

Orden | ITEMS relacionados con la variable | ;jEs (Necesita | ;Es Se necesita
Competitividad pertenecient | mejorar la | tendencioso | mas items
econel redaccion? | aquiescente? | para medir el
contenido? concepto?
SI |NO |SI [NO [SI [NO |[SI |[NO
I | ;(La empresa mantiene una buena
comunicacion con el usuario? v v 4 v
2 | (Las decisiones estratégicas que se
toman en la empresa son en base a la
inteligencia financiera? v v v ¥
3 | ;Laempresa cuenta con buena
logistica? 4 v V. r
4 | ;La organizacion cuenta con recurso
humano calificado? 4 v v 7/
5 | ;Laempresa cuenta con alianzas
estratégicas? 4 ¥ v 4
6 | ;Laempresa cuenta con estrategias
de penetracion de mercado? 4 i v Ve
7 | jlaempresa busea desarrollarse en
el mercado? 4 ¥ 4 4
8 | ;Laorganizacion implementa
estrategias de desarrollo del [ 4 v v '
producto?
9 | ;Laempresa emplea estrategias de ‘
diversificacion? £ / 4 "
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario cliente y propietarios
OBJETIVO: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente y la competitividad en

las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, aiio 2018.

DIRIGIDO A: 175 clientes y 5 propietarios del distrito de Chulucanas - Piura, aio 2018.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Dlictha. Oetonoo. feseq plovizo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

l/cwc'fﬂoﬁsﬂa’wm%ﬂ/wf

VALORACION:

| BUENO |  REGULAR

— L = = =
i

- |

Procede su aplicacion /

Debe corregirse

Firma del evaluador
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CONSTANCIA DE VALIDACION

|
Yo gl?m% u E'l S LI v O(L&:‘Q(C') identificado con DNI N°

0284 ES/H conelgrado de: ngxs‘ref eu Cexeuceq Fu(@w&xiul

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos encuesta, elaborada por Guillermo Arturo Escobar
Hernindez, para efectos de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la atencién al
cliente y la competitividad en las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de

Chulucanas - Piura, aio 2018." que se encuentra realizando.

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

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

Piura, 27 de octubre del 2018.
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden

ITEMS relacionados con la variable
atencion al cliente

(Es
perteneciente
con el
contenido?

; Necesita
mejorar la
redaccion?

(Es
tendencioso
aquiescente?

(Se
necesita
mas items
para medir
el
concepto?

w
—

NO

SI

Z
@

S1

z
C

SI NO

¢Considera usted que la empresa
cuenta con elementos tangibles
adecuados para la atencion al cliente?

(Cree usted que la organizacion
cumple con las actividades que
mencionan en la publicidad?

(Considera que la organizacion estd
siempre a su disposicion?

(Considera que el personal posee
cualidades para la atencion al
cliente?

(Considera usted que los
colaboradores muestran empatia al
brindar el servicio?

X|IX [ X X | X

(Cree usted que la empresa emplea
tacticas de conservacion del cliente?

(Usted cree que la organizacion
realiza tacticas para la atraccion de
nuevos clientes

(Considera que la organizacion trata
de evitar las quejas y reclamos?

{Cree usted que la organizacion
conoce las necesidades de
chientes?

los

10

(Considera que la Mype
consolida una relacion empresa -
cliente?

W | W5 3 || X | & 3% 2| %

X | XXX | X[ X|X[X]|X]| X

| o |5k s | 2] 2K | DR €| X [ K

K| K || XK | X
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

Orden

ITEMS relacionados con la variable
Competitividad

(Es
pertenecient
econel
contenido?

(Necesita
mejorar la
redaccion?

(Es
tendencioso
aquiescente?

i Se necesita
mas items
para medir el
concepto?

SI NO

SI

z
o

SI

Z
C

SI

(La empresa mantiene una buena
comunicacion con el usuario?

¢Las decisiones estratégicas que se
toman en la empresa son ¢n base a la
inteligencia financiera?

¢La empresa cuenta con buena
logistica?

¢La organizacion cuenta con recurso
humano calificado?

;L empresa cuenta con alianzas
estratégicas?

(L.a empresa cuenta con estrategias
de penetracion de mercado?

12 empresa busca desarrollarse en
el mercado?

La organizacion implementa
estrategias de desarrollo del
producto?

(La empresa emplea estrategias de
diversificacion?

Bl K[| [ R K || K |8

X XK | %] X K] XK |X| X [ X

XA |[X|[ X | X[ XK [X]| X [X

><><><><><><><><X%
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario cliente y propietarios

OBIJETIVO: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente y la competitividad en
las Mype rubro estaciones de servicio del distrito de Chulucanas - Piura, afio 2018.

DIRIGIDO A: 175 clientes y 5 propietarios del distrito de Chulucanas - Piura, afo 2018.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

o Stlua. Tuaree RAGuet........
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

o MACISTER - CV._GEREWCiH. Et PRESARIAL

VALORACION:
BUENO | REGULAR MALO
Procede su aplicacion .~ =
Debe corregirse
Firma del evaluador

“l';.Ba el Siiia Judred '
s CLAD-0i899
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ANEXO N° 4: Matriz de preguntas

VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTAS
Elementos tangibles | ;Considera usted que la empresa cuenta con elementos
tangibles adecuados para la atencion al cliente?
Cumplimiento ¢Cree usted que la organizacion cumple con las actividades
Elementos que mencionan en la publicidad?
Disposicién ¢Considera que la organizacién esta siempre a su
disposicion?
Cualidades del | ¢(Considera gue el personal posee cualidades para la atencion
) personal al cliente?
ATENCION AL Empatia ¢Considera usted que los colaboradores muestran empatia al
CLIENTE brindar el servicio?
Conservacion del | ¢Cree usted que la empresa emplea tacticas de conservacion
cliente del cliente?
Nuevos clientes ¢Usted cree que la organizacion realiza tacticas para la
atraccion de nuevos clientes?
Ventajas Evitar quejas y | ¢Considera que la organizacién trata de evitar las quejas y
reclamos reclamos?
Necesidades de los | (Cree usted que la organizacion conoce las necesidades de
clientes los clientes?
Relacion empresa — | ¢Considera que la Mype consolida una relacién empresa -
cliente cliente?
Comunicacién ¢La empresa mantiene una buena comunicacion con el
usuario?
Factores Inteligencia ¢Las decisiones estratégicas que se toman en la empresa son
econdmica en base a la inteligencia financiera?
Logistica ¢La empresa cuenta con buena logistica?

COMPETITIVIDAD

Recurso humano

¢La organizacion cuenta con recurso humano calificado?
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Alianzas estratégicas

¢La empresa cuenta con alianzas estratégicas?

Penetracion del | (La empresa cuenta con estrategias de penetracién de
Estrategias | mercado mercado?

Desarrollo del | ¢La empresa busca desarrollarse en el mercado?

mercado

Desarrollo del | ¢La organizacion implementa estrategias de desarrollo del

producto producto?

diversificacién

¢La empresa emplea estrategias de diversificacion?

Fuente: Elaboracién propia
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