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RESUMEN 

 

El estudio tuvo por objetivo de investigación el financiamiento y atención al 

cliente en las MYPES, en el sector comercio rubro tiendas de ropa en la 

provincia de Zarumilla 2018. Con un problema de investigación: ¿Cómo se 

caracteriza el financiamiento y atención al cliente de las MYPES del sector 

comercio rubro tiendas de ropa en la provincia de Zarumilla 2018? Con una 

metodología de investigación de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y diseño 

no experimental, con una población de 5 MyPes dedicada al servicio del 

comercio - Zarumilla, 2019, y una muestra de 68 clientes, aplicando 

encuestas como instrumento de recolección de datos mediante utilización de 

la escala NOMINAL; la cual presenta fiabilidad general, el cual consta de 16 

preguntas y 8 dimensiones (dimensión características de financiamiento= 4 

preguntas; dimensión tipos de financiamiento = 4 preguntas; dimensión 

elementos de atención al cliente = 4 preguntas; dimensión factores de 

atención al cliente = 4 preguntas, las cuales tienen 5 opciones de respuesta 

en escala de NOMINAL se concluyó El servicio que ofrecen las MyPes de 

la provincia de Zarumilla rubro tiendas de ropa es un producto novedoso y 

muy acorde para la personas de ese sector, ya que ofrece variedad en prendas 

de vestir novedosos y a buen precio generando fidelidad en el cliente. 

 

Palabras clave: Financiamiento y Atención al Cliente en las MyPes. 
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ABSTRACT 

 

The study had as its research objective of financing and customer service in 

MYPES, in the trade sector of clothing stores in the province of Zarumilla 

2018. With a research problem: How is financing and customer service 

characterized of the MYPES of the trade sector heading clothing stores in 

the province of Zarumilla 2018? With a descriptive research methodology, 

quantitative level and non-experimental design, with a population of 5 

MyPes dedicated to the service of commerce - Zarumilla, 2019, and a sample 

of 68 clients, applying surveys as an instrument of data collection using the 

NOMINAL scale; which presents general reliability, which consists of 16 

questions and 8 dimensions (financing characteristics dimension = 4 

questions; financing types dimension = 4 questions; customer service 

elements dimension = 4 questions; customer service factors dimension = 4 

questions, which have 5 answer options on a NOMINAL scale. The service 

offered by the MyPes of the province of Zarumilla, clothing store category, 

is a novel product and very suitable for people in that sector, since it offers a 

variety of garments. to dress novel and at a good price generating customer 

loyalty. 

 

Key words: Financing and Customer Service in MyPes. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad las MyPes comerciales no solo deben entender a la 

sociedad, también deben de tener como requisito entender la necesidad del medio 

que los rodea para así poder conocer, controlar y cumplir con las metas 

eficientemente que conlleven al propósito de la empresa, dependiendo al 

desempeño y rendimiento de las MyPes. El control a nivel interno es indispensable 

para mayor seguridad de la información requerida, generalmente la mayoría de 

empleados les dan poca importancia a este tipo de control, pero es necesario ya 

que hay investigan la competitividad y rentabilidad  de cada de ellos para la mejora 

de resultados, alcanzando así las metas y objetivos de la empresa, en el Ecuador 

la mayoría de las MyPes son conformadas por personas que no tiene habilidades 

empresariales y poca gestión admirativa no tienen un control interno lo que hace 

que sea un problema que requiera demasiada atención ya que de eso depende el 

desempeño y resultado de la empresa. (D. Alvarado, 2018) 

Las MyPes poseen ciertos obstáculos en sus recursos financieros y 

métodos de gestión, tienen una infraestructura escasa para desarrollar sus 

actividades. Por lo que para lograr un mejor desarrollo y rendimiento para mejorar 

sus actividades necesitan asociarse y aprovechar sus circunstancias internas como 

el capital humano y la inteligencia generada. Se examina las dificultades y 

problemas de las MyPes en diversos sectores las cuales manifestaron problemas 

financieros, de marcado, de seguridad, de violencia, de formalización y de 

empleadores. Los dueños de las MyPes siendo conscientes de la situación en que 

se enfrentan siguen en su desarrollo hasta enfrentar el cierre de dicha empresa.  

(Menez, 2019) 
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En el desarrollo operacional de las MyPes uno de los obstáculos que más 

se presenta es un financiamiento para así poder empezar a trabajar en el mundo 

empresarial, ya que dicha empresa necesita de un básico para laborar. Una de los 

grandes beneficios que tienen las MyPes es que son adaptables a los 

requerimientos de dicho mercado, es por eso que deben afrontan las altas vayas 

que complican la vida de la Mype y su éxito. Este sector es el más requerido ya 

que genera puestos de trabajo y es accesible al cambio, en muchas ocasiones 

limitado con lo que se refiere a los créditos ya que los bancos solicitan garantías 

que son difíciles de obtener haciendo que se produzcan atrasos muy significativos 

en este sector. En el Ecuador las MyPes son un mercado cambiante ya que deben 

satisfacer las necesidades del usuario, pero si no tienen los recursos necesarios 

para satisfacer dichas necesidades no podrán permanecer en el mercado, por este 

motivo es que las MyPes están obligadas a obtener financiamientos con intereses 

mayores y a recibir capital riesgoso. (Delgado, 2018) 

Las MyPes simbolizan una potencia económica para todos los países 

latinoamericanos, también se debe considerar que cada país tiene una metodología 

diferente. Este tipo de empresas muchas veces no logran mantenerse en el 

mercado ya que su tasa de mortalidad es muy alta y mayormente no superan los 2 

años ya que muchas veces no enfrentan los retos que les ofrece el mercado 

trayendo también escases de empleos ocasionando una baja económica. Las 

principales razones del cierre de una Mype es la incapacidad de recursos 

económicos e intelectuales, sin esos recursos la empresa no puede sobrevivir ya 

que no tiene posibilidades. En este tipo de situaciones las empresas buscan una 

relación entre deuda/patrimonio dándole una proporción a las ventajas y 

desventajas de las deudas de la empresa. (Lopez, 2018) 
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En las MyPes a nivel nacional se registran índices de informalidad ya que 

no existe un sistema gubernamental que permita a los diferentes usuarios un orden 

para poder efectuar las diferentes gestiones para así poder cumplir con los 

requisitos establecidos por ley. Presenta un defecto de organización a nivel 

económico, administrativo, financiero en su desarrollo empresarial ya que tienen 

poca cultura, liderazgo y autenticidad, por tal motivo sus niveles de informalidad 

crecen, no permitiendo un desarrollo en las MyPes. Uno de los más grandes 

obstáculos en las MyPes es el alto costo de las entidades financieras ya que existe 

burocracia de parte de los intermediarios financieros, los plazos cortos de los 

pagos, las garantías. (Molina, 2017) 

