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RESUMEN

En la presente investigacion se ha formulado como enunciado del problema: ¢Cuéles son las
mejoras de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los

emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boutique de la
ciudad de Huanuco, 2021, y se formulé el siguiente objetivo general: Proponer la atencion al
cliente como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en
las Mypes del sector comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco,2021 La metodologia
es de tipo cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal. Obtuvimos los
siguientes resultados: las caracteristicas de los representantes de las Mypes, el 80% estan entre
31 a 50 afios, el 70% son mujeres, 80% tienen grado de instruccidn de superior no universitario
y 60% son duefios. Acerca de las caracteristicas de las Mypes, el 70% tienen entre 0 a 3 afios
funcionando, el 100% cuentan con 1 a 5 empleados, el 70% no tiene vinculo familiar,80% ha
constituido para generar ganancia, el 90% son constituidas como persona natural. la variable
atencion al cliente, elementos tangibles, la mayoria de las Mypes esta totalmente de acuerdo,
dimensién capacidad de respuesta, la mayoria de las Mypes esta totalmente de acuerdo,
dimensién empatia, la mayoria de las Mypes esta de acuerdo el cual se puede mejorar, la
variable sostenibilidad de los emprendimientos, dimension valor ambiental, la mayoria de las
Mypes esta totalmente de acuerdo, dimension econémica, las Mypes esta de acuerdo,

dimensién valor social, las Mypes esta totalmente de acuerdo.SE CONCLUYE Se identifico
los factores relevantes de la atencion al cliente y sostenibilidad de emprendimientos ya que se

pudo observar que en algunas Mypes no se esta aplicando la importancia de sostenibilidad.

Palabras clave: Atencidn al cliente, Elementos tangibles, Capacidad de respuesta, Empatia,

Sostenibilidad de emprendimientos, Mypes.

Vi



ABSTRAC

This research has formulated as a statement of the problem: What are the improvements in
customer service as a relevant factor for the sustainability of undertakings in Micro and small
companies in the boutique trade sector of the city of Huanuco, 2021, and The following general
objective was formulated: Propose customer service as a relevant factor for improving the
sustainability of enterprises in the MSEs of the boutique retail sector of the city of Huanuco, 2021
The methodology is quantitative, non-experimental design and cross section. We obtainedthe
following results: the characteristics of the representatives of MSEs, 80% are between 31 and50
years old, 70% are women, 80% have a non-university higher education degree and 60% are
owners. About the characteristics of MSEs, 70% have between 0 to 3 years in operation, 100%
have 1 to 5 employees, 70% have no family ties, 80% have constituted to generate profit, 90%
are constituted as a natural person. the variable customer service, tangible elements, most MSEs
fully agree, responsiveness dimension, most MSEs fully agree, empathy dimension, most MSEs
agree which can be improved , the sustainability variable of the undertakings, environmental
value dimension, the majority of MSEs fully agree, economic dimension, MSEs agree, social
value dimension, MSEs fully agree IS CONCLUDED The relevant factors of customer service
and sustainability of ventures since it was observed that in some MSEs the importance of
sustainability is not being applied.

Keywords: Customer service, Tangible elements, Responsiveness, Empathy, Entrepreneurship

sustainability, Mypes.
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I. INTRODUCCION

Actualmente, el rubro de la moda se ha convertido en un tema de gran interés en el
pais, ya que miles de emprendedores ven en la comercializacion de prendas de vestir una
gran oportunidad para cumplir sus suefios y generar ingresos que les permita llevar un mejor
estilo de vida. La sociedad actualmente ha logrado que las tendencias, texturas, tallas, colores
y disefios se conviertan como principal objetivo de investigaciones cientificas, ya que este
fendmeno consustancial en la vida del ser humano ha logrado abrirse lugar entre los topicos
que deben ser estudiados y analizados con rigurosidad, debido a que la utilizacidn de prendas

de vestir cumple un rol social que supera las necesidades principales de la sociedad.

Hoy en dia el rubro de comercializacion de ropa sport para damas ha evolucionado
muchisimo obligando a las empresas despertar del letargo y orientar los esfuerzos no solo a
ofrecer buenos insumos, si no a darse cuenta que hay una fuerte competencia en el sector
tanto a nivel nacional como internacional, por ende ya no se compite solo por precios; es por
ello que el empresario peruano debe buscar diferenciarse, ain mas cuando esta inmerso en
un rubro dindmico e invertir en herramientas que le permitan destacar por encima de la
competencia, por ejemplo en materia de gestion de marcas, redes sociales, experiencia de

compra.

El presente trabajo denominado Propuesta de mejora en atencion al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefnias empresas del sector comercio, rubro boutique de la ciudad de Huanuco,
2021, tiene como finalidad analizar la atencion al cliente y la sostenibilidad del sector
comercio, rubro boutique de la ciudad de Huanuco, para asi luego dar a conocer alternativas

con el fin de elevar la atencion al cliente actual y por ende la sostenibilidad de los



emprendimientos.

La atencion al cliente en las tiendas de ventas de ropa en los diferentes paises es un elemento
primordial para satisfacer las necesidades del cliente, ya que es considerado un aspecto
diferenciador muy importante, por ello, a las empresas de venta de este rubro de productos
y organizaciones mundiales les corresponden comparar la atencion al cliente con sus
principales competidores, para medir el nivel de satisfaccion de sus clientes contribuyendo
en la sostenibilidad de las mismas.

En la actualidad, las empresas de los distintos sectores econdmicos se ven enfrentadas a
necesidades crecientes de cambio y adecuacion de sus sistemas de gestion, producto de la
apertura de nuevos mercados, la creciente integracion a la economia mundial, la intensidad

de la competencia y el acelerado desarrollo tecnolégico.

Actualmente en el Per( esta siendo conocido por los materiales textiles y sus prendas de
vestir. Segun los estudios del instituto nacional de estadisticas informatica, nos indica que
cada afio que este rubro va en aumento, en el afio 2018 obtuvo un crecimiento de 3.5%. La
micro y pequefia empresa posee un destacable comportamiento dentro de la economia
peruana, su aporte se incrementa continuamente al ser el tipo empresarial méas difundido a
nivel nacional en los ultimos afios. Obteniendo un porcentaje del 95%, donde un 70%
corresponde a microempresas con un bajo volumen de ventas anuales, mucho menor a las

150 UIT establecidas por la Ley de la MYPE (Pérez, 2013).

La microempresa en Per( esta generando mayor empleo, es un sector consolidado donde
hay mayor emprendimiento. Cada vez mas peruanos formalizan méas su pequefia empresa,
puesto que hay mayor capacitacion y de esta manera son mas los emprendedores que han
visto su importancia, porque se han dado cuenta de que la formalizacion les permite

proteger su patrimonio. Corresponde al motor de la economia nacional, aporta el 42% del



producto interno bruto (PIB). Talente que le hace merecedor al sector de una mirada mas
importante. El gobierno busca cada vez mayor formalizacidn de estas empresas en aras de
incrementar su crecimiento.

Gomez (2011) mencionan que tener un personal que estd capacitado es muy importante en
todas las organizaciones, ya que conlleva a tener éxito en una empresa. Por lo que en las
medianas y pequefias empresas los personales son poco capacitados y eso hace que no
califique al momento de ofrecer algin producto y servicio en los mercados exigentes, de
tal manera que el futuro de la empresa podria fracasar.

COMENTARIO: un trabajador capacitado podria favorecer mucho a la empresa ya que asi
generaria aumento en la productividad y asi aumenta la rentabilidad de la empresa.

La Tercera (2016) mostrd la mala atencion a los clientes en las tiendas MALLS, lo mismo
de todos los dias; la mayoria de las vendedoras escuchando mdsica, hablando por celular
conversando con la amiga, probandose la ropa de la tienda o en algunos casos de las tiendas
de sus competencias. En caso de los varones, hablando sus amigas, viendo partido, jugando

en el local con la pelota. También hay transversalidad: tanto como mujeres y varones estan

en las redes sociales como Facebook, Instagram. También indiferencia, displicencia,
molestia, mala educacién, mentiras, como, por ejemplo, que la mercaderia llega mas luego,
que el cierre del local es 15 minutos antes. Y los gestos que hacen hacia la competencia
con contestacion como mejor ve al otro lado o acé no hay muchos modelos. Esto demuestra
la mala atencidn en una tienda o en cualquier empresa los clientes ya no regresan, debido
a que se sienten insatisfechos y se llevan una mala experiencia. Por lo tanto, la empresa no
tiene un buen ingreso y ello perjudica directamente a la empresa y sus trabajadores, debido
a que los pagos que realizan los empresarios son de acuerdo a las ventas que realizan en

cada uno de sus locales comerciales.



COMENTARIO: con una mala atencion lo Unico que una empresa lograra es que sus
clientes ya no regresen y no solo eso, sino que jamas recomendaran a esta tienda y se hara
una cadena de malos comentarios y la tienda tendra desprestigio y la tienda no tendra mas

remedio que cerrar sus puertas.

A nivel local, Huamani (2017) menciona que en Huanuco las medianas y pequefias
empresas tienen una deficiencia a nivel empresarial que implica aspectos administrativos,
financieros y econdémicos, que limita el crecimiento de experiencias asociativas de tipo
empresarial y gremial. La poca capacitacion que brindan las empresas no les permite crecer
y menos ser competitivos, por ello es que las microempresas no pueden desarrollarse como
debe. Las empresas no cuentan con una capacitacion adecuada, ni el financiamiento para
que hagan sugerir sus negocios. Se puede apreciar que en Huanuco los empresarios no
capacitan a sus trabajadores y eso hace que las empresas serdn menos competitivas y que

el nivel de crecimiento sera desfavorable.

COMENTARIOQO: Las capacitaciones para una buena atencion al cliente deben darse con
mucha frecuencia porgue si capacitan a sus trabajadores la empresa tendra un crecimiento

favorable.

El enunciado del problema de investigacion es el siguiente:

¢Cuales son las mejoras de atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequeiias empresas del sector

comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco, 2021?

Proponer la atencién al cliente como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de
los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boutique

de la ciudad de Huanuco,2021



Identificar los factores relevantes de atencion al cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del

sector comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco,2021.

Describir los factores relevantes de atencion al cliente para la mejora de la sostenibilidad
de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro

boutique de la ciudad de Hudnuco, 2021.

Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la mejora
de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco,2021.

En cuanto a la justificacion tedrica la presente investigacion se justifica, porque es
sumamente importante saber y poner en practica los conocimientos acerca de atencion al
cliente, que pueda satisfacer las necesidades del cliente en las Mypes del rubro boutique.
En cuanto a la justificacidn practica este estudio brindara aportes de corto, mediano y largo
plazo de los cuales se estudiaran a las Mypes que sean relevantes ya que brinda soluciones
a 1os problemas durante la crisis econdémica, y servira también como modelo para otras
Mypes, a través del proceso de gestion, que es la base del desarrollo y la sostenibilidad de
la empresa.

En cuanto a la justificacion metodoldgica se justifica metodolégicamente por la efectividad
de las herramientas de recopilacion de datos que facilitan otras investigaciones para evaluar
la atencion al cliente y la sostenibilidad del emprendimiento de las Mypes.

La metodologia de la investigacion fue cuantitativa, el disefio fue transversal, no
experimental.

En cuanto a los principales resultados de esta investigacion se tiene que para describir los



factores relevantes de atencién al cliente para la mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes. La dimension elementos tangibles la mayoria de las Mypes
el area de estudio esta totalmente de acuerdo, ello implica que los elementos tangibles de
las Mypes en el rubro comercio es muy bueno donde se realiza un trabajo eficiente, La
dimension capacidad de respuesta, la mayoria de las Mypes el area de estudio estad
totalmente de acuerdo esto indica que la empresa realiza un buen trabajo tienen una rapida
respuesta a los reclamos o un evento no predecible. La dimension empatia, la mitad de las
Mypes el area de estudio estad ni de acuerdo ni desacuerdo que la empresa cuenta con
empleados que muestran ser empaticos hacia los clientes que hacen referencia tanto
cognitiva y emocional el cual se puede mejorar, la dimension valor ambiental, la mayoria
de las Mypes esta totalmente de acuerdo, la dimensién econémica, las Mypes esta de
acuerdo, la dimension valor social, las Mypes esta totalmente de acuerdo lo que implica
que se entiende los aspectos caracteristicos del emprendimiento sostenible, el cual se centra

en la preservacion del medio ambiente.



REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes Internacionales

Cérdenas y Yessid (2019), en su tesis. Formulacion de acciones de mejora del
servicio de atencién al cliente aplicando las normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015 y el modelo serviqual del banco comercial, sede Bogota, para optar
diplomado HSEQFacultad de Ingenieria en la Universidad Cooperativa de
Colombia Bogota. La presente tesis tuvo como objetivo general: Formular de
acciones de mejora en el area de atencion al cliente aplicando las normas ISO 9001
E 1SO 14000 y modelo de Bonita 7 en el banco Comercial sede Bogota; metodologia
de la investigacion fue cuantitativo, con el nivel de investigacion descriptivo, técnica
utilizada la encuesta, con el instrumento de cuestionario, muestra 100 usuarios del
Banco Continental de Colombia-sede Bogota, plantea las siguientes conclusiones: Se
toma una muestra de una poblacion de 100 usuarios del banco Comercial, donde se
evidencia que el 35 % de los vinculados al banco, deduce que el servicio prestado
por el area de servicio al cliente es aceptable, un 32 % que es insuficiente, un 22%
deficiente y un 11 % dice que es sobresaliente. Esta primera cifra nos lleva a concluir
que el potencial en atencion que brindan los colaboradores de la organizacion, no
cumplen con los intereses y necesidades de los usuarios del banco Comercial, sede
Bogotd. Formarse permite adquirir habilidades y capacidades necesarias para el
desemperfio adecuado del trabajo. Al realizar el modelo de encuesta Servqual, se
observo que en los siguientes resultados percepcién de la fiabilidad obtiene una
calificacion de 1,9% y el factor capacidad de respuesta un 2,38%. Esto nos indica
una alerta para que las oportunidades de mejora sean presentadas de una manera

versatil por el area de servicio al cliente de Comercial, aplicando la norma ISO



9001:2015, a los usuarios de la organizacion financiera, sede Bogota. Con un 3% el
factor empatia, nos muestra que los factores criticos que tienen mayor incidencia son
la falta de credibilidad en el area de atencion al cliente, hace que los usuarios del
banco Comercial, sede Bogota, no tomen todo el paquete de servicios con una misma
entidad financiera si no que acuden a otras entidades buscando las mejores tasas de
financiacion. Como resultado a las acciones de mejora presentadas, es posible
concluir que el 75% de los usuarios de Banco Comercial, sede Bogota, volverian a
utilizar el servicio de atencion al cliente, teniendo en cuenta las acciones de mejora
tomando como referencia la norma ISO 9001:2015. Comentario las cifras nos llevan
a indicar que se debe potenciar en atencion al cliente, reforzar la capacitacion a los
colaboradores de la organizacién por ende se debe aplicar la presente investigacion.
Valenzuela, Buentello, Gémez y Villareal (2019) La atencion al cliente, el
servicio, el producto y el precio como variables determinantes de la satisfaccion del
cliente en una pyme de servicios, la variable calidad en el servicio se ha adquirido de
mucha importancia en los ultimos afios en todos los negocios, debido a que los
clientes actualmente tienen expectativas muy elevadas y las competencias son
mayores, ya que cada empresa trata de igualarse o exceder dichas expectativas. Se
deben ofrecer buenos servicios de calidad y anticiparse para responder a una amplia
de necesidades de los clientes. La calidad en el servicio no solamente se trata de como
saber manejar un producto, sino como servir a los clientes antes y después de su
manejo. Es por eso que la calidad en el servicio es utilizada en las organizaciones
como dicha herramienta de diferenciacion. Objetivo de este estudio tiene como
objetivo analizar la percepcion que tienen los clientes preferenciales de una pyme de

servicios con respecto a la satisfaccion sobre los productos que compra el cliente en



este tipo de negocio, para ello se consideraron las variables la atencion al cliente, el
servicio, el producto y el precio objetivo. Metodologia La investigacion es de tipo no
experimental descriptiva, Conclusiones Es indudable que este tipo de empresa tiene
que esforzarme de acuerdo con los resultados de la percepcidn que tienen sus clientes
preferenciales motivo por el cual deberd de esforzarse mucho mas en el futuro si
quiere mantenerse en el mercado, dado que hoy en dia se vive una competencia
agresiva en todos los negocios.