En el Perú el 50 % de las MyPes corre el riesgo de desaparecer del mundo 

empresarial en los 3 primeros años, esto se debe a la ausencia de usuarios ya que 

la mayor parte no se condiciona a un entorno digital. Esto se debe a que los 

empresarios tienen muchos obstáculos para su pronunciamiento en sus negocios 

en el ámbito tecnológico. Muchas MyPes requieren de tiempo para enfocarse en 

las actividades tecnológicas ya que más se enfocan en su producción comercial y 

mayormente no tienen conocimiento para realizar un plan digital que asignan a un 

especialista, también un problema fundamental es el dinero ya que mayormente 

es un obstáculo para la mayoría de las MyPes realizar plataformas web. (Ruiz, 

2018) 

Las MYPES  sobresalieron como un fenómeno socioeconómico la cul 

quieres responder todas  las necesidades insatisfechas  de la población con escasos 

sustento. Es la mejor  alternativa frente al desempleo, a los escasos recursos 

económicos y a la falta de desarrollo en la poblaciones, el ingenio empresarial 

logro establecerse; La rentabilidad de una MYPE puede situarse entre 30 y 50 por 
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ciento anual, pero  en algunos sectores puede llegar a ser  mucho mayor, pero los 

propietarios de estas pequeñas empresas están insatisfechos con la utilidad 

obtenida, esta vinculada a las fuentes de financiamiento que utilizan para obtener 

su capital, a  no tener acceso a créditos bancarios, el no evaluar el costo financiero, 

y no separar la empresa de los bienes personales, como incluyen  los gastos, no 

les permite tener una rentabilidad adecuada. Debido a que las fuentes de 

financiamiento en las empresas son una necesidad ya sea para emprender el 

negocio, crecer o expandirse.(Aguilar & Esperanza, 2017) 

En el mundo actual las MyPes se encuentran en pleno crecimiento 

económico, consolidándose en el mercado, son fundamentales para el desarrollo 

y el aumento en el país porque fomentan su crecimiento de trabajo y PBI es por 

ello que las MyPes muchas veces están limitadas por la escasez de un método 

tributario la cual les obstaculiza crecer rápidamente logrando estimular el 

desarrollo de la empresa. Es por eso que muchas empresas no cumplen con lo 

dispuesto en ley lo cual es un problema ya que como consecuencia el fisco recibe 

poco ingreso, ignorando que este pago sostiene en gran parte al desarrollo y 

riqueza del país. (Oyola, 2018) 

En el distrito de Tumbes las empresas de tiendas de ropa para damas tienen 

mucha competencia en el mercado, la problemática de estas MyPes es su falta de 

emprendimiento y estrategias para permanecer en su rubro, no apuesta por el 

mejoramiento en la calidad, del servicio, ya que si apostara por ofrecer mayor 

calidad de ropa estas podrían tener un alto índice de clientela y serian líderes, es 

por ello que este tipo de empresas plantean estrategias para poder mejorar tanto 

en sus tácticas empresariales y obtener mayor rendimiento para una buena 

rentabilidad en su empresa y clientes. En Tumbes existe una alta informalidad de 
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este rubro impidiéndole así a las empresas formales permanecer en el mercado  ya 

que impiden el crecimiento de las mismas. (Lindao, 2018) 

Las MyPes en el Perú surgen como un fenómeno socioeconómico ya que 

en todo el país surge como ayuda generando trabajo, es muy importante  en la 

economía nacional porque aporta el 40% del PBI,  es notable su fuente renovadora 

es por eso que en el Perú y en varios países confrontan enormes desafíos para su 

desarrollo económico, pero aun así tienen trabas en su desarrollo financiero es por 

eso que existe la problemática de seguir desarrollándose en el mercado, si  

contaran con una adecuada gestión económica, financiera y administrativas 

tendrían más ventajas y más valor económico. (LLacsahuache, 2017) 

La problemática de hoy en día de las MyPes es el obstáculo que tienen en 

el mercado internacional para su desarrollo en el sector financiero, por sus barreras 

tecnológicas y los problemas para obtener créditos es por eso que se da el tratado 

de libre comercio ya que ayuda a los diferentes países a alcanzar una valla alta en 

el comercio exterior, para ello las empresas requieren de competitividad en su 

infraestructura, y en el mercado que ofrecen para así satisfacer a los usuarios con 

sus productos de buena calidad y englobar el ámbito internacional. (O. Alvarado, 

2018) 

Las MyPes en la región Tumbes tienen un deficiente orden en el ámbito 

institucional debido a sus aspectos económicos, financieros y administrativos es 

por eso que frena a sus empresas en el desarrollo y la rentabilidad, esto también 

se da por su falta de cooperatividad, competitividad, capacidad  y capacitación 

para los trabajadores de las MyPes ya que si tuvieran un mejor asesoramiento y 

más capacitaciones serian empresas líderes en el mercado. (O. Alvarado, 2018) 
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Para definir el problema se planteó la siguiente interrogante de 

investigación ¿Cuáles son las caracteristicas del financiamiento y atencion al 

cliente en las MYPES sector comercio, rubro tienda de ropa, en la provincia de 

Zarumilla, 2018? Así mismo, se formuló el objetivo general de investigación: 

conocer la caracterizacion del financiamiento y atencion al cliente en las MYPES 

sector comercio, rubro tiendas de ropa, en la provincia de Zarumilla, 2018. Y 

objetivos específicos: Identificar la caracterizacion del financiamiento en las 

MYPES sector comercio, rubro tienda de ropa, en la provincia de Zarumilla, 2018. 

Determinar los tipos de financiamiento en las MYPES sector comercio, rubro 

tienda de ropa, en la provincia de Zarumilla, 2018. Determinar los elementos 

claves de atención al cliente en las MYPES sector comercio, rubro tienda de ropa, 

en la provincia de Zarumilla, 2018. Determinar los factores de atención al cliente 

en las MYPES sector comercio, rubro tienda de ropa, en la provincia de Zarumilla, 

2018. Desde esta perspectiva la metodología que sigue la investigación es de tipo 

cuantitativo, nivel descriptivo, diseño no experimental, toda la información se 

compila en un solo momento. 