Moya (2018) en su trabajo de investigacion titulado: Modelo de servicio de
atencion al cliente con apoyo tecnoldgico, sustentada en la Universidad de Chile,
para optar el titulo de ingeniero en informacidon y control de gestion. Teniendo como
objetivo general: determinar las caracteristicas, que debe cumplir el area de atencion
al cliente para mejorar la calidad del servicio y facilitar el contacto y atencidon de los
clientes, en empresas que ofrecen servicios 0 productos a sus clientes. Como
metodologia utilizd: la investigacion fue de tipo transversal analitica ya que los datos
se tomaron en una Unica ocasién llegando a las siguientes conclusiones:

Los conceptos que dan vida a la estrategia de CRM son la satisfaccion y
retencion de los clientes, esta estrategia nace de la historia de aquellas tiendas de
barrio donde el duefio tenia la suficiente memoria para recordar los nombres,
preferencias y deseos de cada uno de sus clientes estableciendo asi una relacion muy
familiar. En la actualidad con los cambios vertiginosos que dia a dia se viven, la gran
competitividad y la globalizacion de los mercados, las exigencias de los clientes por
mejores productos y servicios van en constante aumento lo que junto con el
crecimiento de las empresas, hace que esta relacion casi familiar de la empresa cliente

se haya perdido o se haga cada vez mas dificil o utépica. Junto con el crecimiento de



las empresas existe en la actualidad un enorme desarrollo de las tecnologias de
informacién y comunicacion e Internet, lo que permite una comunicacion sin
fronteras a traves de diferentes mecanismos, dejando de lado las barreras geogréaficas
para los negocios.

Sin embargo, algunas empresas que cuentan con tecnologias de Informacion
de punta no logran dar en el clavo para mantener a sus clientes satisfechos y por ende
mantener y aumentar también sus utilidades. Entonces surgen las interrogantes ¢ Qué
falta o sobra? ¢ Qué sé esta haciendo mal? ;Qué sé esta dejando de hacer? Y muchos
otros cuestionamientos en relacién a porque no se obtiene los resultados esperados.
Es aqui donde parte esta investigacion, con la busqueda de las relaciones e
implicancias existentes entre algunos elementos como la Estrategia de CRM,
Recursos, Personal, Calidad del Servicio, Formas de Servicio al cliente,
Herramientas de Atencidn al Cliente, Clientes, Satisfaccién y Valor para el Cliente,
la Organizacion dando el apoyo desde la alta direccion e involucrando al cliente en
el disefio de procesos internos, Desarrollo Tecnoldgico en el pais etc. Cada una de
las cuales, si bien es cierto, bastante conocidas por los directivos de las empresas,
desconocidas tal vez para muchos como un todo estrechamente relacionado.

Pero el conocimiento por separado de estos elementos no es suficiente, es
necesario reflexionar de como estos se unen para formar lo que he denominado el
Modelo de Servicio de Atencion al Cliente con apoyo Tecnologico. Con dicho
modelo he querido dar las pautas para que cada empresa pueda evaluar en que o
cuales componentes debe poner mas atencion para lograr el éxito con sus clientes y

obtener sus tan anheladas utilidades.
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COMENTARIO: Las empresas pueden llegar a alcanzar un nivel éptimo de
rendimiento de tal manera que pueda brindar un servicio de alta calidad; pero sélo si,
realiza las gestiones de una manera adecuada.

Salazar y Cali (2017) Estrategias de ventas: alternativa para mejorar la
atencion al cliente, realiz6 como contexto de indagacion, en los centros comerciales
Pasaje Bolivar y Bahia de la ciudad de Loja, fue desarrollado en la materia de
Métodos de Investigacion, en el semestre octubre 2016-febrero 2017 y presentado
en el | Congreso Internacional de Investigacion en Ciencias Administrativas y
Econdmicas en Loja-Ecuador, el cual ha sido actualizado. Las empresas que no
disponen de estrategias de ventas enfocadas a un publico determinado, con el
objetivo permanezcan fieles a la adquisicion de un producto concreto, desarrollan
varios problemas, pérdidas econdmicas y detrimento de compradores, los factores
citados generan desconfianza en la marca, el posicionamiento y expansion de la firma
es més complicado, como consecuencia, los recursos de la empresa son utilizados de
manera ineficiente. Con los resultados obtenidos de la investigacion, se desarrollé
una guia de capacitacion para el sector empresarial, la cual fue difundida mediante
una conferencia magistral, dandose a conocer varias estrategias de ventas para
mejorar la atencion al cliente. Objetivo general Conocer las estrategias de ventas
aplicadas en los centros comerciales Pasaje Bolivar y Bahia de la ciudad de Loja para
mejorar la atencion al cliente. Metodologia la propuesta se llevo a cabo en los centros
comerciales Pasaje Bolivar y Bahia de la ciudad de Loja, fue desarrollada en la
materia de Métodos de Investigacion, en el semestre octubre 2016-febrero 2017,
aplicando encuestas a 26 comerciantes de las entidades en referencia, con el objetivo

de demostrar si las estrategias de ventas se constituyen en una alternativa para
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mejorar la atencion al cliente. Se utilizaron los métodos cualitativos como son la
observacion4 y entrevista; el cuantitativo, la encuesta. Conclusiones las estrategias
de ventas son una importante herramienta empleada por las empresas para mejorar
la atencion al cliente, permitiendo llegar a un publico mas amplio generando al
mismo tiempo ingresos para las mismas, los productos Merchandising, como esferos,
libretas, calendarios, camisetas, etc., facilitan la publicidad de la marca de las
empresas Yy sus productos, los clientes, al obtener un 58% 23% 15% 4% 0% 0% 0%
20% 40% 60%80% La fidelizacion de los clientes, es uno de los retos a los que se
enfrentan los comerciantes del Pasaje Bolivar y Bahia de Loja, pues, ejercen el
comercio empiricamente y no aplican planes de fidelizacion que mejoren la atencion
al cliente. Al ser las promociones uno de los primeros atrayentes de clientes, en el
sector comercial del Pasaje Bolivar y Bahia, estas no se han implantado, conociendo
que a través de las mismas el volumen de ventas incrementara y por lo tanto estas
aportaran a mejorar la atencién a los compradores.

Arbeldez & Hoyos (2017) en su tesis. Sistema de Gestion de la calidad para la
empresa de venta de ropa Liz Styles. El presente trabajo de investigacién tuvo como
objetivo general: Elaborar el sistema de gestion de calidad para la empresa Liz
Styles dedicada a la venta de ropa para dama en la actualidad y como Objetivos
Especificos Analizar la situacion actual de la empresa Liz Styles. Elaborar los
direccionadores estratégicos fundamentales de la organizacion. Disefiar el sistema
de gestion de calidad para la empresa Liz Styles. La Metodologia utilizada fue
descriptiva de método deductivo, muestra dirigida a mujeres entre 20 y 45 afios de
edad, para el efecto se utiliz6 una encuesta de 21 preguntas aplicada a 200 clientes:

Obteniendo los siguientes resultados: 45% Edad se encuentra en el rango de edad
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de 30 a 40 afos, 66.50 % frecuencia de compras la mayoria de las personas compran
mensualmente, frecuencia de venta Boutique Liz Styles mes de febrero de
2017,73% de las personas prefieren comprar a inicio y final de mes, frecuencia de
ventas mes de marzo de 2017 con 37 % del 27 al 31 de marzo, preferencia de
compra con 41,5% los cliente optan por comprar blusas, preferencias de compras
62.87% las mujeres encuestadas tienen altas preferencias en compras de blusas
tanto en la encuesta como en la realidad, gasto promedio en miles”de pesos 24.5%
las personas gastan un promedio de $70 a $ 80, gasto promedio por prenda de vestir
en miles de pesos 40% de $50 a $60, interés en modelos de ropa personalizada y a
medida los encuestados si tienen interés en la venta de ropa personalizada, servicios
adicionales con 21.5% arreglo de prendas ya compradas, satisfaccion de los clientes
con la calidad de la ropa vendida 100% respondid que si, articulos adicionales que
los clientes desearian comprar 52% calzados, bisuteria y bolsos vendidos en el mes
de marzo de 2017 en la Boutique Liz Styles 12% aritos, tiendas donde compra la
ropa con frecuencia Derek, falencias de las tiendas de ropa 79% servicios,
infraestructura imperfecto con 87.5% no han realizado cambios, atencion de
sugerencias y reclamos tiendas de ropa con 26% fragancia propia, que prefiere usted
de una prenda de vestir 17.5% que sea cOmoda, en promedio cuanto dinero gasta en
ropa mensualmente el 53% Entre 101000 y 200000, calificacion del servicio el
92.5% excelente, atencién de cambios por 76.5% no ha realizado sugerencias.
Como conclusién: se evidencia que el mayor porcentaje de mujeres encuestadas se
encuentra en el rango de edad de 30 a 40 afios y la mayoria de las personas
encuestadas compran mensualmente y prefieren realizar las compras a inicio y final

de mes cabe resaltar que la tendencia de las personas a comprar a inicio y final de
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mes se mantiene, Boutique Liz Styles en estos meses de funcionamiento se destaca
que la venta de blusas, asi mismo los clientes desean la venta de ropa personalizada
y amediday sobre la calidad de los productos ofrecidos se obtuvo respuesta positiva
y sobre la posibilidad de diversificar la oferta de sus productos incluyendolos
encuestados solicitaron venta de Calzado, los competidores con mas porcentajede
participacion entre los encuestados son Derek y sobre la infraestructura que los
clientes desean encontrar en una tienda de ropa es que estan tengan fragancias
propias en cuanto a la preferencia de prendas de vestir ademas del disefio es que
este sea adaptable a la contextura fisica.
ANTECEDENTES NACIONALES

Ruiz (2018) en su estudio. Gestidn de calidad en la atencidn al cliente de las
micro y pequefias empresas sector comercio, rubro venta de productos
oftalmoldgicos, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016, con su objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
venta de productos oftalmolodgicos, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. El
disefio de la investigacién fue no experimental - transversal, para el recojo de
investigacion se utilizo la forma dirigida a una muestra de 11 Mypes de una poblacion
de 17, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 23 preguntas a través
de la técnica de la encuesta, obteniendo lo siguientes resultados: EI 100% tiene una
educacion universitaria. EI 100% ocupa el cargo de administradores. EI tiempo que
desempefia en el cargo es de 7 afios a mas. En cuanto a la gestion de calidad de la
atencion al cliente. EL 100% de las Mypes aplica la atencion al cliente como una

técnica moderna. EI 100% si cree que la gestion de calidad contribuye al rendimiento
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del negocio. EI 100% si cree que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos.
Finalmente, se concluye que todos los representantes de las Mypes tiene un grado de
instruccion universitaria, el total de los encuestados ocupa el cargo de administrador,
cuentan con un tiempo de desempefio en el cargo de 7 afios a mas, aplican como
técnica moderna la atencion al cliente, creen que la gestion de calidad contribuye al
rendimiento del negocio, también creen que la gestion de calidad ayuda a alcanzar
los objetivos.

Dominguez (2019) en su estudio. Gestion de calidad con el uso de la atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro botica, en la
cadena de Chavin Farma, de la ciudad de Huarmey, 2018, con su objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de la Atencion al
Cliente en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro botica, en la
cadena de Chavin Farma, de la Ciudad de Huarmey, 2018. El disefio de investigacion
fue no experimental — transversal — descriptivo. Tuvo una poblacion de 6
establecimientos, en la cual se determind la muestra dirigida a 2 establecimientos,
asi mismo se aplicd un cuestionario de 16 preguntas. Obteniendo como resultado: el
62.50% de los representantes de las micro y pequefia empresa tienen entre 31 a 50
afios, el 100% de los representante tiene el grado de instruccion superior no
universitario, el 75% de las mype se cre6 con el objetivo de mantener la estabilidad,
el 100% de los representantes de las mype si conocen acerca de la Gestion de
Calidad, el 100% aplican algunas técnicas para mejorar la Gestion de calidad, el
100% de los representantes de las mype si conocen acerca de la Atencion al cliente,
el 50% que el trato de que se les brinda al cliente es bueno, el 62,5% estan capacitado

para brindar un buen servicio al cliente. Concluyendo que: los encargados de los
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establecimientos de acuerdo a su edad ya tienen el conocimiento, la experienciay la
capacitad de poder mantener aun su negocio ya que tienen 7 afios en el cargo que
desempefia, asi mismo, este negocio mantiene una trayectoria y buen
posicionamiento en el mercado competitivo, asi 10 mismo, los representante
mencionan de que si se aplica técnicas para mejorar la gestion de calidad, también
conocer la atencion al cliente, ademas la atencion que se le brinda a los clientes es
bueno, y que capacitan a sus colaboradores para que brinde un buen servicio al
cliente.

Tapia (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad bajo
el enfoque en atencidn al cliente y el posicionamiento de mercado de la micro y
pequenia empresa del sector comercio, rubro zapateria caso: empresa “‘y ybariez
S.R.L.” Chimbote 2016”. Se planted el siguiente objetivo general: Determinar la
relacion entre la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente con el
posicionamiento de mercado de la zapateria “Y Ybafniez” S.R.L. Se sostiene los
siguientes resultados: Se pudo identificar que los canales de distribucion de los que
trabajan la zapateria se encuentran en los siguientes niveles: un 51.6% afirma que
esta totalmente de acuerdo. Se pudo identificar que el talento humano con el que
trabaja la zapateria se encuentra en los siguientes niveles: un 49.5% afirma que esta
parcialmente de acuerdo. Se pudo identificar que los pedidos con los que trabaja la
zapateria se encuentra en los siguientes niveles: un 83.9% afirma que esta totalmente
de acuerdo. Las quejas los cuales trata de resolver la zapateria se encuentra en los
siguientes niveles: un 50.5% afirma que esta parcialmente de acuerdo. La variable
Gestion de Calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente de la zapateria se encuentra

en los siguientes niveles: un 50.9% afirma que es excelente. Se llegd a las siguientes
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conclusiones: La gestion de calidad bajo el enfoque en el cliente, segun un 32,3% de
los clientes, la considera en un nivel entre bajo (16,1%) y regular (16,1%); pues
perciben la falta de cumplimiento de las normas de atencion al cliente, una
distribucion inapropiada, un proceso inadecuado para atender los pedidos, lo que
repercute en la ineficacia para llegar al cliente; se le suma a ello la falta de
seguimiento a las quejas, esto se explica al no contar con un personal capacitado y
con la casi nula intervencion de la administracion; estos resultados conllevan a
deducir que, la empresa no ejerce una planificacion adecuada, sobre la base de 10
actividades de investigacion de mercado y planes estratégicos que permitan sustentar
planes de inversion o acciones de mejora, sustentados desde las bases del proceso de
induccidn, capacitacion y desarrollo del personal; asi mimo revela la desarticulacién
del proceso interno con el externo, desatendiendo el enfoque de trabajo en equipo
entre colaboradores internos (personal) y externos (proveedores) y mas aun no se
ejerce un gestion sobre la base de un proceso de mejoramiento continuo
CHINTININ, 2018. En su investigacion titulada “Caracterizacion de
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de productos
textiles-centro de Piura, 2018”. Su investigacion tiene como objetivo identificar las
caracteristicas de la capacitacion y atencién al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018. Con un disefio no
experimental de corte transversal, porque se realiza si manipular las variables, es
decir, cuando el investigador se limita a observar 8 los acontecimientos sin intervenir
en los mismos. “La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular
deliberadamente variables, lo que se hace en este tipo de investigacion es observar

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, después de analizarlos”
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Hernandez, Fernandez y Baptista, (2003). para el recojo de informacion se considero
dos poblaciones: La primera conformada por 33 trabajadores y la segunda
conformada por 384 clientes. En cuanto a la encuesta aplicada a los trabajadores se
obtuvieron los siguientes datos, un 94% respondié que ha recibido capacitacion
inicial en su trabajo, un 82% manifiesta que ha recibido incentivos por su desempefio,
un 100% afirma que se siente comprometido con el alcance de metas, ademas de un
94% considera brindar un servicio de calidad, asi mismo en la encuesta aplicada a
los clientes se obtuvo que un 91% considera que se siente satisfecho con los
productos que ofrecen las MYPE, un 76% considera que compra productos de
calidad, un 93% manifiesta que las MYPE ofrecen precios adecuados y un 59%
considera que el personal de las MYPE ofrecen buena atencion hacia el cliente. Se
concluye que respecto a los factores de calidad de atencién al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textilesCentro de Piura, se determin6 que son: la
accesibilidad que tiene las MYPE respecto a su ubicacién, la comunicacion y
amabilidad del trabajador hacia el cliente, el precio y calidad de las prendas de vestir.
Y que la capacitacion y atencién al cliente es entendida como el incremento de
habilidades y conocimientos para brindar un mejor servicio e incrementar las ventas.
Es por eso que el objetivo principal de esta tesis fue, identificar las caracteristicas de
la capacitacion y atencion al cliente. En respuesta ante este objetivo, los resultados
obtenidos nos muestran que las MYPE comercializadoras de productos textiles, si
realizan capacitacion a sus trabajadores, pero sin embargo solo se realizan al inicio
del contrato, lo cual se recomienda monitorear consecutivamente a los empleados
para gque estos puedan ofrecer un mejor servicio de calidad a los clientes

ESPINOZA, 2017. En su investigacion titulada “Gestion de calidad bajo el
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enfoque de atencion al cliente, en las MYPES del sector comercial boutique de
damas, provincia de Satipo, afio 20/7”. Su investigacion tiene como objetivo
determinar si las MYPES del sector comercial, Boutique para Damas de la Provincia
de Satipo afio 2017, se gestionan con un enfoque de atencion al cliente. Con un
disefio no experimental — correlacional- descriptivo, no experimental, porque la
investigacion se realizé sin manipular deliberadamente las variables, observandolas
tal como se muestran dentro de su contexto. Es decir, la recoleccion de datos se
efectud en un solo momento, en un tiempo Unico, de tipo cuantitativa en la
recoleccion de datos y presentacion de los resultados se utilizd procedimientos
estadisticos e instrumentos de medicion. obteniéndose como resultados: Respecto al
emprendedor: estan en el rango de 29 a 39 afios (50,0%); mayoria son del género
femenino (81.8%); 40.9% tiene solo formacion bésica (son empiricos). Respecto a
la empresa: la formalizacion es del 81,8% y son en su mayoria negocios
unipersonales; el 45.5% son negocios nuevos de 1 a 2 afios y tiene de 1 a 2
trabajadores (81.8%). Respecto de la gestién y enfoque en el cliente: existe
desconocimiento de gestién empresarial (63,6%); no han definido su mision, vision
y valores (72,7%); no tienen Plan de Negocios (45.5%). Carecen de un protocolo de
atencion al cliente (54.5%); no realizan capacitacion (40.9%). Sin embargo, si
recogen las sugerencias y reclamos de los clientes (63,6%) y las consideran como
oportunidad de mejora. Finalmente, los propietarios de las mypes en estudio disefian
sus productos (confecciones) segln los atributos que valora el cliente (72.7%);
asimismo, consideran que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion
(59.1%) vy llevar la gestion enfocada en el cliente tiene un impacto en el

posicionamiento de la mype (45.5%). Esta investigacion se llegd a la conclusion de
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que las MYPES encuestadas del sector comercial boutique de damas, no conoce los
alcances de una gestion de calidad. Ocasionando comportamientos negativos a la
hora de brindar un servicio de atencién al cliente que el 72,7% 10 no definido la
mision, vision y valores de su empresa, siendo aspectos claves para conformar un
adecuado servicio de calidad ademas solo un 54,5% posee un plan de negocios
definido, logrando mayores alcances sobre temas de servicios, calidad, gestion,
enfocados en el cliente también las acciones enfocadas en el cliente han sido
empiricas y solo algunas practican un protocolo de atencidn al cliente y respecto a la
capacitacion de sus trabajadores se percibid un interés parcial de las encuestadas
ademas toman en cuenta las sugerencias de sus clientes. Las consideran
oportunidades de mejora y esta practica permite satisfacer las expectativas de sus
clientes.

ANTECEDENTES LOCALES

Del Aguila M (2018) en su investigacion tesis titulada: gestion de calidad y su
relacion con la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la cuidad de
Huanuco.2018, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.
El presente proyecto de investigacion tiene el siguiente objetivo principal En qué
medida la gestion de la calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente, la
metodologia de la investigacion estd basado con el enfoque cuantitativo, disefio
transeccional — correlacional, la dimension utilizada en el estudio es la seleccionde
personal que recolecta informacidn a través de encuestas de opinion a través de dos
cuestionarios. Los resultados obtenidos son 0,600 en el cuestionario o de controlde

calidad y satisfaccion del cliente, por lo que son fiables y consistentes. Se aplico
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el coeficiente de relacion de Spearman, observandose un valor de 0,890. Esto
significa que existe una alta correlacion positive con respecto al valor (SIG). Obtuvo
un resultado de 0.000 por debajo de 0.05 (el nivel de importancia), por lo que existe
una relacion significativa entre el control de calidad y la satisfaccion del cliente en
los restaurantes Huapri, y estos datos se procesaron mediante estadistica descriptiva.
El autor arribo a la siguiente conclusion, que a un nivel moderado alcanzan un total
75,6%, por lo que se puede evaluar que tienen relacion las dos variables. Ademas, se
observo que los niveles moderados alcanzan un total 76,3 %. La validez y la
confiabilidad del instrumento fueron realizadas; segun el coeficiente de Alfa de
Cronbach.
Comentario

Nos indica que la gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente en
las micro y pequefias empresas del restaurant huapri garantiza la calidad y salubridad
de los alimentos en su establecimiento que ofrece a sus clientes, es indispensable
implantar un sistema de gestion alimentaria, que ayude a controlar y almacenar hasta
el consumo. Un cliente satisfecho seria aquel que logra colmar sus necesidades en
cuanto a calidad y servicio.

Pefia (2018), en su tesis denominada La gestidn estratégica se relaciona
con la atencién del cliente en Real Plaza Huanuco 2018, sustentada en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco, para optar el Titulo
Profesional de licenciado en administracién. Teniendo como objetivo general
determinar como se relaciona que tiene la gestion estratégica en la atencién al cliente

de la empresa Real Plaza Huanuco 2018, como metodologia utilizé el descriptivo
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correlacional, llegando a los siguientes resultados:
Se determin0 la relacion de la gestidn estratégica con la satisfaccion del cliente de la
empresa Real Plaza Huanuco como se observa en el grafico N°018 con un porcentaje
de 90% se demuestra que la empresa Real Plaza Huanuco realiza la gestion estrategia
en base a utilizaciébn de métodos y estrategias orientando los esfuerzos de los
trabajadores hacia la satisfaccion del cliente.
Se llego a la conclusion que conocer y analizar las capacidades del capital humano
mejora la productividad y alinea al personal con los objetivos que tienen, ya que el
trabajo en equipo, liderazgo y el manejo de estrategias es importante para lograr la
satisfaccion al cliente.
COMENTARIO: La calidad de servicio implica hacer las cosas bien, con buena
actitud y espiritu de servicio; asi van a tener mayor oportunidad de recibir mas
capacitaciones y se veré reflejado la satisfaccion al cliente en cada visita a su local.
Marin (2017), en su tesis denominada: Calidad de servicio y su relacion con
la atencion del cliente en la veterinaria “San Roque” de la ciudad de Huanuco -
2017, sustentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote —
ULADECH, para optar el Titulo Profesional de licenciado en administracion. Es
evidente que la atencidn de la calidad del servicio es aceptableen los aspectos de:
Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacidn adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el 77%
y asi el cliente se siente satisfecho. De acuerdo con losresultados, la cual afirma que:
La capacidad de respuesta se relaciona sustancialmente con la satisfaccion del cliente
de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huénuco, en el afio 2017, lo cual

ayuda al crecimiento integral de la
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misma, ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional
para que el cliente quede satisfecho. - Se establecio que el 73% indica que la
veterinaria “San Roque” capacita a su personal cada 6 meses en otros temas sobre
uso bienes (Intangibles) que no son relacionados a la calidad del servicio. - La
veterinaria “San Roque” para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes
visualiza confiabilidad como caracteristicas una buena atencion, amabilidad, calidez,
lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable.

COMENTARIO: Resulta fundamental y necesario garantizar una atencién
optima por parte del personal. Esto requiere contar con equipos de profesionales
veterinarios actualizados.

Valdivia (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del Marketing en
las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa
para caballeros del centro comercial Polvos Azules, ciudad de Huanuco, 2017. La
presente informacion tuvo como objetivos generales objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para
caballeros del centro comercial Polvos Azules, ciudad de Huéanuco, 2017. La
metodologia fue de disefio no experimental y transversal y descriptivo se trabajo con
una poblacion muestral de 16 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas cerradas Dando asi los siguientes resultados: 43,80%
oscilan entre los 18 a 30 afios de edad, el 56,30% son de genero masculinos , el
62,50% grado de instruccion cuentan con superior universitaria,30% son los duefios,
56,30% tiempo en el cargo de 7 a mas afos, 62,50% tiempo de permanecia en el

rubro es de 7 afios a mas, 93,80% cuentan con 1 a 5 trabajadores, 81,30% personas
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que laboran en su empresas son familiares, 93,80% objetivo de la creacion de estas
microempresas es para generar ganancias, 62,50% si conocen el termino gestion de
calidad el ,68,80% técnica de calidad que conocen es el marketing, 37,50%
dificultades para su implementacion, otras dificultades, 37,50% técnica para medir el
rendimiento del personal es la evaluacion, 100% la gestion de calidad si mejora el
rendimiento del negocio, 87,50% si conoce el termino marketing Gestion de calidad
con el uso del marketing, 100% si los productos que ofrecen atienden a las
necesidades de los consumidores, 56,30 no tiene una base de datos de sus clientes,
43,80% el nivel de venta de su empresa se encuentran estancados, 31,30% que
medios utiliza para publicitar su negocios otros medios, 43,80% herramientas de
marketing utilizan son las estrategias de ventas, 62,50% si utilizan herramientas de
marketing, 37,50% los beneficios del marketing es que incrementan sus ventas,
81,30% consideran que el marketing si mejora la rentabilidad de sus empresas, La
investigacion concluye que la mayoria de las personas que representaron a las
unidades en el estudio, ya sean duefios o administradores, son de género masculino
los cuales tienen estudios superiores; es decir que estudiaron en universidades.
Ademas, la gran mayoria tienen como representante a las personas que crearon estos
negocios, quienes tienen de 7 afios a mas llevando este cargo y cumpliendo sus
respectivas funciones; asimismo cabe destacar que la mayoria relativa son personas
jévenes, de los cuales sus edades fluctian de entre 18 a 30 afios. La mayoria de las
unidades en estudio en su creacion tuvieron como objetivo generar ganancias y tienen
7 afios a mas de existencia en el rubro, cuentan con 1 a 5 trabajadores que son
familiares. Latotalidad de las personas que representan a las empresas pertenecientes

al trabajo de investigacidén que se redacta opinan que la aplicacion de la variable
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mencionada en el titulo del presente trabajo ayuda que cada vez el negocio mejore en
su rendimiento, la mayoria absoluta conoce el termino gestion de calidad y conoceel
marketing como técnica moderna de la gestion de calidad mientras que la minoria
conoce la evaluacion como técnica para medir el rendimiento del personal pero no
tiene facilidades para implementar la variable que se menciona constantemente en
presente documento, la totalidad de los representantes de las empresas en estudio
ofrecen bienes que satisfacen las necesidades de su publico objetivo, la mayoria
conoce el término marketing el cual consideran que favorece a aumentar la
productividad, el rendimiento en la unidad, tienen base de datos de sus clientes,
utilizan otros medios para publicitar su negocio y como herramienta de marketing las
estrategias de ventas, a pesar que el nivel de ventas se encuentra estancado y la
minoria obtuvo como beneficio incrementar las ventas utilizando el marketing.
Chavez (2018), en su tesis denominada: La calidad del servicio y la atencion
del cliente en Cinemark Huénuco, 2018, sustentada en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco, para optar el Titulo Profesional de licenciado en
administracion. Teniendo como objetivo general determinar de qué manera incide la
calidad de servicio en la atencion de los clientes en Cinemark Hu&nuco, 2018, como
metodologia utilizo el descriptivo correlacional, llegando a las siguiente.
La calidad de servicio ofrecida por Cinemark Huanuco incide directamente en el
nivel de la atencion de sus clientes, debido a que existe una gran incidencia de las
dimensiones de la calidad de servicio (elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) sobre su satisfaccion. De acuerdo con los
resultados obtenidos la calidad de servicio es calificada como media por los clientes,

esto incide directamente a que a la vez éstos se sientan satisfechos con el servicio
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recibido. Por lo tanto, se ha logrado incidir en las variables, es decir si una sube la
otra también o viceversa.

Se determind que la dimension elementos tangibles incide directamente en el nivel
de la atencidn del cliente en Cinemark Huanuco, debido a que los clientes se sienten
satisfechos con los indicadores que corresponden a los elementos tangibles, siendo
los més valorados: las instalaciones modernas, los elementos materiales y la correcta
vestimenta del personal.

Se determind que la dimension confiabilidad incide directamente en el nivel de la
atencion de los clientes de Cinemark Huéanuco, de acuerdo con los resultados
obtenidos la satisfaccion del cliente se ha visto determinada por el interés por
solucionar una queja y/o problema, por el cumplimento del servicio de acuerdo con
lo ofrecido y por el desenvolvimiento del personal de acuerdo con lo solicitado, estos
son los indicadores de la confiabilidad en la calidad de servicio ofrecido por
Cinemark. En sintesis, la conformidad de los indicadores de la confiabilidad a
incidido en la satisfaccion de los clientes.

Se determind que la dimension capacidad de respuesta incide directamente en el nivel
de la atencion de los clientes en Cinemark Huénuco, de acuerdo con los resultados
obtenidos la satisfaccion del cliente se ha visto definida por la informacién detallada
de los productos, por la disposicion de los trabajadores a ayudar en todo momento y
por el tiempo de espera para ser atendido siendo estos los indicadores de la capacidad
de respuesta han incidido en la satisfaccion del cliente.

Se determind que la dimension empatia incide directamente en la atencion de los
clientes en Cinemark Huanuco, como se refleja en los resultados los horarios de

atencion, la amabilidad de los empleados y la atencién personalizada incide
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directamente en la satisfaccion de los clientes. En sintesis, la conformidad de los
indicadores de la confiabilidad a incidido en la satisfaccion de los clientes.

Se determiné que la dimension seguridad incide directamente en el nivel de atencion
de los clientes en Cinemark Huéanuco, debido a que los clientes se sienten satisfechos
con los indicadores que corresponden a la seguridad, siendo muy bien valorados: la
confianza que inspira el personal, la informacién detallada del servicio y la
amabilidad del personal.

COMENTARIO: Procurar brindar una solucion oportuna. Una queja es una
oportunidad para mejorar y conocer la opinién del cliente sobre nuestro servicio,
porque puede haber clientes insatisfechos que no se quejan y solo conocemos su

malestar cuando se van.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion
Teoria de Atencion al Cliente

Segun Brown A (1992) , El servicio al cliente no se trata de decirles a los clientes
que tienen razén. A menos que pueda ir mas alld con la expectativa de brindan a los
clientes el mejor servicio que los clientes y la empresa puedan satisfacer. Sin embargo,
creo que presume de "anteponer al cliente” y, en ocasiones, conoce al menos a una de
sus propias empresas que ha intentado implementar otra de las medidas antes
mencionadas. Debe estar " orientado al cliente". Todas estas ideas estan de moda hoy
en dia, y en cuanto encuentran un problemas, muchos directores se obsesionan con el
discurso de alta fidelidad y tratan de aplicar lo a sus heridas, como una "curita”. No
funcionan a largo plazo y funciona menos. Muchas empresas han sido convencidas de
unirse al sol més caliente del servicio al cliente, y sus agencies de publicidad han
inventado una 'filosofia empresarial' correspondiente para ellas
Muchas empresas ya lo han mencionado varias veces para colocar a los clientes como
una necesidad. Para ello, se parte de que la atencién al cliente es la relacién entre la
empresay el cliente, para que el cliente reciba el producto o servicio en tiempo y forma
y lo utilice correctamente.
Atencion al cliente
Define como un instrumento eficaz de gestion empresarial, herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realizan los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa
(Blanco 2010, citado en Pérez 2007 p.8)
Cliente

Albrech, K. (1991), “cliente es una persona con necesidades y preocupaciones, que

28



seguramente no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en primer lugar
si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio”.