El trabajo se ha de justificar  Metodológicamente, ya es en ella donde se 

incorporan técnicas y aplicaciones estadísticas para obtener los resultados de 

manera cuantitativa, y con datos reales apoyados en las técnicas de información 

que previamente se ha seleccionado.   

La investigación del presente trabajo va a permitir  visualizar como se 

encuentran hoy en día las empresas de tiendas de ropa así mismo aplicar diferentes 

estrategias para un mejor nivel en lo que se refiere a atención al cliente y 

financiamiento. Por ende, cada empresa se preocupa en sus clientes para que  se 
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sientan en confort con lo que ofrecen y adquieren ya que los consumidores siempre 

esperan obtener más de lo que ellos requieren. 
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II. REVISIÓN DE LITERATURA 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedentes Internacionales 

(Patiño & Cardona, 2018) En su investigacion en el sector financiero 

concluyó que el 90% de las empresas son  Mypes en Colombia y solo el 

30% paga el PIB pero ellos si dan empleo a un 65% de las personas en lo 

laboral. Pero el 62% de las Mypes no cuenta con acceso a prestamos 

financieros y su mortalidad es muy alta ya que el 50% en un año quiebra 

y el 20% logra llegar al tercer año y el resto permanece ya que tiene menos 

competencia. Las empresas en sociedades registran en activos  21 millones 

y las personas naturales registran un activo de 2 millones en ese rubro. 

(Guzman, 2020) Estudio el presente trabajo investigativo que habla acerca 

de la estrategia para mejorar la atención al cliente del centro ferretero 

matriz en la cuidad de Puyo – Ecuador. La situación actual determino que 

existen una deficiencia al momento de la atención al cliente, creando un 

malestar a las personas que acuden a la mepresa, también carece de una 

estructura organizacional lo cual a provocado que e personal no sepa cual 

es su función afectando en el desempeño de ellos mismos al momento de 

brindas los productos en la compañía. 

(Martinez & Guercio, 2019) Estudio el presente trabajo ya que  surge a 

raíz de una investigación basada en el estudio de los principales problemas 

de acceso al financiamiento externo que enfrentan las Pequeñas y 

Medianas Empresas (PyMEs) del sector de videojuegos. Las empresas de 

videojuegos pertenecen al sector de Empresas de Base Tecnológica e 

Innovadora en la Argentina (EBTI), entendiéndose como tal aquellas 
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empresas que generan valor mediante la aplicación de conocimiento 

científico y tecnológico. En primer lugar, se utiliza una base de datos 

inédita, la cual contempla datos de empresas argentinas radicadas en 

distintas zonas del país. Segundo, la información procesada reúne datos 

correspondientes al perfil de la empresa, del empresario y de aspectos 

particulares a la forma de financiación de la actividad, tanto al inicio de la 

puesta en marcha del emprendimiento como en la actualidad. Tercero, no 

existen estudios similares que reúnan dichas características y permitan 

esbozar políticas de financiamiento que se adecuen a las necesidades del 

sector. 

2.1.2. Antecedentes Nacionales 

(Toussaint, 2017) Estudio el programa de capacitación en personal training 

y habilidades de atención al cliente para mejorar la calidad de servicio 

brindado en la tienda Ripley en el área de deportes de la ciudad de Trujillo, 

siendo el diseño de investigación descriptivo y explicativo. El problema 

que se planteó fue: ¿De qué manera un programa de capacitación en 

personal training y habilidades de atención al cliente mejorará la calidad 

de servicio? Como hipótesis se consideró: La elaboración de un programa 

de capacitación en personal training y habilidades de atención al cliente 

que mejorará la calidad de servicio. La población con la que trabajamos es 

de 500 clientes a nivel de Trujillo, de las cuales seleccionamos una muestra 

de 217 para ello aplicamos un estudio metodológico en el que se utilizó 

encuestas tanto para los clientes como para los 10 trabajadores del área de 

deportes de la tienda. En ambos casos, tanto para las muestras de los 

trabajadores como para la de los clientes, se utilizó de instrumento el 
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cuestionario. Obtuvimos resultados por parte de los clientes los cuales no 

estaban del todo conformes con la calidad de servicio ofrecida. El 

desarrollo del trabajo, muestra que la propuesta de capacitación en calidad 

de servicio para los trabajadores de la tienda, en el área de deportes, sería 

favorable. Se demuestra que la capacitación es importante para la mejoría 

y posicionamiento de la empresa, porque la calidad de servicio al cliente 

es uno de los principales pilares para el triunfo de la misma 

(Correa, 2017) Estudio la Caracterización del financiamiento y la 

rentabilidad de las micro y pequeñas empresas del sector comercio del 

Perú: caso comercial de abarrotes “Campos” del distrito de Tumbes, 

2017.La cual tiene por objetivo general; Describir las principales 

características del financiamiento y la rentabilidad de las micro y pequeñas 

empresas del sector comercio del Perú y de comercial de abarrotes 

“Campos” del distrito de Tumbes, 2017., esta es una investigación 

cualitativa, de nivel descriptivo, con un nivel cualitativo de diseño no 

experimental para realizar descripciones y realizar esta investigación de 

manera óptima se encuesto al propietario como muestra de la micro y 

pequeña empresa del distrito de Tumbes; a quien se le aplico un 

cuestionario de 18 preguntas, los resultados obtenidos fueron los 

siguientes: Respecto al financiamiento: el financiamiento que obtuvo fue 

mediante cajas municipales, a corto plazo debido a que esta entidad presta 

servicio a bajas tasas de interés, su principal necesidad para ocurrir a este 

financiamiento fue para la compra de mercadería. Respeto a la 

rentabilidad: el representante de la empresa manifiesta que otorgo acogida 

en el mercado, motivo que su negocio es rentable, así mismo su 
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rentabilidad no ha disminuido en los dos últimos años. Finalmente, se 

concluyó que los resultados obtenidos el financiamiento participa 

mejorando la capacidad de utilidad de los recursos económicos 

permitiendo obtener liquidez para continuar sus actividades. 