Harringtom, J. (1998), define al cliente como:

Las personas mas importantes para cualquier negocio. No son una interrupcién en
nuestro trabajo, son un fundamento, Son personas que llegan a nosotros con sus
necesidades y deseos y nuestro trabajo consiste en satisfacerlos, Merecen que le demos
el trato méas atento y cortés que podamos, Representan el fluido vital para este negocio
o de cualquier otro, sin ellos nos veriamos forzados a cerrar, Los clientes de las empresas
de servicio se sienten defraudados y desalentados, no por sus precios, sino por la apatia,
la indiferencia y la falta de atencion de sus empleados. (p.55)

Caracteristicas de la atencion al cliente

Desatnick (1990) indica que las caracteristicas mas importantes que deben tener la
atencion al cliente son:

a. La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y
con cortesia.

b. El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al cliente que lo
necesita.

c.  Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al
tiempo que dispone el cliente, es decir tener rapidez.

d. Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto. El cliente agradecera el que quiera ser amable con él.

e. La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos,

ganar dinero y distinguirse de los competidores.
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f. La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.
Dimensiones de la atencion al cliente

Druker (1990) afirma que “la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es
lo que el cliente obtiene de él y por lo que esté dispuesto a pagar. Por lo general el
cliente evalia el desempefio de su organizacién de acuerdo con el nivel de
satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas”.

La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha
evaluacion:

a) Elementos Tangibles. - Las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del
personal.

b)  Capacidad de respuesta. - Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar
a los clientes y para suministrar un servicio rapido.

c) Empatia. - Significa la disposicion ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada.

Cbémo medir la calidad de atencidn al cliente

Bernillon y Cerutti (2004) proponen que la medicion de la calidad se haga a partir
de los siguientes principios:

1.  Que los indicadores escogidos estén vinculados con la estrategia disefiada.

2. Que estén en todo aquello que guarda conexién con los clientes.

3. Que estén relacionados con el sistema de reconocimiento de mérito.

4. Que permita obtener variaciones entre las realizaciones efectivamente
conseguidas y las previstas, puesto que, en definitiva, se trata de medir el grado de

satisfacciéon que se proporciona al cliente, es necesario que los indicadores midan el
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comportamiento de la empresa en relacion con las necesidades, deseos y expectativas
de los clientes. Las mediciones deben ser sistematicas, han de tener una orientacion
proactiva y no reactiva, y deben estar realizadas desde el punto de vista del cliente.

5. La Norma Internacional ISO: 9000-2000 plantea algunos conceptos
relacionados con el aseguramiento de la calidad para los procesos de medicion, sin
embargo, estos estan dirigidos en una gran proporcién a la medicién, no obstante,
los criterios de medicion, proceso y equipo de medicidn son aplicables al objeto de
investigacion.

6.  Fatzer (2000), clasifica la medida de la calidad en tres niveles: Cliente: indicede
satisfaccion, tasa desfavorables o favorables. Producto/Servicio: Indicador de
conformidad o de no conformidad con las referencias. Este indicador puede medirse por
los documentos de referencia, especificacién, manual de procesos, o contrato cliente-
proveedor. Esto es valido para muchas “Relaciones cliente- proveedor” internas a la
empresa y que a menudo no se tienen en cuenta. Proceso: Este se medira por sus niveles
de defectos, averias, rechazos, errores, etc.

Modelos de calidad

Modelo SERVQUAL

Es un instrumento de escala multiple con un alto nivel de fiabilidad y validez que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que
tienen los clientes respecto a un servicio, identificando el término escala con una
clasificacion de preguntas. Por lo tanto, consistia en un cuestionario con preguntas
estandarizadas desarrollado en los Estados Unidos con el apoyo del Marketing Sciencie
Institute llamado escala SERVQUAL.

Parasuraman & Berry (1993) “expresa que este instrumento se construye con el fin de
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identificar primero los elementos que generan valor para el cliente y a partir de esta
informacion revisar los procesos con el objeto de introducir areas de mejora” (p.55).
Como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y
las expectativas que sobre este se habian formado previamente. De esta forma, un cliente
valorard negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia.
Por ello las compafiias de servicios en las que uno de sus objetivos es la diferenciacion
mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de superar las
expectativas de sus clientes. Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia entre
percepciones y expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para
su mejor comprension, (Parasuraman, et al. 1993, p.45)

Analizaron cuéles eran los principales condicionantes en la formacion de las
expectativas. Tras su analisis, concluyeron que estas condicionantes eran la
comunicacion boca-oido entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias
que desea satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas
que pueda tener del mismo o similares servicios, y la comunicacién externa que realiza
la empresa, usualmente a traves de publicidad o acciones promocionales.

¢Quién es el cliente?

Albrecht K (2001), en su libro "Excelencia en el servicio” (2001), presenta siete
principios que definen a los clientes.

-Los clientes son las personas mas importantes en cualquier negocio.

- Los clientes no dependen de nosotros. Dependemos de ello.

- As clientes no interfieren con nuestro trabajo, son metas.

-Cuando llega un cliente, le hacemos un favor, pero no lo hacemos atendiéndole.
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- As clientes son una parte integral de nuestro negocio. No es un extrafio.

-Los clientes no son solo dinero en el cajero. Es un ser humano emocional y merece
un trato respetuoso.

- As clientes deben tener el cuidado mas meticuloso que podamos brindar Es el
sustento de cualquier negocio.

Tipos de clientes

Cuatrecasas LI (2011 ), sefiala los siguientes tipos de clientes:

Clientes internos: Trabajadores que laboran en diferentes departamentos de la empresa.
Clientes externos: destinatarios finales, es decir, aquellos que adquieren el producto
terminado, es decir, el mercado global.

Clasificacion de los clientes:

Segun Escudero M (2015), existen dos maneras de clasificar a los clientes:

Clientes actuales: Este tipo de cliente ayuda a las empresas a generar

volumen de bienes a través de compran continuas a la organizacion, que se

pueden ver de forma diferente. Su cliente actual es el cliente que determine sus ingresos
totales.

Prospectos: Es cierto que no realizamos una compra, pero en algin momento estos son
clientes que son aceptados como futuros clientes que recibiran un producto o servicio
de nuestra empresa, ya sea a largo, mediano o corto plazo, proporciona ventas futuras y
genera altos rendimientos en el futuro.

Tanto los clientes actuales como los potenciales son esenciales para mejorar las ventas
de la empresa y mejorar las ganancias, mientras que los nuevos clientes ingresan y

retienen a los clientes actuales mientras aumentan el volumen de transacciones.

33



Importancias del guia de atencidn al cliente.

La importancia de la puesta en practica de los manuales radica en que ellos exponen de
manera detallada los procedimientos dentro de una organizacion; a través de ellos se
logra evitar grandes errores que se suelen ejecutar dentro de las areas funcionales de la
empresa. Estos pueden descubrir fallas que se presentan con regularidad, evitando la
duplicidad de funciones. Ademas, son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas
a la organizacion ya que explican todo lo relacionado con la misma, desde su resefia
historica, haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta explicar los
procedimientos y tareas de determinado departamento.

Definicion de Sostenibilidad

Las relaciones de las empresas con los clientes estan evolucionadas, el consumidor tiene
una participacion importante para indicar su opinion en relacién al producto o servicio
que la empresa presta, esto implica una variedad de retos que es importante considerar
La atencidn al cliente es una estrategia sostenible ya que implica planificar una serie de
acciones con el fin de aportar valor social, ambiental y econémico.

Segun Triquel (2018) ser sostenible implica tener un equilibrio entre el ambito
econdmico, social y ambiental de la empresa. La anuencia de estos pilares, afectan al
negocio a no ser sostenible Econdmico + Ambiental = Viable. Cuando el negocio
cumple con el crecimiento econémico teniendo en cuenta la proteccion del medio
ambiente. Econdmico + Social = Equitativo. Realizar una reparticidn de estos recursos
y la forma de participacion equitativa, para disminuir las desigualdades sociales. Social
+ Ambiental = Soportable.

En este caso, el proyecto contribuye al cuidado del medio ambiente y a un bienestar mas
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saludable. En el ambito empresarial, el concepto de sostenibilidad. segun Sanchez,
(2012). Representa un nuevo enfoque de negocios. La empresa al ampliar sus
actividades promueve la inclusion social, optimizan la utilizacion de los recursos
naturales y reducen el impacto sobre el medio ambiente, resguardando la integridad del
planeta para las generaciones futuras sin postergar la viabilidad econémica y financiera
de la empresa (p.18). En los ultimos afios se ha realizado estudios cientificos
relacionados con el tema de la sostenibilidad empresarial. En esta parte de la
investigacion se presentan tres conceptos basicos para el posterior desarrollo del trabajo,
el Triple Bottom Line enunciado por Elkington por primera vez en 1994, la Teoria de
los Grupos de Interés y la rueda del cambio de Bob Doppelt. Para esta investigacion por
sus caracteristicas y sector de indagacion la teoria que se va a desarrollar en las Teoria
de los Grupos De Interés.

La teoria de los Grupos de Interés (Stakeholders) afirma que la capacidad de una
empresa para crear riqueza sostenible a lo largo del tiempo y, con ello, su valor a largo
plazo, viene establecida por sus relaciones con sus grupos de interés (Freeman, 1984).
Enfatizando que el grupo de interés de una empresa es cualquier grupo o individuo que
puede afectar el logro de los objetivos de la organizacion.

Sintesis de las cuatro tesis sobre la teoria de sostenibilidad

Tesis Primera: Lateoria es normativa- tiene fundamento en los derechos de los agentes
que intervienen y /o afectan o son afectados por la actividad de la empresa, respetando
los derechos de cada agente que interviene en la interrelacién comercial.

Tesis Segunda: La teoria es instrumental- permite establecer las conexiones existentes

entre los elementos que componen a la empresa y las reacciones entre estos y sus
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resultados. Se plantean los resultados positivos que mediante este u otro tipo de gestion
favorece la sostenibilidad de la empresa y la permanencia en el tiempo.

Tesis tercera: La teoria es descriptiva- sirve para describir y, en ocasiones, explicar,
diferentes caracteristicas y comportamientos que se dan en el &mbito de la empresa.
Tesis cuarta: La teoria es gerencial- sirve como fundamento para promover, organizar
y coordinar determinadas précticas, estructuras y actitudes en el seno de la empresa para
perseguir los objetivos de la misma.

Sin embargo, tal y como presentaron Mahoney, Mahoney Y Asher (2004) en la
actualidad ha variado el concepto de Los Shareholders como los Unicos solicitantes
secundarios en tanto que es indudable, tras la crisis econdmica mundial, no se puede
expresar que los Unicos a quienes les afecta la buena o mala marcha de un negocio es a
lo accionistas. Entonces, como sefialan estos autores es inadecuado pensar que la
propiedad empresarial puede mantener actualmente una vinculacion exclusiva con los
accionistas, en tanto que los gerentes (mediante sus derechos de decisidn sobre acciones)
y los trabajadores (sobre los derechos de su trabajo o sobre la posible indemnizacion por
despido), entre otros agentes que se vinculen con la empresa, ensefian diferentes
derechos sobre la misma. De tal manera que, el fundamento normativo existente de la
Teoria de los Shareholders no tiene sustento en la actualidad, si no que cobra sentido
desde la perspectiva que se puede afirmar que la tiene un fundamento ético que segun
Donaldson Y Preston, (1995) en el siguiente sentido: o Los stakeholders son todos
aquellos individuos con un interes legitimo en los procesos o resultados de la empresa,
con independencia del interés. que ésta tenga sobre los primeros o cada uno de los

stakeholders tiene valor en si mismo: no se toman en consideracion por el beneficio que
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puedan generar para unos u otros stakeholders.

La eficiencia de la empresa, sus mejores resultados dependen del propio origen de la
misma. Lo anterior se ha explicado que por el contexto internacional de desregulacion
y liberalizacion de los mercados que han incrementado los inversores institucionales,
que han reavivado la conceptualizacion de la empresa como neoclasica, conviviendo
con las empresas sociales, de mas reciente creacion. Unas y otras se rigen por teorias de
gestidn que, si bien, pueden ser complementarias en ciertos puntos e incluso sustentarse
la una en la otra- como se ha explicado para el caso de la gestion hacia los stakeholders
primarios- una, (la teoria de los stakeholders) tiene una mayor extension integradora,
que le permite crear un mayor valor para la sociedad.

Definicion Emprendimiento Micro Empresa.

En el presente apartado de la investigacion se explica la referencia por la
conceptualizacién micro empresa segun:

Monteros, (2005) sefiala: Una microempresa puede ser una asociacion de personas,
operada de forma organizada, utiliza sus conocimientos y recursos: humanos,
materiales, economicos y tecnolégicos para la fabricacion de productos y/o servicios
que se suministran a consumidores, obteniendo un margen de utilidad luego de cubrir
sus costos fijos variables y gastos de fabricacion (p.15) El concepto reconoce el
significado de microempresa en forma general, para Monteros, (2005) es la conjugacion
de recursos que se operan de manera organizada, para elaborar productos o servicios.
Asi mismo Torres, (2005) presenta: La Microempresa que es la organizacion econdmica
de hecho, administrada por una 0 mas personas emprendedoras, que tiene objetivos

econémicos, éticos y sociales, donde en el aspecto constitutivo y admirativo de su
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capital no supera los USD100 000 y el nimero de trabajadores no excede los 10,
incluyendo el duefio, para los cuales aplican la autogestion y tienen gran capacidad de
adaptarse al medio con sus recursos.

Argumentando lo que Torres plantea es quien establece la micro empresa con las
caracteristicas de organizacion por personas emprendedoras con objetivos econdmicos,
éticos y sociales que aplican la autogestion y la capacidad de adaptacion al medio, con
un capital limitado segun cada pais establece la politica y un maximo de 10 trabajadores
incluido el propietario conceptos que coinciden en ser una empresa en tamafio y
caracteristicas pequefias.

La microempresa segun Gamboa (2018) es la mas pequefia de las empresas, que
generalmente nace de un emprendimiento. El duefio de la microempresa trabaja solo o
apoyado con sus familiares, en su casa 0 en un pequefio local. Atiende a los clientes el
mismo, no posee liquidez inmediata para solucionar situaciones que se presenta en el
hacer o desarrollo de la misma, retrasando los procesos en ocasiones y realizando varias
funciones: compra la mercaderia, la ordena, la atiende, la cobra, la paga y gestiona los
aspectos administrativos.

Caracteristicas de las MYPES

Las microempresas pueden realizar las siguientes actividades:

Productiva: convierte materias primas en productos, como una zapateria.

De servicios: satisface necesidades aplicando conocimientos, como una peluqueria o
una mecanica. De comercio: compray vende productos, como un puesto de frutas o una
tienda de viveres.Tomando en cuenta las actividades generales de las empresas, una

microempresa también debe brindar calidad, tener precios adecuados y brindar
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excelente atencion, para obtener utilidad y siga creciendo; es preciso administrarla, es
decir, planificar, organizar, ejecutar y supervisar las actividades, para hacer un buen
trabajo y corregir fallas.
Definicion de las empresas del sector privado.
Asi Genteuil (2011) sostiene que, es la entidad u organizacion que se crea en un lugar
determinado con el proposito de desarrollar actividades relacionadas con la produccion
y comercializacién de bienes y/o servicios en general, para satisfacer las varias
necesidades de la sociedad. Se representa como una unidad de produccién de la
economia, tanto en los paises de libre mercado, como en los paises socialistas. La
empresa por lo tanto viene ser una entidad donde las personas que estan trabajando en
distintas areas con un fin determinado, hacen recordar y contemplar a la organizacion
como una serie de partes interrelacionadas e interdependientes, que trabajan y funcionan
en un todo unificado; por lo que hay que tener en cuenta que la sociedad es un sistema
industrioso y dindmico que interactia y responde a los factores que afecta el
funcionamiento de la empresa, es decir es una organizacion sometida a una autoridad
con miras a ofrecer una o varias actividades de produccion.
Extendiendo con lo expuesto anteriormente el definir lo que es el sector privado de la
empresa que constituye una etapa esencial, previa a todo acuerdo sobre las practicas y
sobre la naturaleza que se le ha de asignar en las politicas de desarrollo. Sin embargo,
hasta el momento los reconocimientos de establecer una definicion oficial no han
desembocado mas que en un consentimiento bastante impreciso. Asi mismo, la definicion
de la OCDEL, abarca las sociedades privadas, las familias y las instituciones no

mercantiles al servicio de las familias, mientras que otros ajustan el sector privado
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estrictamente al mundo empresarial y comercial. No obstante, las mortificaciones que se
le ha dado en realidad a este concepto son claras.Se trata de inversores privados, con fines
lucrativos — y, adicionalmente, fundaciones privadas. Por ser asociados privilegiados de
larga data de las politicas oficiales de desarrollo, estos dos sectores parecen destinados a
que su papel gane importancia en el futuro; constituyen lo que aqui entendemos por
“sector privado.” Asi mismo se rodean de firmas multinacionales hasta microempresas,
pasando por pequefias y medianas empresas (PYME), cooperativas e incluso estructuras
de la economia informal. Desde la perspectiva de la eficacia del desarrollo también es
importante diferenciar el papel de las empresas nacionales del papel de lasmultinacionales
extranjeras, cuyos intereses pueden ser a veces incompatibles.
Sectores micro empresariales en PerU.
El Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, publico en 2006 ejecutd un estudio
sobre la microempresa en el Per(, este trabajo se basa en la clasificacion de las
microempresas, orientando y haciendo énfasis en la generacion de empleo de las mismas
en la zona sur de Lima. Por ejemplo, en el departamento de Arequipa y Huaraz, también se
han desarrollado algunas investigaciones como: Informe de la PEA de la Provincia de
Arequipa y Huaraz 2004, sefiala que la inversion en recursos humanos y la competitividad
de las micro y pequefias empresas de la region Arequipa y Huaraz, ha sido importante ya
que alli se realiza.
En ese mismo orden de idea el sector de la micro y pequefia empresa en Peru, para el 2018
se genero 1, 402 mil 511 puestos de trabajo aproximadamente, en la Region Arequipa, lo
cual representa el 71.96% de la PEA regional. Es decir, relacionados al sector, las MYPES

pasaron en casi 10 afos, de atraer al 42.82% de la PEA regional, a generar puestos de
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trabajo para el 71.96% de la PEA regional, es decir un incremento significativo del trabajo
en el sector de 29.14%. Las microempresas han tenido que desarrollarse actualmente en un
medio globalizado, este panorama requiere instintos para disefiar estrategias que les
permitan fortalecer y permanecer en un mercado que cada dia es mas complejo y
competitivo. Con la intencidn de auxiliar a mejorar el sector de emprendimiento, varios
organismos e instituciones a nivel nacional y mundial expanden su contribucion tedrica
para dar mayores fundamentos y sostenibilidad a su crecimiento y desarrollo econémico.
Es por ello que el Ministerio del trabajo y Promocion del empleo del Perd, en su boletin de
economia laboral No 34, se encuentran los siguientes fundamentos para dar un concepto al
respecto: Las microempresas han tenido cada vez mayor importancia, por el hecho de que
tales organizaciones tienen la capacidad de producir puestos de trabajo un reducido
requerimiento de capital, manifestando el potencial innovador para enfrentar la flexibilidad
productiva. Tradicionalmente se llama a la microempresa como un sector de subsistencia,
perteneciente al sector informal de la economia, por lo que en la concepcion comdn son un

estadio temporal en la introduccién al sector formal y de grandes empresas
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2.3. Marco conceptual

Atencion al Cliente: Segun Martinez (2007) la atencion al cliente constituye el proceso
de gestion que la atencion al cliente como un conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con alineacion al mercado, orientadas a satisfacer las necesidades de
los clientes. (p.36).

Ambiente de trabajo. - EI ambiente de trabajo, traducido al &mbito empresarial, es el
conjunto de factores que influyen sobre el bienestar fisico y mental de los trabajadores.
Supone la suma del conjunto de factores técnicos y sociales que participan en el proceso
del trabajo e influyen en el bienestar laboral del trabajador. Segun diccionario ABC,
(2018).

Cliente. - El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto de
usuario con simpleza y precision: un usuario es quien usa ordinariamente algo. El
término, que procede del latin usuarios, hace mencion a la persona que utiliza algun tipo
de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.

Confiabilidad. - Segun Guillermo Briones, (2017) se refiere al grado de confianza o
seguridad con el cual se pueden aceptar los resultados obtenidos por un investigador
basado en los procedimientos utilizados para efectuar su estudio.

Empleado. - Se denomina empleo a la generacion de valor a partir de la actividad
producida por una persona. Es decir, el empleado contribuye con su trabajo y
conocimientos en favor del empleador, a cambio de una compensacién econémica
conocida como salario.

Emprendimiento. - Se refiere al proceso educativo y a la actitud ciudadana para
solucionar problemas del entorno o mejorar la calidad de vida de un grupo de personas.

Es el contexto que forma a la persona emprendedora y base de los demas modos del
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emprendimiento.

Boutique.- Una boutique es un establecimiento comercial pequefio especializado en
articulos de moda y lujo como prendas de vestir y joyeria.

MYPE. - La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica (empresa). (SUNAT,2019)

Sostenibilidad. - Segun Triquel (2018) ser sostenible implica tener un equilibrio entre
el &mbito econdmico, social y ambiental de la empresa. (p.2)

Sostenibilidad Empresarial: Segun Elkington: “El desarrollo sostenible en la
organizacion, viene a ser aquel que aporta a la accion comprometida por medio del
intercambio al mismo tiempo de beneficio econémico, social y medioambiental, la
Ilamada triple bottom line. Es de esta forma que la organizacién inquiere avalar el éxito
comercial a largo plazo, favorecer al desarrollo econémico y social, y preservar el medio
ambiente.” Elkington (1994).”

Emprendimiento: “Emprendimiento se refiere a la capacidad de una persona de realizar
un esfuerzo adicional para alcanzar una meta, aunque en la actualidad se limita su uso
para referirse a la persona que inicia una nueva empresa o proyecto (RAE, 2019).”
Dimensiones de la sostenibilidad empresarial: Las dimensiones de la sostenibilidad
empresarial son Econémica, Social, y Ambiental a partir de los datos de Elkington
(1994).”

Microy pequefia empresa: “De acuerdo a la Chorro (2010) la micro y pequefia empresa
es una Persona natural o juridica que opera en el mercado produciendo y/o
comercializando bienes o servicios por riesgo propio, con un establecimiento fijo o
ambulante que tiene un nivel de ventas brutas anuales de hasta 100,000 ddlares y hasta

10 trabajadores remunerados” (p. 17).
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Metodologia
3.1 Disefio de la investigacion
El tipo de la investigacion fue cuantitativo, el disefio de la investigacion fue transversal,
no experimental
Fue Transversal: porque el estudio de investigacion, Propuesta de mejora en atencion
al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Boutique de la cuidad de Huanuco
- 2020. Se desarrollo en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin
especificamente en el afio 2020.
Fue no experimental: porque la investigacion se realizé sin manipular ni modificar la
variable atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos; se observara la variable tal como se encuentra, es decir de acuerdo a
la realidad.
Segun el autor Kerlinger F (1983), el estudio responde a un disefio no experimental de
corte transversal porque estos estudios se realizan sin la manipulacion de variables y solo
se observan los fendmenos en su ambiente natural, para luego analizarlos; esto implica
la recoleccion de datos en un momento determinado y en un tiempo unico.

El modelo es lo siguiente:

M ey O
Donde:
M = Muestra conformada por 10 Mypes que prestan el
servicio en el rubro de Boutique de la ciudad de
Huanuco.

O = Es lo que observamos
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3.2 Poblacion y muestra

Universo o Poblacion: La poblaciéon estuvo conformada por 10 Mypes del sector
comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco, 2021.

Hernandez - Sampieri y Mendoza (como se citd en Chaudhuri, 2018 y Lepkowski,
2008b) piensa que: “una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
una serie de especificaciones. (p. 198).

Muestra: Estuvo conformada por el total de 10 Mypes del sector comercio rubro
boutique de la ciudad de Huénuco, 2021. la cual se determiné por el método del
muestreo no probabilistico que consistié en seleccionar a las mypes que convienen al
investigador. Esta conveniencia se produce porque al investigador le resulta mas facil
examinar a estos sujetos, por la proximidad geografica, porque la poblacion de este
estudio es pequefia y a fin de tener informes certeros sobre el tema de estudio.
Hernandez - Sampieri y Mendoza (2019) afirman: “en las muestras todas las unidades,
casos o elementos de la poblacidn tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos

para conformar la muestra.
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3.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

Variable ;fég;f; Dimension Definicion Indicadores Medicion
hoy en dia la edad “preferida” por varias | 18 a 30 afios
El gran ndmero de los | Edad industrias es pasando los 30 afios, por lo | 31 a 50 afios Razén
representantes de las que los ejecutivos deben egpeuallzarse 51 afios a mas
micro y pequefias desde los 28 en su profesion y en su
empresas han puesto sector para alcgnzar cargos mas altos,
en marcha su negocio : estudios maestrias y doctorados. _
Caracteristicas donde el propio Genero La igualdad de género es un concepto Ilyé?riglrjllilnnoo Nominal
de los emprendedor es el que tiene que ver con la 5|m|I|tu_d de
Re duefio y administrador oportunidades para hombres y mujeres,
epresentantes |5 o11so sus familiares sin distinciones.
de las microy ponen en pie y El Nivel de Instruccién de una persona | Sin instruccion
pequenas desarrollan aquella es el grado mas elevado de estudios | Primaria
empresas empresa Grado de realizados o en curso, sin tener en cuenta | Secundaria Ordinal
Instruccion si se han terminado o estan provisional o Superior no universitaria
(https://definicion.demicro definitivamente incompletos. Superior universitario
-empresa)
Sus funciones son planificar, organizar, | Duefio
dirigir, controlar, coordinar, analizar, | Administrador .
Cargo calcular y conducir el trabajo de la Nominal
empresa, ademas de contratar al
personal adecuado
También Ilamamos posicionamientoa | 0 a 3 afios
Tiempo la imagen que ocupa nuestra marca, 4 a 6 afos )
producto, servicio o empresa en la 7 afios a mas Razon

mente del consumidor.

Este posicionamiento se construye a
partir de la percepcion que tiene el
consumidor de nuestra marca de forma
individual y respecto a la competencia.
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Definicién

Variable conceptual DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES MEDICION
0 a 3 afos
Tiempo Periodo determinado durante el que sg 4 a 6 afios Razon
Es la unidad realiza una accion o se desarrolla un 7 afios a mas
econdmica acontecimiento.
constituida por una| Cantidad de . 1 a5 trabajadores
persona natural o | Trabajadores Es aquella que cuenta con un namero 6 a 10 trabajadores Razon
juridica, bajo de trabajadores 11 a més trabajadores

Caracterfsticas | Cualquier forma de | Tipo de Los negocios familiares se dan con | Familiares B Norminal
de las micro y organizacion 0 | trabajador personas que estan unidas por un | Personas no familiares
pequenias gestion empresarial, mismo vinculo de sangre 0 se pueden Fam!l!ares y Personas no
empresas contemplada en la dar entre personas cuyo vinculo es de | Familiares

legislacion vigente. afinidad, es decir, amigos, compafieros

(http://www.sunat.gob.pe > ocurre cuando produces un producto g Generar ganancias

define- servicio que las personas quieren y| Subsistencia
microPequenaEmpresa) | Opjetivo necesitan, y estan dispuestas a pagar un
alto precio que es superior a su costo
total de producir ese producto o servicio
Nominal
Tipo de En Peri existen varios tipos de Persona Natural

constitucién de la
empresa

empresas con diversos regimenes
tributarios, por eso, antes de registrar su
empresa debe evaluar cuél le conviene.

Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada
(E.L.R.L.)

Sociedad comercial de
Responsabilidad Limitada
(S.R.L)

Sociedad Andnima (S.A.C)
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DEFINICION OPERACIONAL

ESCALA
DE

Variable Definicion conceptual MEDICION
DIMENSIONES DEFINICION INDICA.DOR,ES
Denominacion
Son los bienes fisicos que Caracteristicas de las
“la calidad no es lo que se | Elementos oueden ser fabricados mstalaugngs _
dentro d ici tangibles ' | Caracteristicas de los equipos
pone CeTiirD g tn SErVIEto, € procesados y/o entregados Aspecto de los colaboradores
lo que el cliente obtiene de él . P —
or lo que esta dispuesto a Se define como la | Rapidez del servicio
yp ql : F: i Capacidad | disposicion que tiene una | Nivel de tiempo de espera
pagar. Por lo general el cliente de empresa para ayudar a los | Disposicion de respuesta
evalla el desempefio de su| Respuesta | Clientesy proporcionarles | Disposicién de ayuda
Atencion al organizacion de acuerdo con un servicio excelente. .
. i i ., - — Likert
cliente el nivel de satisfaccion que Nivel de conocimiento del
obtuvo al compararlo con sus personal
R Es cuando Iograrr_]os Cortesia del Personal
expectativas™. comprender la perspectiva Orientacion al cliente
La mayoria de los clientes Empatia de otras personas llegando

utilizan cinco dimensiones
para llevar a cabo dicha
evaluacion: Druker (1990)

a conocer cOmo piensa 0
como se sienten los
demas.
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ESCALA

Variable DEFINICION OPERACIONAL DE
Definicién conceptual MEDICION
INDICADORES
DIMENSIONES DEFINICION —
Denominacion
Hacen referencia a la | Responsabilidad
Representa un nuevo enfoque Valor conducta que tienen las | Adaptacion
i ambiental ersonas con el medio —
de n_egouos. La empre_sa al gmbiente Conservacion
ampliar ~ sus actividades :
promueve la inclusion social, :
optimizan la utilizacion de los =1 val Incentivos
o recursos naturales y reducen el vaor imi
Sostenibilidad de iracto sobre yel medio valor econémico resalta muy | Emprendimiento
los pa economico | bien la diferenciaentre [ jnnovacion Likert
emprendimientos ambiente, ~resguardando la valor y precio.
integridad del planeta para las
generaciones  futuras  sin Pueden  ajustarse o | competitividad
postergar  la viabilidad reorganizarse a 1o 1argo S5rciusion
econdmica y financiera de la . del tiempo y, a medida
, ) Valor social :
empresa.  segin  Séanchez, que las necesidades de la
(2012). sociedad y de los

individuos se modifican
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A. Técnicas

Se utilizo la técnica de la encuesta, para la recoleccion de datos de la
informacion y se usé como instrumento un cuestionario dirigido a los
representantes de las Micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
boutique en la ciudad de Hu&nuco.

Segun Hernandez (2014) menciona que la “encuesta es un instrumento
que permite recabar informaciéon general y punto de vista de un grupo de

personas’.

B. Instrumentos
El instrumento para recopilar la data se usé un cuestionario tipo escala de
Likert, El principal instrumento que se uso en la presente investigacion es la
siguiente:
» El Cuestionario que consta de 28 preguntas.