(Dominguez, 2019) Estudio  las características de competitividad y 

atención al cliente de las MYPE rubro ropa para damas en el mercado Juan 

Velasco Alvarado, Piura 2017. Se usó la metodología tipo cuantitativo, 

nivel descriptivo, diseño no experimental, corte transversal, agrupando los 

resultados de acuerdo a cada variable. Se determinó el problema de la 

investigación que es el siguiente: ¿Qué características de competitividad y 

atención al cliente tienen las MYPE rubro ropa para damas en el mercado 

Juan Velasco Alvarado, Piura 2017? De acuerdo a las encuestas aplicadas 

a los clientes se determinó que las MYPE si aplican estrategias 

competitivas tales como el liderazgo en costos y la diferenciación. Con 

respecto a los elementos de competitividad se identificó que las MYPE 

aplican la innovación en los productos y la proactividad de los 

colaboradores, así mismo las estrategias de atención al cliente que usan en 

mayor porcentaje es la rapidez de atención y la amabilidad y finalmente 

los beneficios que obtiene las MYPE al brinda una buena atención al 

cliente es la lealtad y la difusión gratuita. 

2.1.3. Antecedentes Locales 

(Dioses, 2019) Estudio las principales características del financiamiento y 

rentabilidad de las micro y pequeñas empresas en el comercio de prendas 

de vestir de dama en el Distrito de Aguas Verdes-periodo 2019. La 

investigación fue cuantitativa-descriptiva, no experimental y bibliográfica. 
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La población de estudio estuvo constituida por 30 micros y pequeñas 

Empresas de la localidad mencionada, con una muestra representada por 

Microempresas. Para la recopilación de información se utilizó la técnica 

de la encuesta y como instrumento el cuestionario, encontrando los 

siguientes resultados: La mayoría de las MYPES vieron incrementar su 

rentabilidad en el periodo estudiado. Según la revelación de los 

empresarios respecto al financiamiento, la principal fuente de este sector 

son los recursos propios y los préstamos de instituciones no bancarias son 

la última fuente financiamiento para capital de trabajo, esto se debería a 

las altas tasa de interés que cobran estas empresas del sector financiero. En 

cuanto a las 30 personas encuestadas que representan el 100% de la 

muestra, manifestaron que la rentabilidad de su negocio ha mejorado 

gracias al financiamiento obtenido, mientras que 25 de ellas que 

representan el 83.33% de la muestra manifestaron que no, aduciendo que 

su rentabilidad más que el financiamiento está más relacionada al producto 

que venden, calidad y precio del mismo. 

(Abanto, 2018) Estudio la Caracterización de la Competitividad y 

Financiamiento de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes, distrito 

Tumbes, 2018. La presente investigación proviene de las líneas que han 

sido asignadas por la Escuela Profesional de Administración y 

comprenden el campo disciplinar: promoción de las MYPE. Las unidades 

económicas materia de trabajo son MyPes del distrito de Tumbes, 

dedicadas entre otras actividades al rubro de restaurantes; en el distrito de 

Tumbes se han identificado que existen diez (10) MyPes dedicadas a este 

rubro objeto de la investigación, el estudio parte del problema de la 
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Competitividad y Financiamiento en el distrito de Tumbes, en donde se 

pretende investigar ¿Cuáles son las características de la Competitividad y 

Financiamiento de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes, distrito 

Tumbes, 2018? Es por ello que se formuló el siguiente objetivo de 

investigación Determinar las características de la Competitividad y 

Financiamiento de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes, distrito 

Tumbes, 2018. Haciendo ello que el servicio que brindan dichas empresas 

sea factible para la comodidad de los propietarios, para así posteriormente 

poder determinar diferentes características que ayuden a la Competitividad 

y Financiamiento en el mercado y así poder brindar estrategias para la 

solución mediante este informe de investigación. 

(Quinde, 2018) Estudio en la presente investigación denominada 

“Caracterización de la atención al cliente y financiamiento de las MYPES, 

sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018”; Tuvo 

como objetivo general: Determinar la caracterización de la atención al 

cliente y financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes 

en el centro de Tumbes, 2018, y su enunciado de investigación: ¿Cuáles 

son las características de la atención al cliente y financiamiento de las 

MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018?. 

Utilizando como metodología el tipo de investigación descriptivo, nivel 

cuantitativo y diseño no experimental, y mediante la utilización de la 

encuesta y cuestionario como instrumentos de recolección de datos para 

una población de 68 clientes 07 propietarios de las MyPes dedicadas al 

rubro hospedajes, se concluyó que la empresa utiliza generalmente, para 

financiar necesidades específicas en un momento determinado, además 
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concluyo que el personal muestra cordialidad en la atención, además 

concluyo que el personal se compromete con orientar al cliente. 

 

2.2. Bases teoricas y conceptuales 

2.2.1. Financiamiento 

2.2.1.1. Definición: 

La capacidad financiera es una herramienta necesaria en el ámbito de las 

finanzas ya que te exige ingenio especial para la determinación  de 

inversiones con un financiamiento acorde en situaciones de riesgo e 

indecisión, implica también los medios que tiene la empresa para gestionar 

pagos e inversiones a corto mediano y largo plazo para su aumento 

financiero. Se puede ver en dos enfoques. 

Primer enfoque se trata de la  educación Financiera  a cual se basa en el 

conocimiento y destrezas que tienen las personas para actuar en el ámbito 

financiero y planear a un futuro. 

El segundo enfoque de los medios que tiene la empresa para poder 

desarrollar pagos e inversiones a corto mediano y largo plazo para su 

desarrollo y aumento.(Gonzales, 2016). 

El financiamiento es la clave para que la empresa pueda surgir, la mayoría 

de las empresas requieren financiamiento a corto mediano y largo plazo ya 

que es fundamental para su funcionamiento, dé hay salen  las fuente de 

fondo para la inversión dependiendo del rubro de la empresa, según 

estudios de mercado las empresas requieren de una inversión inicial  y es 

ahí donde recurren a las entidades bancarias para hacer prestamos pero ya 

depende de la empresa asegurarse y mantenerse en el mercado. El apoyo 
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financiero de los bancos es promover la creación de capitalización de 

empresas financiándolas e inviertan en sus productos e 

infraestructura.(Calva, 2007). 

Para la empresa es importante la estructura de su funcionamiento es por 

eso que recurren a financiamientos, mientras más grandes son las empresas 

recurren menos  al crédito de proveedor y más al crédito bancario, el 

financiamiento de las empresas genera una afluencia financiera en el 

crecimiento económico y particularmente sobre su tasa de inversión, las 

empresas mayormente prefieren reinvertir sus utilidades y si no son 

suficientes realizar créditos bancarios, también emiten títulos de deudas y 

acciones para obtener el financiamiento e invertir .(Anguian, 2003). 