» (1) nunca (2) muy pocas veces (3) algunas veces (4) casi
siempre (5) siempre

Hernandez 2014 “cuyo desarrollo no debe ser improvisado, sino que de forma
independiente de su autonomia y elasticidad debe rebatir de forma necesaria

a un sistema fundamental, el cual tiene que contener”. (p.251)

50



3.5. Plan de analisis
En el proceso de anadlisis de datos e informacion se utiliz6 las herramientas
estadisticas. Asi mismo se us6 el programa SPSS para clasificar y ordenar la data. Se
presentard en forma de gréaficos y tablas de resumen para una mejor interpretacion

de resultados.

Se utilizo los siguientes programas informaticos:

v" Microsoft Excel: se utilizé para realizar la tabulacién de la informacién
obtenida con el cuestionario como instrumento; también para la

elaboracion de tablas y figuras.

v" Microsoft Word: se utiliz6 para la redaccion del trabajo de investigacion.

v' PDF: se utilizo para la presentacion final del proyecto de investigacion.

v" Microsoft PowerPoint: se utiliza para la presentacion en diapositivas y

uso en la ponencia del trabajo de investigacion.

v Turnitin: se utiliza para verificar el nivel de similitud y prevenir el plagio.

v" Mendeley: se utiliza para la recepcion de todos los documentos y gestionar

las referencias bibliograficas.
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3.6 Matriz de consistencia

Problema Obijetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e
muestra instrumentos
¢Cuales son las Obijetivo general Poblacion: DISENO DE LA INVSTIGACION Técnica:
mejoras de atencion al Proponer la atencion al cliente como factor La poblacién estuvo - Encuesta: se

cliente como factor
relevante para la
sostenibilidad de los
emprendimientos en las
Micro y pequefias
empresas del sector
comercio rubro
boutique de la cuidad
de Huanuco ,2021

relevante para la mejora de la sostenibilidad
de los emprendimientos en las Micro y
pequefias empresas del sector comerciorubro
boutique de la ciudad de Huanuco,2021.

Objetivos especificos

Identificar los factores relevantes de atencion
al cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro boutique
de la ciudad de Huanuco,2021.

Describir los factores relevantes de atencion
al cliente para la mejora de la sostenibilidad
de los emprendimientos en las Micro y
pequefias empresas del sector comerciorubro
boutique de la ciudad de Huanuco, 2021.

Elaborar la propuesta de mejora de atencion
al cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro boutique
de la ciudad de Huéanuco,2021

Atencion al cliente

Sostenibilidad de los
emprendimientos

conformada por 10
micro 'y pequefas
empresas del sector
comercio rubro
boutique de la ciudad
de Huéanuco.

Muestra:

Tipo de muestreo: No
probabilistico por
conveniencia para el
estudio se considero el
mismo  nimero el
100% de la poblacion,
es decir la muestra
estuvo  conformada
por 10 micro vy
pequefias  empresas
del sector comercio
rubro boutique de la
ciudad de Huanuco.

Fue transversal: porque el estudio de
investigacion, Propuesta de mejora en atencion
al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las
micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro Boutique de la cuidad de Huédnuco ,2021.
Se desarrollo en un espacio de tiempo
determinado teniendo un inicio y un fin
especificamente en el afio 2021.

Fue no experimental: porque no se manipulo la
variable, atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos, solo se observd el fenémeno
tal y como se presenta en la realidad, sin sufrir
ningun tipo de modificaciones.

aplico a los duefios
0 representantes de
las Mypes

- proceso que ayuda
a recoger
informacion de un
conjunto de
individuos
anteriormente
definidas.”

Instrumento:

- Cuestionario: para
recopilar los datos de
las Mypes

- grupo de preguntas
con relacion a una o
maés variables que se
van a medir.”
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7.9 Principios éticos

CODIGO DE ETICA PARA LA INVESTIGACION VERSION 003
Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0916-
2020-CU-ULADECH Catolica, de fecha 29 de octubre del 2020.

Proteccion a las personas. Se protegi6 a las personas participes de la investigacion
respetando su privacidad, no se revel6 su identidad y como lo solicitaron, no se
colocaron datos personales como numeros telefonicos y direccion del domicilio en el
trabajo de investigacion. Asimismo, no se tomo fotografias de su imagen porque no
otorgaron la autorizacion respectiva. Se comunicé a cada representante del negocio
que los datos proporcionados solo serian usados para la ejecucion de la investigacion
y que, si deseaban ya no otorgar informacion requerida segun el consentimiento
informado y cuestionario, podrian hacerlo sin ningan tipo de inconveniente.

ULADECH, 2020, p.3).

Libre participacion y derecho a estar informado. El cuestionario se aplicd después
de dar a conocer el propdsito de la investigacion, la peticidn de participacion hacia el
representante, lectura del documento, su aceptacion y firma en el consentimiento
informado. Ademas, se aclararon las dudas relacionadas a la informacion que

brindaron, recalcandoles la confidencialidad de sus datos. ULADECH, 2020, p.3).

Beneficencia no maleficencia. Se aclaré a los representantes y al pablico que su
participacion através de la informacion brindada no les ocasionaria dafio alguno y se
respetd sus peticiones. Ademas, no se interrumpio en horas de labor, se esperé aque
estuvieran libres y no estén atendiendo a algun cliente, asi se evitd causarles algun
tipo de inconveniente o malestar. También se dio a conocer la importancia que tenia
su participacion en el trabajo de investigacion. ULADECH, 2020, p.3).
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Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de contribucion al
medio ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se
aplicara el cuestionario utilizando papeles reciclados, los cuales contendran las
preguntas a realizar. Ademas, se utilizara la energia eléctrica moderadamente, se
evito que la laptop de uso para el trabajo de investigacion quede cargando porlargas

horas. ULADECH, 2020, p.4).

Justicia. Se otorgard un trato cordial a todos los representantes y clientes de los
negocios participantes de la investigacion, indicandoles la causa e importancia de la
encuesta y su colaboracion; ademas, se entregd un modelo de consentimiento
informado igual para todos y se aplicaron las mismas preguntas a cada uno de ellos.
También se indicd que, si deseaban conocer los resultados de la investigacion, seles

haria llegar una copia de la informacién. ULADECH, 2020, p.4).

Integridad cientifica. Se informara a cada participante de la investigacion que los
datos proporcionados como el nombre y apellido solo se contemplarian en el
consentimiento informado y, la razon social y direccion del negocio si se encontrarian
en el trabajo de investigacién. También se comunicé que las respuestas brindadas en
el cuestionario serian confidenciales. Finalmente, se pidi6 permiso a los
representantes de las micro y pequefias empresas para tomar fotografia a la parte
externa de su establecimiento, se hizo tal accion solo en los negocios que concedieron

la autorizacion.ULADECH, 2020, p.4).
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

GENERALIDADES
1.1 Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas

TABLA 03
1._Edad
N.° %
Viélido  a) 18 — 30 afios 2 20,00%
b) 31 — 50 afios 8 80,00%
c) 51 a més afos 0 0,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracién: El investigador

EDAD

51 a mas anos
0%

18 — 30 afios
20%

1\

31-50afos
80%
FIGURA 01

Fuente: Tabla 01
Elaboracién: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 03 se observa que:

El 80% de los representantes de las Mypes encuestados tiene la edad entre 31 a 50 afios y

el 20% tienen entre 18 a 30 afos.

55



TABLA 04

2. GENERO
N.° %
Vaélido
a) Femenino 7 70,00%
b) Masculino 3 30,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

GENERO

Masculino
30%

Femenino
70%

FIGURA 02

Fuente: Tabla 04
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 04 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes encuestados son de género femenino y el 30%

son de género masculino.
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TABLA 05

3. GRADO DE INSTRUCCION

N.° %
a) Sin instruccién 0 0,00%
b) Primaria 0 0,00%
c) Secundaria 0 0,00%
d) Superior no Universitaria 8 80,00%
d) Superior Universitaria 2 20,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

GRADO DE INSTRUCCION

Otros
Superior 0%
Universitaria 4
209
Superior no
Universitaria

80%

FIGURA 03

Fuente: Tabla 05
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION

En la TABLA 05 se observa que:

El 80% de los representantes de las Mypes encuestados tiene grado de instruccidn superior

no universitaria y solo el 20% tiene grado de instruccion superior universitaria.
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Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

TABLA 06
4. Cargo que desempeiia
N.° %
a) Duefio 6 60,00%
b) Administrador 4 40,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

CARGO QUE DESEMPENA

Administrador
40%

FIGURA 04

Fuente: Tabla 06
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 06 se observa que:

El 60% de los representantes de las Mypes encuestados son duefios de sus propios de las

Mypes mientras que el 40% son solo administradores de las Mypes.
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TABLA 07
5. Tiempo que desempefia

N.° %

Vélido a) 0a3afos 7 70,00%

b) 4 a 6 afios 3 30,00%

C) 7 amas afos 0 0,00%

Total 10 100,00%
Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

TIEMPO QUE DESEMPENA
7 a mas aiios
0%
4 a 6 afios
30%

FIGURA 05

Fuente: Tabla 07
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 07 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes encuestados el tiempo que desempefian es de 0

a 3 afios mientras que solo el 30% tiene entre 4 a 6 afios.
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TABLA 08

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

N.° %
Vélido a)0a3afos 8 80,00%
b) 4 a 6 afos 2 20,00%
C) 7 a mas afios 0 0,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

TIEMPO DE PERMANENCIA DE LA
EMPRESA EN EL RUBRO

7 a mas afnos
0%

4 a 6 afios
30%

0a 3 afos
70%

FIGURA 06

Fuente: Tabla 08
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 08 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes encuestados tiene de 0 a 3 afios de tiempo de
permanencia que tienen en el rubro, mientras que solo el 30% tiene entre 4 a 6 afios en el

rubro.
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TABLA 09

Numero de trabajadores

N.° %
Vélido  a)1ab trabajadores 10 100,00%
b) 6 a 10 trabajadores 0 0,00%
c) 11 a més trabajadores 0 0,00%
Total 10 100,00%
Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracidn: El investigador
NUMERO DE TRABAJADORES

Otros

/0%

FIGURA 07

Fuente: Tabla 09
Elaboracidn: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 09 se observa que:

El 80% de los representantes de las Mypes encuestados tiene de 0 a 3 afios de tiempo de
permanencia que tienen en el rubro, mientras que solo el 20% tiene entre 4 a 6 afios en el

rubro.
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TABLA 10

8. Las personas que trabajan en su empresa son

N° %
Vaélido a) Familiares 3 30,00%
b) Personas no familiares 7 70,00%
c) Familiares y Personas no Familiares 0 0,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN SU
EMPRESA SON

Otros
0%

Familiares
30%

Personas No
Familiares
70%

FIGURA 08

Fuente: Tabla 10
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 10 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes encuestados las personas que trabajan no son
familiares, mientras que solo el 30% si tiene a sus familiares trabajando en su empresa.
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TABLA 11

9. Objetivo de creaciéon

N.° %
Vélido  a) Generar Ganancia 8 80,00%
b) Subsistencia 2 20,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

OBJETIVO DE LA CREACION

Subsistencia
20%

FIGURA 09
Fuente: Tabla 11
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 11 se observa que:

El 80% de los representantes de las Mypes encuestados tiene el objetivo de generar
ganancias, mientras que solo el 20% de las Mypes estan por subsistencia.
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TABLA 12

10. Tipo de constitucion de la empresa

N.° %

Valido a) Persona Natural 9 90,00%

b) Empresa Individual de Responsabilidad 0 0,00%

Limitada (E.l.R.L.)

c¢) Sociedad comercial de Responsabilidad 0 0,00%

Limitada (S.R.L.)

d) Sociedad Andénima (S.A.C) 1 10,00%

Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

TIPO DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA

Sociedad
Anonima

S.A.C
Otros 10%

FIGURA 10
Fuente: Tabla 12
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 12 se observa que:

El 90% de los representantes de las Mypes encuestados respondieron que el tipo de
constitucién de la empresa es como persona natural, mientras que solo el 10% de las Mypes
son constituidas como sociedad andnima S.A.C.

64



VARIABLE: Atencion al cliente

TABLA 13
La empresa posee instalaciones acordes al servicio gue brinda

N.° %
Viélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 3 30,00%
Totalmente de acuerdo 7 70,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA POSEE INSTALACIONES ACORDES AL
SERVICIO QUE BRINDA?

Otros
0% :

De acuerdo
30%

FIGURA 11
Fuente: Tabla 13
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 13 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes respondieron que estan totalmente de acuerdo
que su empresa posee sus instalaciones acordes al servicio que este brinda , mientras que
solo el 30% de las Mypes estan de acuerdo que la empresa posee las instalaciones acordes

al servicio que brinda.
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TABLA 14
La empresa brinda los equipos necesarios para el desemperio de sus colaboradores

N.© %

Vélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%

De acuerdo 2 20,00%
Totalmente de acuerdo 8 80,00%

Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracidn: El investigador

LA EMPRESA BRINDA LOS EQUIPOS NECESARIOS
PARA EL DESEMPENO DE SUS COLABORADORES

Otros
0%

De acuerdo
0%

\

FIGURA 12
Fuente: Tabla 14
Elaboracidn: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 14 se observa que:

El 80% de los representantes de las Mypes respondieron que estan totalmente de acuerdo
que su empresa brinda los equipos necesarios para el desempefio de sus colaboradores,
mientras que solo el 20% de las Mypes estan de acuerdo que la empresa brinda los equipos
necesarios para el desempefio de sus colaboradores.
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TABLA 15
La empresa provee la vestimenta a los colaboradores

N.° %
Viélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 0 0,00%
Totalmente de acuerdo 10 100,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracién: El investigador

¢LA EMPRESA PROVEE LA VESTIMENTA A
LOS COLABORADORES?

Otros

0%‘

FIGURA 13
Fuente: Tabla 15
Elaboracidn: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 15 se observa que:

El 100% de los representantes de las Mypes respondieron que estan totalmente de acuerdo

que su empresa provee la vestimenta a sus colaboradores.
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TABLA 16
La empresa promueve la rapidez de servicio para los clientes

N.° %
Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 10,00%
De acuerdo 1 10,00%
Totalmente de acuerdo 8 80,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA PROMUEVE LA RAPIDEZ DE
SERVICIO PARA LOS CLIENTES?

Ni de acuerdo,

ni desacuerdo
0% 10%

otros

De acuerdo
10%

FIGURA 14
Fuente: Tabla 16
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 16 se observa que:

El 80% de los representantes de las Mypes respondieron que estan totalmente de acuerdo
que su empresa promueve la rapidez de servicio a sus clientes, mientras que un 10% esta
de acuerdo y otro 10% esta ni de acuerdo ni desacuerdo que su empresa brinde la rapidez

de servicio a sus clientes.
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TABLA 17
La empresa prevee el nivel de tiempo de espera de los clientes

N.© %
Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 2 20,00%
De acuerdo 8 80,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA PREVEE EL NIVEL DE TIEMPO
DE ESPERA DE LOS CLIENTES?

otros
0%

Ni de acuerdo,
ni desacuerdo
o 20%

-

De acuerdo
80%

FIGURA 15

Fuente: Tabla 17
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 17 se observa que:

El 80% de los representantes de las Mypes estan de acuerdo que su empresa prevee el
tiempo de espera de sus clientes, mientras que un 20% est4 ni de acuerdo ni desacuerdo

que su empresa prevee el tiempo de espera de sus clientes.
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TABLA 18
La empresa prevee la capacidad de respuesta a las necesidades del cliente

N.° %
Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 4 40,00%
Totalmente de acuerdo 6 60,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢ LA EMPRESA PREVEE LA CAPACIDAD DE
RESPUESTA A LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE?

otros
0%

cuerdo

Totalmen %
acuer
60%

FIGURA 16
Fuente: Tabla 18
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 18 se observa que:

El 60% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que su empresa
prevee la capacidad de respuesta a las necesidades de sus clientes, mientras que un 40%
esta de acuerdo que su empresa prevee la capacidad de respuesta a las necesidades de sus
clientes.
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TABLA 19
La empresa promueve la ayuda y acompafiamiento en el proceso de atencion al cliente

N° %
Véalido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 1 10,00%
Totalmente de acuerdo 9 90,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA PROMUEVE LA AYUDA Y
ACOMPANAMIENTO EN EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE?

de acuerdo
10%

otros
0%

FIGURA 17

Fuente: Tabla 19
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 19 se observa que:

El 60% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que su empresa
prevee la capacidad de respuesta a las necesidades de sus clientes, mientras que un 40%
esta de acuerdo que su empresa prevee la capacidad de respuesta a las necesidades de sus

clientes.
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TABLA 20
La empresa cuenta con conocimiento y experiencia del personal en el rubro de negocio

N.° %
Vélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3 30,00%
De acuerdo 1 10,00%
Totalmente de acuerdo 6 60,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA CUENTA CON CONOCIMIENTO Y
EXPERIENCIA DEL PERSONAL EN EL RUBRO DE
NEGOCIO?

otros

0%
g Ni de acuerdo,

ni desacuerdo

Totalmentede
acuerdo
60%

FIGURA 18
Fuente: Tabla 20
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 20 se observa que:

El 60% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que su empresa
cuenta con conocimiento y experiencia del personal en el negocio, mientras que un 10%
estd de acuerdo , y un 30% ni de acuerdo ni desacuerdo que su empresa cuenta con
conocimiento y experiencia del personal en el negocio esto se debe a que prefieren contratar

personas sin experiencia alguna por un tema de pagos.
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TABLA 21
La empresa posee la politica de cortesia en la atencion al cliente

N.° %
Vélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 5 50,00%
De acuerdo 5 50,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢ LA EMPRESA POSEE LA POLITICA DE
CORTESIA EN LA ATENCION AL CLIENTE?

otros ni de acuerdo
0%1 ~____nidesacuerdo
50%

/
De acuerdo /.
50%

FIGURA 19

Fuente: Tabla 21
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 21 se observa que:

El 50% de los representantes de las Mypes estan de acuerdo que su empresa posee la
politica de cortesia en atencion al cliente, y el otro 50% esta ni de acuerdo ni desacuerdo

gue su empresa posee la politica de cortesia en atencion al cliente.
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TABLA 22
La empresa se orienta al servicio integral del cliente

N.° %
Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 4 40,00%
De acuerdo 6 60,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA SE ORIENTA AL SERVICIO

INTEGRAL DEL CLIENTE?
otros ni de acuerdo
0% ni desacuerdo

40%

De acuerdo
60% \

FIGURA 20

Fuente: Tabla 22
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 22 se observa que:

El 60% de los representantes de las Mypes estan de acuerdo que su empresa se orienta al
servicio integral del cliente, y un 40% esta ni de acuerdo ni desacuerdo que su empresa se

orienta al servicio integral del cliente.
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VARIABLE: Sostenibilidad de los Emprendimientos

TABLA 23
La empresa es socialmente responsable del medio ambiente.
N.° %
Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%

En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3 30,00%
De acuerdo 7 70,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA ES SOCIALMENTE
RESPONSABLE DEL MEDIO AMBIENTE?

otros
0%

Ni de acuerdo,
i desacuerdo

De acuerdo

70%

FIGURA 21
Fuente: Tabla 23
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 23 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes estan de acuerdo que la empresa es socialmente
responsable del medio ambiente, y un 30% esta ni de acuerdo ni desacuerdo que laempresa

es socialmente responsable del medio ambiente.
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TABLA 24
La empresa se adapta al cuidado del medio ambiente

N.° %
Véalido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 10,00%
De acuerdo 4 40,00%
Totalmente de acuerdo 5 50,00%

Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢ LA EMPRESA SE ADAPTA AL CUIDADO DEL MEDIO

AMBIENTE?
otros Ni de acuerdo,
0% ni desacuerdo
%
Totalmente de
acuerdo De acuerdo
50%

40%

FIGURA 22

Fuente: Tabla 24
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 24 se observa que:

El 50% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que la empresa se
adapta al cuidado del medio ambiente, el 40 % de acuerdo y el 10% no esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo que la empresa se adapta al cuidado del medio ambiente.
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TABLA 25
La empresa aplica la metodologia de conservacion del medio ambiente

N.° %
Vélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 10,00%
De acuerdo 3 30,00%
Totalmente de acuerdo 6 60,00%

Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

éLA EMPRESA APLICA LA METODOLOGIA DE
CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE?

otros Ni de acuerdo,
0% ni desacuerdo

De acuerdo
30%

FIGURA 23

Fuente: Tabla 25
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 25 se observa que:

El 60% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que la empresa
aplica la conservacion del medio ambiente, el 30 % de acuerdo y el 10% no esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo que la empresa aplica la conservacion del medio ambiente.
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TABLA 26
La empresa posee la politica de incentivos segun la necesidad

N.© %
Véalido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 5 50,00%
Totalmente de acuerdo 5 50,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA POSEE LA POLITICA DE
INCENTIVOS SEGUN LA NECESIDAD?

otros
0%

FIGURA 24
Fuente: Tabla 26
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 26 se observa que:

El 50% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que la empresa
posee incentivos segun la necesidad ,el 50 % de acuerdo que la empresa posee incentivos

segun la necesidad.
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TABLA 27
La empresa tiene establecido planes de emprendimiento de nuevos proyectos

N.° %
Viélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 2 20,00%
De acuerdo 3 30,00%
Totalmente de acuerdo 5 50,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA TIENE ESTABLECIDO PLANES DE
EMPRENDIMIENTO DE NUEVOS PROYECTOS?

otros
0% Ni de acuerdo,
ni desacuerdo

FIGURA 25
Fuente: Tabla 27
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 27 se observa que:

El 50% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que la empresa
tiene establecido planes de emprendimiento de nuevos proyectos, el 30% esta de acuerdo
y el 20% ni de acuerdo ni desacuerdo que la empresa tiene establecido planes de

emprendimiento de nuevos proyectos.
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TABLA 28

La empresa cuenta con planes de innovacion a la necesidad del entorno interno y

externo
N.° %
Viélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 3 30,00%
Totalmente de acuerdo 7 70,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracién: El investigador

¢ LA EMPRESA CUENTA CON PLANES DE

INNOVACION A LA NECESIDAD DEL ENTORNO

INTERNO Y EXTERNO?

otros
0%

FIGURA 26
Fuente: Tabla 28
Elaboracidn: El investigador

INTERPRETACION

En la TABLA 28 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que la empresa

cuenta con planes de innovacion a la necesidad del entorno interno y externo , el 30% esta

de acuerdo que la empresa cuenta con planes de innovacion a la necesidad del entorno

interno y externo.
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TABLA 29
La empresa desarrolla estrategias de competitividad

N.° %
Véalido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 10,00%
De acuerdo 7 70,00%
Totalmente de acuerdo 2 20,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracion: El investigador

¢LA EMPRESA DESARROLLA ESTRATEGIAS DE

COMPETITIVIDAD?
Ni de acuerdo,
Totalmente de otros  nidesacuerdo
acuerdo < 0% 10%
20% '

De acuerdo
70%

FIGURA 27
Fuente: Tabla 29
Elaboracion: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 29 se observa que:

El 70% de los representantes de las Mypes estan de acuerdo que la empresa desarrolla
estrategias competitivas, el 20% esta totalmente de acuerdo y el 10% no esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo que la empresa desarrolla estrategias competitivas.
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TABLA 30
La empresa tiene programas de inclusion y bienestar social laboral

N.° %
Vélido  Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 4 40,00%
Totalmente de acuerdo 6 60,00%
Total 10 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a las Mypes.
Elaboracidn: El investigador

¢LA EMPRESA TIENE PROGRAMAS DE INCLUSION
Y BIENESTAR SOCIAL LABORAL?

otros
0%

FIGURA 28
Fuente: Tabla 30
Elaboracién: El investigador

INTERPRETACION
En la TABLA 30 se observa que:

El 60% de los representantes de las Mypes estan totalmente de acuerdo que la empresa
tiene programas de inclusion y bienestar social laboral, el 40% esta de acuerdo que la
empresa tiene programas de inclusién y bienestar social laboral.
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5.2 ANALISIS DE RESULTADO
Sobre las caracteristicas de los representantes

Los resultados de la encuesta realizada a los representantes de las Mypes registran
que el 80% de ellos tienen edades que oscilan entre los 31 a 50 afios. Este representa
una edad en que los empresarios ya tienen algo consolidados como la familia y la
empresa. Tienen objetivos claros, saben lo que quieren y conducen su vida empresarial
en buen ritmo. Estos resultados en comparacion con el efectuado por Dominguez
(2019), el 62.50% de los representantes de las micro y pequefia empresa tienen entre
31 a 50 afios.

El 70% de los empresarios es de género femenino, es importante recordar aqui
gue en esta época muchas de las actividades que anteriormente era asumidas por los
varones, ahora son asumidas también por las mujeres. Las personas ambos géneros en
la actualidad han asumido papeles importantes y responsabilidades de gran nivel.

El 80% de los empresarios tienen un grado de instruccion de superior no
universitario, como se puede apreciar aqui muchos de ellos no han tenido una
preparacion universitaria, debido a que implementar un negocio propio no tiene
muchas exigencias con respecto a habilidades y competencias especiales, porque el
empresario se puede valer de otras personas y apoyarse para emprender una empresa.
Este resultado tiene relacion con los obtenidos por Dominguez (2019), donde el 100%
del representante tiene el grado de instruccion superior no universitario.

El 40% de las Mypes tienen un administrador que representan la empresa, por
otro existe un 60% que los mismos duefios son los representantes, en el primer caso
son empresas en crecimiento y que los duefios tienen empleos en otras empresas.

El 70% de los representantes se encuentran en el cargo de 0 — 3 afios, y el otro

30% tiene entre 4 — 6 afos.

83



Sobre las caracteristicas de las MYPE Sobre el tiempo de permanencia en el
mercado

se tiene que el 70% de las Mypes encuestadas tienen entre 0 a 3 afios en el rubro,
Asi también demuestra que son empresas que fueron ganando experiencia en el rubro,
no son improvisados y ademas estan pasado la barrera de los 3 primeros afios que es
donde se registra la mayor cantidad de desercion o cierre de negocios y el 30% de las
Mypes encuestadas tiene entre 4 a 6 afios.

La cantidad de trabajadores que presentan las Mypes es el 100% entre 1 a 5
trabajadores.esto coincide con Valdivia (2019) 93,80% cuentan con 1 a 5 trabajadores

En relacion a la pregunta anterior, se tiene que el parentesco que los duefios tienen
con sus trabajadores, EI 30% de las Mypes encuestadas registra que es su familia y el
otro 70% de las Mypes encuestadas son personas que no tienen ningn vinculo. En una
micro y pequefia empresa esta caracteristica es frecuente, pues los inicios de una
MYPE en su mayoria son con los familiares y posteriormente conforme van creciendo
y la demanda lo amerita, van contratando personal.

El objetivo de crear una empresa, pues las empresas se crean para generar
ingresos, pero también es importante mencionar que algunas se crean por necesidad,
pero no son sostenibles porque en cuanto consiguen trabajo dejan lo que estan haciendo
para volver a trabajar de forma dependiente. Por eso las respuestas registradas son en
base a que el 80% de las Mypes encuestadas de las empresas se crearon para generar
ganancias. Este resultado no coincide con el estudio realizado por Dominguez (2019),
el 75% de las mype se cre6 con el objetivo de mantener la estabilidad.

Sobre el tipo de constitucidn de la empresa, se tiene que el 90% de las Mypes
encuestadas son empresas que estan constituidas como personas naturales. Esto

significa que solo el 10% estan constituidas como S.A.C
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En cuanto a la variable atencion al cliente
Elementos tangibles

Define como un instrumento eficaz para la gestion empresarial, herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta
que realizan los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global
de la empresa. Druker (1990) afirma que “la calidad no es lo que se pone dentro de un
servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar. Por lo
general el cliente evalta el desempefio de su organizacion de acuerdo con el nivel de
satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas”. Se puede evidenciar en
la (tabla 13) que el 70% esta totalmente de acuerdo que la empresa posee las
instalaciones acordes al servicio que brindan.

Se puede evidenciar en la (tabla 14) el 80% de las Mypes encuestadas esta
totalmente de acuerdo que la empresa brinda los equipos necesarios a sus
colaboradores para su buen desempefio.

Se puede evidenciar en la (tabla 15) el 100% de las Mypes encuestadas esta
totalmente de acuerdo que la empresa brinda la vestimenta a sus colaboradores. Esto
concuerda con Chavez (2018) determin6 que la dimension elementos tangibles incide
directamente en el nivel de la atencién del cliente en Cinemark Huanuco, debido a que

los clientes se sienten satisfechos con los indicadores que corresponden a los
elementos tangibles, siendo los mas valorados: las instalaciones modernas, los
elementos materiales y la correcta vestimenta del personal.

capacidad de respuesta

Se puede evidenciar en la (tabla 16) que el 80% de las Mypes encuestadas esta
totalmente de acuerdo que la empresa promueve la rapidez de servicio para los clientes.

También se puede evidenciar en la (tabla 17) que el 80% de las Mypes encuestadas

estd de acuerdo que la empresa prevee el tiempo de espera de los clientes.
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Se evidencia en la (tabla 18) que el 60% de las Mypes encuestadas esta totalmente
de acuerdo que la empresa prevee la capacidad de respuesta y las necesidades de los
clientes.

Se evidencia en la (tabla 19) que el 90% de las Mypes encuestadas esta totalmente
de acuerdo que la empresa promueve la ayuda y acompafiamiento en el proceso de
atencion al cliente.

Este resultado concuerda con lo evidenciado por Chavez (2018) determin6 que la
dimension capacidad de respuesta incide directamente en el nivel de la atencion de los
clientes en Cinemark Hué&nuco, de acuerdo con los resultados obtenidos la satisfaccion
del cliente se ha visto definida por la informacion detallada de los productos, por la
disposicién de los trabajadores a ayudar en todo momento y por el tiempo de espera
para ser atendido siendo estos los indicadores de la capacidad de respuesta han incidido
en la satisfaccion del cliente.

Empatia

Se evidencia en la (tabla 20) que el 60% de las Mypes encuestadas esta totalmente
de acuerdo que la empresa cuenta con conocimiento y experiencia del personal en el
rubro del negocio.

Se evidencia que en la (tabla 21) el 50% de las Mypes encuestadas esta de acuerdo
y el otro 50% ni de acuerdo ni desacuerdo que la empresa posee la politica de cortesia
en la atencidn al cliente.

Se evidencia en la (tabla 22) el 60% de las Mypes encuestadas estan de acuerdo
que la empresa se orienta al servicio integral del cliente, este resultado concuerda con
lo evidenciado por Chéavez (2018) determiné que la dimensién empatia incide
directamente en la atencidon de los clientes en Cinemark Huanuco, como se refleja en
los resultados los horarios de atencion, la amabilidad de los empleados y la atencion

personalizada incide 85 directamente en la satisfaccion de los clientes. En sintesis, la
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conformidad.
Sobre los factores relevantes de la sostenibilidad de los emprendimientos
Valor ambiental

Se evidencia en la (tabla 23) que el 70% de las Mypes encuestadas nos indica que
la empresa es socialmente responsable del medio ambiente.

Se evidencia en la (tabla 24) que el 50% de las Mypes encuestadas nos indica que
las empresas se adaptan al cuidado del medio ambiente.

Se evidencia en la (tabla 25) que el 60% de las Mypes encuestadas nos indica que
las empresas aplican la metodologia de conservacion del medio ambiente.

Valor econdémico

Se evidencia en la (tabla 26) que el 50% de las Mypes encuestadas nos indica que
La empresa posee la politica de incentivos segun la necesidad.

Se evidencia en la (tabla 27) que el 50% de las Mypes encuestadas nos indica que
la empresa tiene establecido planes de emprendimiento de nuevos proyectos.