2.2.1.2. Características: 

Se caracteriza por progresar relaciones de rivalidad o competencia (oferta 

y demanda). En el mercado mixto se compite en sectores públicos y 

privados en la oferta de recursos quien  mayormente está basada en 

contratos, en los mercados internos se caracteriza las relaciones de 

competencia en la demanda.(Francisco, 2013). 

El financiamiento no se establece en un crédito para la empresa y no se 

recaudan intereses por el mismo. Menos se establecen por una dadiva, a 

fin de establecer a la empresa responsabilidad en el manejo adecuado  de 

los patrimonios eventualmente proporcionados. Los convenios de 

restitución del financiamiento a las empresas  escogidas serán pactados y 

adecuados  al momento de ser otorgadas. (Alberti, 1992) 
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2.2.1.3. Tipos de financiamiento 

 Financiamiento a corto plazo 

 

financiamiento a corto plazo se asemeja a un monto referente a una deuda  

a corto plazo, a pesar que es más riesgoso que el de largo plazo es el que 

más utilizan las empresas, los préstamos a corto plazo se obtienen más 

rápido porque las empresas en su mayoría  de veces  las requieren con 

urgencia y porque sus contratos crediticios son menos coactivas  pocas 

veces entregan garantía y son muy útiles para su capital de trabajo como 

los financiamientos de línea de crédito, pagares, crédito comercial y 

crédito bancarios. (Michael & Brigham, 2007). 

 Financiamiento a Largo Plazo 

El financiamiento a largo plazo se da cuando las empresas necesitan de un 

dinero para conservar sus activos y crecer en su rubro y por lo general 

financiar las compras de sus activos a largo plazo. También se dan 

ampliaciones de capital aumentando el valor nominal de los ya existentes, 

bonos, hipotecas y arrendamientos financieros.(Dougla, 2000) 

2.2.1.4. Fuentes de Financiamiento 

El financiamiento interno aflora de las operaciones de una empresa  u 

organización como utilidades, salarios o cuentas por pagar es decir que si la 

empresa tiene ganancias la reinvertirá. 

El financiamiento externo se da cuando los administradores de la empresa 

solicitan  préstamos o inversiones externas  es decir la empresa suelta acciones 

para financiar sus nuevas compras.(Merton, 2004). 
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2.2.1.5. Pasos para desarrollar un Financiamiento 

Toda organización tiene anhelo de producir estrategias orientadas a ser 

generadoras del cambio en el interior de la organización en lo estructural y 

en las personas que son el capital primordial. Para el crecimiento de los 

objetivos empresariales, siendo estos los que se indican: Define claramente 

los objetivos de tu empresa, analiza bien las prioridades de tu negocio. Por 

ejemplo, hacerte estas preguntas ¿para qué necesitas el financiamiento?, 

¿cuánto necesitas?, ¿durante cuánto tiempo?, también debes de realizar un 

examen específico sobre su estado financiero actual y futuro. Mejora tus 

probabilidades de ser aprobado. Aumenta tus posibilidades de conseguir un 

financiamiento poniendo en práctica los siguientes consejos: 

1. Contar con experiencia crediticia (al menos en tarjetas de crédito). A 

una persona que nunca ha tenido un crédito, es difícil que le den crédito. 

2. Contar con historial crediticio es muy importante. Ya que las entidades 

financieras te aprueban dependiendo de cómo vas en el sistema. 

3. Mantén tus finanzas sanas. 

4. Las instituciones financieras mayormente prestan el 80% de capacidad 

crediticia y más si hay garantías (patrimonios), suben el crédito. 

5. Con más de 65 años será muy difícil que le den préstamos a largo plazo. 

6. Tener un aval no es un requisito de todas las instituciones financieras, 

pero puede ayudarte si tu historial crediticio es malo. 

Investiga,  existen diferentes fuentes de financiamiento que puedes elegir 

de acuerdo a la etapa en la que se encuentre tu negocio, Evalúa y selecciona 

el financiamiento más adecuado, compara cada uno de los servicios 
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financieros, teniendo en cuenta estos aspectos: tasas de interés, plazos de 

pago, duración del trámite, factibilidad de ser aprobado, el tiempo que la 

empresa crediticia lleva operando en el mercado, su cartera de clientes y 

que la institución esté apegada a los lineamientos que marca la ley. La 

institución financiera elegida conocerá a fondo el funcionamiento y modelo 

de negocio de tu empresa. Es recomendable tener listo tu plan de negocios 

y poner en orden toda la documentación se debe emplear una estrategia 

financiera para tu negocio que incluya los pagos mensuales, bimestrales o 

semestrales en retorno al crédito que adquirió, por otro lado el manejo  de 

financiamiento frente a la persona humana, orienta a ver la Calidad de Vida 

en el Trabajo, que tan buena o mala calidad de vida,  ofrecen los 

empleadores  de los centros comerciales, que tan gran motivación o 

desmotivación genera las acciones que desarrolla.  Por otro lado se continúa 

desarrollando lo referido a la   Calidad de Vida en el Trabajo. Tema que 

corresponde al segundo objetivo específico de la investigación. Todos los 

centros comerciales tienen que aplicar un estilo de financiamiento el cual 

les permita transmitir un buen manejo y un buen respaldo económico, para 

todos los que lo conforman, tienen  responsabilidad de administrar y 

gerencia  los centros comerciales.(Pinson, 1998). 

2.2.2. Atención al Cliente  

EL cliente requiere una atención cada vez mejor porque compara el trato 

que recibe de los trabajadores con la calidad de servicio que le otorgan ya 

que los servicios que reciben no son iguales en todas las tiendas, el cliente 

cuando compara el servicio que le ofrecen y se da cuenta que los 
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atendieron muy bien decidirá regresar y hacer nuevas compras ya que a 

recibido un servicio excelente.(Malaga, 2010). 

La atención al cliente es una forma de gestionar la organización desde lo 

más alto, es decir la cultura y la filosofía de la organización se articulan 

dando una forma sencilla y duradera, se basa en las experiencias 

profesionales en las que se trabaja para definir estrategias de atención al 

cliente estructuradas. Consiste en hacer que se acoplen los los empleados 

y los clientes y así la organización tendrá una ventaja competitiva. (Brown, 

1992). 

Los clientes tienen necesidades y claramente la organización tiene que 

centrarse en atender dichas necesidades brindándoles calidad en sus 

productos y un buen servicio superando claramente las expectativas de los 

consumidores hablándoles y tratándolos con gentileza brindándoles sus 

servicios de manera adecuada y rápida ofreciéndoles los productos más 

competitivos y brindándoles calidad de sus productos.(Vértice, 2010). 