Se evidencia en la (tabla 28) que el 70% de las Mypes encuestadas nos indica que
la empresa cuenta con planes de innovacién a la necesidad en el entorno interno y
externo.
Valor Social
Se evidencia en la (tabla 29) de las Mypes encuestadas nos indica que el 70%
estan de acuerdo que la empresa desarrolla estrategias de competitividad.
Se evidencia en la (tabla 30) de las Mypes encuestadas nos indica que el 60% estan
totalmente de acuerdo que la empresa tiene programas de inclusion y bienestar social

laboral.
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CONCLUSIONES
Proponer la atencion al cliente como factor relevante para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco,2021. (Objetivo General)
Se identifico los factores relevantes de la atencion al cliente y sostenibilidad de
emprendimientos ya que se pudo observar que en algunas Mypes no se esta aplicando la
importancia de sostenibilidad asi como también hay déficit en la atencion al cliente todo esto
hace que los clientes en cierta forma perciban los problemas de la empresa ya que los clientes
son mas vulnerables a percibir en cuanto al trato que reciben y encuentren la salidamas facil
y abandonan la empresa e irse a la competencia .
Sobre las caracteristicas de los representantes
a) Lamayoria de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios, son del sexo
femenino, tienen preparacion superior no universitaria y se encontraron administradores
y duefios en las Mypes la mayoria de los representantes tienen 3 afios en el cargo en
minoria de 4 a 6 afios. Sobre las caracteristicas de las MYPE La mayoria de las Mypes
tiene 3 afios de funcionamiento en el mercado, tienen trabajadores que estan en el rango
de 1 a 5 empleados, en la gran mayoria no tienen parentesco con los trabajadores y su
potencial humano es mixto, entre familiares y no familiares. Las Mypes se crearon en
su mayoria para generar ganancias, son empresas que se constituyen como persona
natural.
b)  Sobre identificar los factores relevantes de atencion al cliente como factor
relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro
y pequefias empresas del sector comercio. (Objetivo N°01)
Se concluye que para identificar los factores relevantes de atencion al cliente como

factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes
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son: a) la dimensién elementos tangibles; b) dimension capacidad de respuesta; c)
dimensién empatia; d) dimensién valor ambiental; e) dimension econdmica; f)
dimension valor social.

c) Sobre la descripcion de los factores relevantes de atencion al cliente como
factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las
micro y pequefas empresas del sector comercio. (Objetivo N°02).

Se concluye que para describir los factores relevantes de atencién al cliente para la
mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes. a) la dimension
elementos tangibles la mayoria de las Mypes el area de estudio esta totalmente de
acuerdo, ello implica que los elementos tangibles de las Mypes en el rubro comercio es
muy bueno donde se realiza un trabajo eficiente, b) dimension capacidad de respuesta,
la mayoria de las Mypes el area de estudio esta totalmente de acuerdo esto indica que la
empresa realiza un buen trabajo tienen una rapida respuesta a los reclamos o un evento
no predecible. c)dimension empatia, la mitad de las Mypes el area de estudio esta ni de
acuerdo ni desacuerdo que la empresa cuenta con empleados que muestran ser empaticos
hacia los clientes que hacen referencia tanto cognitiva y emocional el cual se puede
mejorar, d) dimension valor ambiental, la mayoria de las Mypes esta totalmente de
acuerdo, e) dimension economica, las Mypes esta de acuerdo, f) dimensidn valor social,
las Mypes esta totalmente de acuerdo.

d) Laelaboracion de la propuesta de mejora (Objetivo N° 3)

Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco,2021.

Los lideres empaticos hacen un esfuerzo para conectarse con su equipo, construyendo

un sentido de confianza, apertura 'y comprension que hace que los colaboradores se
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sientan apreciados, valorados, oidos, reconocidos y cuidados.

De esta manera, la empatia no es solo una competencia profesional, sino una cuestion
de supervivencia en el ambiente colaborativo. Gracias a esta habilidad los trabajadores
consiguen adecuarse a la filosofia de la empresa y entender sus necesidades. Por
consiguiente, la empatia permite crear lazos de confianza y colaboracion entre los
integrantes de una organizacion: se trata de cultivar buenas relaciones y retener talentos.
La empatia permite que una empresa conecte con su cliente, ya que al ponerse en su
lugar conoce de manera mas facil sus necesidades, logrando prestar la ayuda necesaria

para ofrecer sus servicios o productos.
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V. RECOMENDACIONES

*

X/
L X4

X/
L X4

Crear un ambiente favorable entre los administradores o duefios de la Mypes con
los trabajadores para conocer su problematica y poder llegar a acuerdos que sean
beneficiosos para ambos.

concientizar al personal en temas de sostenibilidad empresarial y capacitar en temas
de atencion al cliente, establecer politicas acordes con la inclusion social.
Recompensar al mejor trabajador del mes, para asi crear una motivacion en los
trabajadores.

Incorporar al personal con reuniones, paseos donde puedan participar de juegos y
otras estrategias que les permita interactuar en la faceta personal y no solo en el
aspecto laboral.

Implementar un cronograma para poder controlar el cumplimiento de las
actividades y delegar la supervision y ejecucion a otra persona distinta a los duefios

de las Mypes.
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Anexo 1: Cronograma de actividades 27 d febrero 19 de junio

2021
NE Actividades Febrerof Marzo Abril Mayo Junio
MES MES MES MES MES
4 1128 11234 213 112]3
1 |Elaboracion del Proyecto X X | X [
) Revision y aprobacion del
proyecto por el Jurado de
Investigacion
3 Procesamiento de x| x| x| x
datos
4 Analisis e
Interpretacion de los X
resultados
5 | Elaboracion del informe de tesis X
Aprobacion de informe de
6 : X
tesis
v Elaboracion de articulo
cientifico
8 Aprobacion del articulo
cientifico
9 | Elaboracion de la ponencia X
10 | Pre banca X
11 | Levantamiento de X
observaciones
12 | Sustentacion de la tesis X
13 | Cierre del taller
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto
Detalle Precio % o numero | Total (S/.)
cantidad unitario
Categoria
Equipo
e Laptop 1,500.00 1 1,500.00
Suministros
e Impresiones 70.00 2 14.00
e [otocopias 90.00 1 90.00
e Papel bond A4 2.00 22.5 45.00
e Lapiceros 3.00 0.8 2.4
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
e Internet 100.00 1 100.00
Sub total 1,851.40
Gastos de movilidad
e Pasajes para recolectar informacion 200.00 1 200.00
e Alimentacién 150.00 150.00
Sub total 350.00
Total de presupuesto desembolsable 2,201.40
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Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

Y

<

&
¥ ©

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROYECTO: PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
BOUTIQUE DE LA CIUDAD DE HUANUCO,2021

Objetivo: Proponer la atencion al cliente como factor relevante para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro boutique de la cuidad de Huanuco ,2021.

Instrucciones: Estimados usuarios sirvase a marcar con un (x) las siguientes preguntas,
las cuales seran de mucha importancia para mi trabajo de investigacion.

GENERALIDADES
1.1. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas

1. Edad
a) 18— 30 afios
b) 31 -50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género
a) Femenino
b) Masculino.

3. Grado de Instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria

¢) Secundaria
d) Superior no Universitaria
e) Superior Universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador
5. Tiempo que desempefia
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios

) 7 amas afios
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1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 amas afios
7. NUmero de trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
¢) 11 a mas trabajadores
8. Las personas que trabajan en su empresa son
a) Familiares
b) Personas no familiares
¢) Familiares y Personas no Familiares
9. Objetivo de creacién
a) Generar Ganancia
b) Subsistencia
10. Tipo de constitucion de la empresa
a) Persona Natural
b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
c) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Andnima (S.A.C)

( | KL L
= ‘//‘\'y’, — =~

Magtr. Simon Poma Anccasi
DTI de Carrera Profesional de Administracion
Filial Lima
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CUESTIONARIO

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Ni de acuerdo, ni desacuerdo (4) De
acuerdo (5) Totalmente de acuerdo

Atencion al cliente

N° ITEMS 1,2]3]| 4

Dimension 1: Elementos tangibles

La empresa posee instalaciones acordes al servicio que
1 | brinda

La empresa brinda los equipos necesarios para el
2 | desempefio de sus colaboradores

La empresa provee la vestimenta a los colaboradores

Dimensidn 2: Capacidad de Respuesta

4 | Laempresa promueve la rapidez de servicio para los
clientes

5 | Laempresa prevee el nivel de tiempo de espera de los
clientes

6 | Laempresa prevee la capacidad de respuesta a las
necesidades del cliente

7 | Laempresa promueve la ayuda y acompafiamiento en el
proceso de atencion al cliente

Dimensién 3: Empatia

8 | Laempresa cuenta con conocimiento y experiencia del
personal en el rubro de negocio

9 | laempresa posee la politica de cortesia en la atencion al
cliente

10 | Laempresa se orienta al servicio integral del cliente
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SOSTENIBILIDAD DE LOS
EMPRENDIMIENTOS

DIMENSION: VALOR AMBIENTAL

La empresa es socialmente responsable del medio

11 | ambiente.
La empresa se adapta al cuidado del medio ambiente.

12

13 | Laempresa aplica la metodologia de conservacion del
medio ambiente

DIMENSION: VALOR ECONOMICO

La empresa posee la politica de incentivos segun la

14 | necesidad

15 | Laempresa tiene establecido planes de emprendimiento de
nuevos proyectos

16 | Laempresa cuenta con planes de innovacion a la
necesidad del entorno interno y externo

DIMENSION: VALOR SOCIAL

La empresa desarrolla estrategias de competitividad

17

18 | La empresa tiene programas de inclusién y bienestar social

laboral
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Filial Lima
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Anexo 4: Consentimiento informado

X
i
o

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBCFTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es 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: PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO BOUTIQUE DE LA CIUDAD DE HUANUCO - 2021. y es
dirigido por

Minerva Tay Santillan Ponce, investigador de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la

mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
boutique de la cuidad de Huanuco — 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacion en la
investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que
ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuandocrea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de una Videoconferencia, Si desea, también
podré escribir al correo 4811161068@uladech.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad catolica 10s Angeles
de Chimbote.

Si usted de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuaci6n:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Propuesta de mejora

la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la mejora
de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco,2021

Introduccion

La empatia es una cualidad que hoy en dia es muy importante en las Mypes, mas en las
Mypes que poseen el servicio al cliente externo, la empatia permite que las personas
puedan tener cierto tipo de conexidn con otra persona y asi poder entender sus
sentimientos, pensamientos, conducta y emociones, es decir que permite tener
acercamiento a las personas desde otro &ngulo. Es necesario comprender que la empatia
es una cualidad que todas las personas deben de desarrollar, no solo los gerentes porque
son la cabeza de las Mypes, sino también todos los colaboradores, ya que de la atencion
que ellos brindan es como las Mypes van ganando una imagen en el mercado.
Justificacion De La Propuesta

“Esta propuesta es importante ya que permitira elaborar estrategias y técnicas adecuadas
para la empatia en las Mypes con la finalidad de obtener la satisfaccion total del cliente,
el duefio y sus colaboradores y entre comparieros de trabajo la cual contribuira en la
sostenibilidad de los emprendimientos. Tiene una justificacion practica ya que se podra
aplicar de forma directa en las Mypes de esta investigacion. Tiene una justificacion
tedrica y que se ha obtenido informacion de libros relacionadas a temas de empatia.”
Objetivo

Proponer las mejoras de la empatia en atencion al cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y pequefias empresas

del sector comercio rubro boutique de la ciudad de Huanuco,2021.
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Diagnostico

De acuerdo a los hallazgos encontrados en esta investigacion se tiene la empatia que se
observa en las Mypes no se dan de manera eficiente, es decir existen problemas de
comunicacién, comparierismo. En cuanto a los elementos tangibles, esta se da de manera
normal, sin dificultades y en cuanto a la capacidad de respuesta se encuentran de manera
adecuada, en cuanto a la empatia se hallé cierto riesgo ya que se observo que no llevan
una buena relacion interpersonal entre los miembros del equipo de las Mypes que
significan cierto riesgo en la sostenibilidad del emprendimiento y en funcién a estos
hallazgos se realizo la siguiente propuesta.

Acciones:

1. Creacion de un ambiente favorable

“El ambiente debe ser favorable a las précticas sostenibles, es decir los gestores
necesitan estimular el desarrollo de acciones del dia a dia de la organizacion y
recompensar a los empleados que las ejecutan. De esta manera se estaria impulsando
practicas sostenibles en un ambiente favorable, por lo tanto, los empleados se sentiran
motivados y comprometidos con la causa.”

2. Camparias de concientizacion y capacitacion

“A fin de implementar una politica de sostenibilidad, es importante que los trabajadores
conozcan las gestiones que pueden desplegar en el dia a dia como, por ejemplo, la
manera correcta de separar la basura, reducir gastos de energia y agua y reutilizar
materiales. Para ello, el emprendedor puede usar ciertas estrategias, como por ejemplo
distribuir manuales a los empleados y fijar carteles en el ambiente de trabajo (colocar
avisos cerca de los interruptores de luz), son recursos que sirven para recordar

diariamente al equipo la politica de sostenibilidad y es una buena forma de alertar sobre
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las préacticas sostenibles.”
Capacitacion: estrategias para mejorar la atencion al cliente los valores como la
humanidad, la amabilidad y la empatia se hacen claves en el momento en el que el
tenemos contacto con el cliente.
3.Premiar al mejor trabajador mensual
Como parte de la motivacion a los trabajadores, se debe premiar al mejor trabajador del
mes, los criterios que se deben tener en cuenta para ello son:
e Puntualidad en el trabajo.
e Buena disposicion en la atencion.
e Colaborador.
Los premios a los trabajadores pueden ser un bono adicional a su sueldo
4.Paseos al campo con frecuencia semestral
Las Mypes deben implementar reuniones de integracion ah algin centro recreacional,
como estimulo a los trabajadores y como parte de la compenetracién entre ellos y
hacerles ver que son importantes y forman una familia en la empresa. La frecuencia debe

ser semestrales.
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METODOS

Plan de mejora

PRESUPUESTO
Ne [ AREADE| AcTiviDapEs | TSPONSABLE TiEMPO| RECURSOS YIO INDICADOR | RESPONSABLE
FINANCIAMIENTO
Atencion ;:r:]e;(;lr?tg de un Personal de Semanal bocaditos LA EMPRESA S/. |Integraciondel |Gerentesy/o
al cliente favorable atencion al cliente 70.00 personal propietarios
.. | campafas de . LA Concientizacion
Ater)cmn concientizacion Perso_qal de . trimestral | 2 flch_es_,y EMPRESAS/.20.00 a |y capacitacion Gere.ntes _y/o
al cliente S atencion al cliente diapositivas propietarios
y capacitacion S/.40.00 del personal
Premiar al
Atencion | mejor Personal de mensual bono LA EMPRESA motivacién al | Gerentes y/o
al cliente | trabajador atencion al cliente S/.100.00 personal propietarios
mensual
Paseos al
Atencién | campo con Personal de semestral movilidad y LA EMPRESA integracion del | Gerentes y/o
al cliente | frecuencia atencion al cliente alimentacion S/.800.00 personal propietarios
trimestral
Evaluacion

En esta propuesta también sera evaluada por medio de los representantes a los colaboradores de las micro y

pequefias empresas a través de un cuestionario de forma periddica (trimestral).
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Evaluacion a los representantes de las Mypes
Estimado representante resuelva y aplique por favor, el siguiente cuestionario para
poder evaluar a sus colaboradores. Instrucciones: los nimeros representan el nivel de

desarrollo de las competencias. Marque con un aspa “X”.

1 2
Sl NO

Escucha a sus comparieros

Es empatico con sus compafieros

Se siente a gusto en la empresa

Soluciona conflictos o peleas

Desarrolla habilidades y destrezas

Tiene comunicacion efectiva con los

clientes

Respeta las ideas de los demas

Ayuda en las necesidades de las

personas
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Anexo 6: Directorio de Mypes, en estudio

Na

MYPES

DIRECCION

DARY BOUTIQUE

JR.HUALLAYCO N2 1127

OH DIOSAS BOUTIQUE

JR. GENERAL PRADO N#582

EGOCENTRICA BOUTIQUE

JR. ABTAO N2 821

PASTRANA BOUTIQUE

JR. 2 DE MAYO N#1034

VAINILLA BOUTIQUE

JR DAMASO BERAUN N#622

BHURU'S BOUTIQUE

JR. 28 DE JULIO N21115

MOSSY BOUTIQUE

JR. HUALLAYCO N21110

COLIBRI BOUTIQUE

JR. HUALLAYCO N2 962

GUDELIA BOUTIQUE

JR. CRESPO CASTILLO N?2319

10

HUANUCO BOUTIQUE

JR. CRESPO CASTILLO N227
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