2.2.2.1 Características 

En la mayoría de los sectores los servicios y productos son iguales y por 

lo tanto los clientes tienen dificulta para diferenciar las empresas por lo 

tanto una característica principal seria  la competencia que existe en el 

mercado ya que dicha competencia hace que los consumidores no se 

fidelicen con una sola empresa es por eso que las empresas ofrecen sus 

productos o servicios más cómodos y brindan una atención adecuada para 

que el cliente se fidelice.(Pérez Torres, 2007). 
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El vendedor debe conseguir  que el cliente consiga lo que buscaba 

satisfactoriamente, el vendedor debe brindarle al cliente calidad de 

servicio, capacidad de respuesta, flexibilidad y disponibilidad  

informándolo y asesorándolo las veces que sea necesario.(Pérez 

Fernandez, 2013). 

El servicio que ofrece la empresa comparando el producto ofrecido con 

otra empresa, ya que existe un nivel de competencia elevado, el vendedor 

mediante sus conocimientos en el producto ofrece mejores condiciones en  

sus ventas, aspectos físicos, dominio y técnica adecuada y buen trato al 

cliente con el fin de atraer y captar al cliente.(Fernandez, 2004). 

2.2.2.2 Prioridades  

El saber expresarse con los clientes en todo tipo de negocios es 

fundamental ya que una excelente atención lleva de la mano una mejor 

comunicación para nuestros clientes ya que al dirigirnos a ellos con un 

tono agradable a saludarlo y darle las explicaciones que él requiere en ese 

momento requerido de una manera acertada y respetuosa el cliente se 

sentirá a gusto con la empresa y volverá a requerir sus servicios.(Palomo, 

2014). 

2.2.2.3  Tipos de Clientes 

Clientes Internos la cual se reflejan mediante el trabajo en  equipo, la 

motivación en los puestos de trabajo la cual hace referencia a la 

satisfacción laboral que perciben los empleados mediante sus 

remuneraciones y sus horarios flexibles, también al ambiente de trabajo 

qué debe de ser cálido y agradable.  
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Clientes Externos se pueden identificar con mucha facilidad ya que son 

los clientes finales de la empresa, quien está fuera de ella quien compra los 

productos y adquiere los servicios. (Torres, 2006) 

2.2.2.4 Atención al Cliente dentro del Mercado 

El cliente aparte de valorar el producto comprado también valora las 

características que pueden ser un buen precio y una excelente atención, un 

buen rendimiento como vendedor. Las empresas deben cumplir las 

expectativas de los clientes  llevando una política aplicable antes durante 

y después de la venta del producto o servicio. Estudios del mercado nos 

muestran que mientras pasan los años el cliente es más exigente, ya que la 

calidad de servicios que requieren cambia a medida que conocen mejor el 

producto.(Escudero, 2017). 

2.2.2.5 Elementos Claves de Atención al Cliente 

El empleador recibe capacitaciones en su centro de trabajo ya que de esa 

manera puede desempeñarse y mostrar sus habilidades al momento de 

trabajar  para que al momento de ofrecer sus servicios no improvise 

muestre sus conocimientos adecuados con amabilidad y profesionalismo 

adecuado y discreto. El producto que ofrece debe ser de calidad y a un 

precio accesible.(Motto & Fernandez, 2014). 

Otro elemento clave sería una buena comunicación ya que es un requisito 

muy importante, debe de haber afinidad entre el trabajador y el cliente al 

momento de establecer una conversación, se debe utilizar procedimientos 

rápidos, sencillos, eficaces y seguros al momento de comunicarse. La 

empresa debe establecer sistema de almacenamiento  y documentación 

eficaces para que el trabajador se guie y este actualizado con lo que 
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respecta a sus normativas. El trabajador debe ser claro prestar atención, 

aclarar la incertidumbre y darle la solución al problema del cliente para 

que así la empresa tenga una venta exitosa y el cliente se vaya 

satisfecho.(Sancho, 2012). 

El servicio de atención al cliente requiere profesionalismo ya que existe un 

contacto directo con el cliente y marca una relación entre empleado y 

cliente. El servicio logístico también es esencial ya que su conexión 

informática ayuda al empleado a agilizar sus pedidos con el fin de obtener 

un mejor servicio. El control administrativo también es importante ya que 

vigila los costes y da equilibrio a la empresa. (García, 2008). 

2.2.2.6 Factores del Atención al Cliente 

Los negocios dependientes la cual se deben considerar como factores clave 

el clima y accidentes geográficos, en ese sentido se debe analizar y 

determinar hasta qué punto  pude favorecer la demanda del consumo de 

dicho producto o servicio en el mercado mediante datos estadísticos acerca 

del clima, es importante la población y la calidad de infraestructura tanto 

interna como externa en la zona existente ya que son elementos básicos 

para la actividad de la empresa porque facilitan el acceso de los clientes, 

una adecuada red de comunicación y actividades relacionadas al rubro 

como promociones y precios accesibles, la tasa del crecimiento de la 

población también son factores básico que se debe tener  en cuentan para 

mayor posibilidad de éxito de la empresa. (García, 2014). 

2.2.3 MyPes 

Los indicadores macroeconómicos en el Perú, se centran en que la 

población, que  demanda mayor cantidad de bienes y servicios, por eso que 
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las empresas se ven presionadas a generar una mayor capacidad 

productiva, que les permita garantizar estar al nivel en la oferta que la 

demanda exige, en base la innovación, y creatividad generan productos 

acorde a las necesidades, gustos y preferencias de sus consumidores. 

El Régimen tributario actual con la modificación de la Ley  30056,   se 

ubican en este sistema: tienen ingresos netos hasta 300UIT debiendo pagar 

el 1% de impuesto a la renta; y todas aquellas que superen el límite hasta 

un máximo de 1700UIT deben contribuir con 1,5%  del impuesto a la renta. 

La Ley N° 30056,  modifica diferentes leyes que  facilitan  la inversión, 

del desarrollo productivo y el aumento empresarial. Se identificaran las 

necesidades laborales (capacitaciones), las empresas que duren dos años 

consecutivos podrán conservarse en el mismo régimen laboral por un año 

más, las pequeñas empresas que superen su nivel de ventas durante  dos 

años consecutivos podrán conservar el mismo régimen laboral por tres 

años más. Las empresas que están en el régimen de microempresa gozaran 

de un trato especial por 3 años especialmente en las sanciones y 

fiscalización laboral pero no será aplicada si trata conductas no adecuadas 

reiteradamente. (Iriarte, 2013) 

2.2.4 Tienda de ropa 

Las tiendas de ropa se han convertido en un elemento fundamental para la 

calidad de vida de las personas, los cambios de los consumidores cada vez 

son más frecuentes la cual viene de la mano con la tecnología  ya que es 

un mercado amplio. El cliente observa el producto sin querer comprarlo 

pero por la visión del producto se motiva a examinarlo compararlo y es ahí 

donde toma la decisión de comprarlo o no, las tiendas de ropa han hecho 
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transformaciones en el transcurrir de los años como en su infraestructura y 

su espacio geográfico para que los clientes estén en un ambiente agradable 

y estén motivados decidiendo quedarse y buscar lo que le agrade, buscan 

también mejorar su  calidad  en prendas ya que no trata solo de ofrecer los 

productos sino de equilibrar y dar  precios accesibles  para el cliente, 

también invierten en publicidad ( revistas, radio, volantes, televisión). Este 

fenómeno comercial se ha vuelto muy importante ya que es muy evidente 

el aumento de tiendas comerciales, las personas han vuelto un habito 

comprar e invertir en su imagen.(Salen, 2004). 

Las tiendas de ropa han revolucionado tanto en su servicio al cliente como 

en tecnología de tal modo que les dan a sus clientes un trato único 

centrándose en un excelente servicio cautivando al cliente, hoy en día la 

tecnología en este rubro es muy eficaz y beneficioso ya que están 

exponiendo sus productos  mediantes sus redes sociales, motivados por 

esta nueva realidad virtual los empresarios se globalizan y le dan valor a 

las persona mediante sus recomendaciones y comentarios ya que hacen 

que su reputación online le dé buen perfil tanto a los clientes como a los 

empresarios, decidiendo comprar dicho producto haciéndola muy eficaces 

y competitivas  a las empresas.(Arenal, 2019). 

Las tiendas de ropa tiene sus propias imágenes su objetivo es lograr que el 

consumidor se relacione con su marca y sus productos y es ahí donde 

desarrolla nuevas estrategias para sus clientes, el ambiente físico es de 

suma importancia ya que transmite buena impresión a sus clientes, las 

expectativas respecto a su servicio varia para los consumidores ya que 

dichas expectativas se forjan con los comentarios de los clientes, los 
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servicios que ofrecen las tiendas de ropa debe de ser de calidad y 

satisfacción para el cliente para que así genere mayor consumo y compras 

repetitivas, las tiendas de ropa ofrecen estrategias de precios ya que un 

estudio revelo que los consumidores suelen acudir  a las tiendas donde 

ofrezcan descuentos.(Schiffman, 2005). 

III. HIPÓTESIS 

Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula 

hipótesis. (Hernández et al., 2017) 

IV. METODOLOGÍA 

4.1. Diseño de investigación 

El estudio fue de diseño descriptivo transversal, centrada en la 

determinación de las características de los contenidos de las dimensiones 

de Financiamiento y Atención al Cliente (Hernández et al., 2017) 

4.2. Población y muestra 

La población es finita y estuvo constituida por los dueños de las MyPes y 

los clientes. La muestra está constituida a criterio del investigador 

considerando la totalidad de dueños de las MyPes y clientes. 

Desempeñando sus funciones de acuerdo a los criterios de inclusión. 

Tabla 1. Población 

Tiendas de Ropa     REGIMEN           # Dueño  

    El Moñon                                                MYPE                                1 

    Sayra Fashion                                        MYPE                                 1 

    Shaddai                                                   MYPE                                 1 

    Po Nails                                                   MYPE                                 1 

    Haylayne                                                 MYPE                                 1 

Fuente: Elaboración propia. 
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4.3. Definición y operacionalización de variables 
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Tabla 2. Operacionalización de variables. 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Financiamiento 

El financiamiento es la 

clave para que la empresa 
pueda surgir, la mayoría 

de las empresas requieren 

financiamiento a corto 

mediano y largo plazo ya 

que es fundamental para 

su funcionamiento, dé 

hay salen  las fuente de 

fondo para la inversión 

dependiendo del rubro de 

la empresa, según 

estudios de mercado las 
empresas requieren de 

una inversión inicial  y es 

ahí donde recurren a las 

entidades bancarias para 

hacer prestamos pero ya 

depende de la empresa 

asegurarse y mantenerse 

en el mercado. El apoyo 

financiero de los bancos 

es promover la creación 

de capitalización de 

empresas financiándolas 
e inviertan en sus 

productos e 

infraestructura.(Calva, 

2007). 

Se pretenderá determinar y 

describir las características de 
financiamiento de las MYPES 

materia de investigación 

mediante la aplicación de una 

serie de interrogantes indicadores 

formuladores de preguntas. 

 

 

Nominal 

 

 

Crédito Financiero 

 

Características del  

Financiamiento 

 

 

Monto de Crédito  

Recibido 

 

 

 

 

Tasas de  

Interés 

Tipos de financiamiento 

 

 

 

Plazos Establecidos 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Atención al 

Cliente 

EL cliente requiere una 

atención cada vez mejor 

porque compara el trato 

que recibe de los 

trabajadores con la 

calidad de servicio que le 

otorgan ya que los 

servicios que reciben no 

son iguales en todas las 
tiendas, el cliente cuando 

compara el servicio que le 

ofrecen y se da cuenta que 

los atendieron muy bien 

decidirá regresar y hacer 

nuevas compras ya que ha 

recibido un servicio 

excelente.(Málaga, 2010). 

 

Se pretenderá determinar y 
describir las características de 
atención al cliente de las MYPES 
materia de investigación 
mediante la aplicación de una 
serie de interrogantes indicadores 
formuladores de preguntas. 

 

 

Nominal 

Expectativa 
 

Desempeño 

 

Elementos de Atención 

Al Cliente 

 

 

Motivación   
 

Calidad 

 

 

 

 

Sociabilidad 

 

Factores de Atención  

Al Cliente 

Comunicación 
 

 

Saber Escuchar 

 

 

Creatividad 

 
 

Fuente: Elaboración propia. 



29 
 

4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para el estudio se recolectaron los datos durante el año 2018. Para ello, se 

solicitó la autorización de los dueños de las MyPes, para la aplicación de 

las encuestas y la aportación de los clientes; una vez autorizado se presentó 

el estudio, sus objetivos y se solicitó el consentimiento informado, previa 

firma del consentimiento se procedió a realizar el recojo de los datos. Para 

la recolección de datos se empleó la técnica de la entrevista, donde el 

investigador realizó las preguntas y resolvió la encuesta en función a las 

respuestas que el propietario y clientes manifestaron. 

4.5. Plan de análisis 

Se recolectaron las siguientes covariables de características de los 

propietarios como si cuentan con algún tipo de crédito financiero y a los 

clientes como considera que la atención que le brindan es la adecuada; 

además las características del financiamiento y características de la 

atención al cliente (créditos, elementos claves, entre otros). 

4.6. Matriz de consistencia 
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Tabla 3. Matriz de consistencia. 

Formulación del 

problema 
Hipótesis Objetivos Variables Metodología Escala de medición 

¿cuáles son las 

caracteristicas del 
financiamiento y atencion 

al cliente en las MYPES 

sector comercio, rubro 

tienda de ropa, en la 

provincia de Zarumilla, 

2018? 

Las investigaciones de 
tipo descriptiva no 

necesariamente se 

formula hipótesis. 

(Hernández et al., 2017) 
 

 

 

 

General: 

Conocer la caracterización del 
financiamiento y atención al 

cliente en las MYPES sector 

comercio, rubro tienda de ropa, 

en la provincia de Zarumilla, 

2018. 

Específicos 

Identificar la caracterizacion del 

financiamiento en las MYPES 
sector comercio, rubro tienda de 

ropa, en la provincia de 

Zarumilla, 2018. 

 Determinar los tipos de 
financiamiento en las MYPES 

sector comercio, rubro tienda de 

ropa, en la provincia de 

Zarumilla, 2018.  

Determinar los elementos 

claves de atención al cliente en 

las MYPES sector comercio, 

rubro tienda de ropa, en la 

provincia de Zarumilla, 2018. 

 Determinar los factores de 

atención al cliente en las 

MYPES sector comercio, rubro 

Financiamiento 

Atención al Cliente                           

Tipo:Cuantitativo 
Nivel: Descriptivo. 

 Diseño: No Experimental 

 

 

   Nominal 
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tienda de ropa, en la provincia 

de Zarumilla, 2018. 
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4.7. Principios éticos 

Durante la ejecución del presente estudio se respetaron los principios para 

investigación en humanos, autonomía, justicia y confidencialidad 

(Organización de las Naciones Unidas para la Educación la Ciencia y la 

Cultura, 2017); velando por el cumplimiento de las expectativas que 

presenta la investigación; se aplicó principios éticos como la protección a 

las personas, cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, libre 

participación y derechos a estar informado, beneficencia no maleficencia 

y justicia (Código de Ética Para La Investigación, 2019). 
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V. RESULTADOS 

5.1. Resultados 

 

Tabla 4. ¿Ha solicitado algún tipo de crédito financiero? 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

Figura 1. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

3

2

5

60%
40%

100%

0

1

2

3

4

5

6

SI NO Total

¿Ha solicitado algun tipo de credito financiero?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 3 60% 

NO 2 40% 

Total 5 100% 
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Tabla 5. ¿Tuvo dificultad al solicitar un crédito financiamiento? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

 

Figura 2. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

0

5 5

0%

100% 100%

0

1

2

3

4

5

6

SI NO Total

¿Tuvo dificulta al solicitar un  credito financiero?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 0 0% 

NO 5 100% 

Total 5 100% 
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Tabla 6. ¿Si el financiamiento proviene de terceros a qué tipo de entidad recurrió? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

 

Figura 3. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

1

0

1

3

5

20% 0% 20%
60%

100%

0

1

2

3

4

5

6

BANCOS COOPERATIVAS CAJA DE AHORRO OTROS TOTAL

¿Si el financiamiento proviene de terceros a que 
tipo de entidad recurrio?

Fi Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

Bancos 1 20% 

Cooperativas 0 0% 

Cajas de Ahorro 1 20% 

Otros 3 60% 

Total 5 100% 
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4

0

1

5

80%

0% 20%

100%

0

1

2

3

4

5

6

Mercaderia Infraestructura Otros Total

¿En que fue invertido el dinero?

Series1 Series2

Tabla  7. ¿En que fue invertido el crédito? 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

 

 

Figura 4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Opción  Fi Hi (%) 

Mercadería 4 80% 

Infraestructura 0 0% 

Otros 1 20% 

Total 5 100% 
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0

5

0%

100%

0

1

2

3

4

5

6

SI NO

¿Ha utilizado prestamos bancarios?

Fi

Hi(%)

Cuadro 8. ¿Ha utilizado préstamos bancarios? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

 

Figura 5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Opción  Fi Hi (%) 

SI 0 0% 

NO 5 100% 

Total 5 100% 
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Tabla 9. ¿El plazo que le han otorgado por el crédito es el adecuado? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

 

Figura  6. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Opción  Fi Hi (%) 

SI 2 40% 

NO 3 60% 

Total 5 100% 

2

3

40%
60%

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

SI NO

¿El plazo que le han otorgado por el crédito es 

el adecuado?

Fi

Hi(%)
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Tabla 10. ¿Considera que el monto de crédito que le han otorgado ha sido 

favorable para su negocio? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

 

Figura 7. 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

2

3

40%
60%

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

SI NO

¿Considera que el monto de crédito que le han otorgado  
ha sido favorable para su negocio?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 2 40% 

NO 3 60% 

Total 5 100% 
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Tabla  11. ¿Ha utilizado financiamiento mediante usuarios? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los dueños de las MyPes, 2019. 

 

 

 

Figura 8. 

 

  

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

3

2

5

60%
40%

100%

0

1

2

3

4

5

6

SI NO Total

¿Ha utilizado financiamiento mediante usuarios?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 3 60% 

NO 2 40% 

Total 5 100% 
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Tabla 12. ¿Considera que la atención que le brindan es la adecuada? 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019. 

 

 

Figura 9. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

57

11

68

84% 16% 100%
0

10

20

30

40

50

60

70

80

SI NO Total

¿Considera que la atención que le brindan es la 
adecuada?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 57 84% 

NO 11 16% 

Total 68 100% 
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Tabla 13. ¿Considera que el vendedor se desempeña en relación a las necesidades 

del cliente?  

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019. 

 

 

Figura 10. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

50

18

68

74% 26% 100%
0

10

20

30

40

50

60

70

80

SI NO Total

¿Considera que el vendedor se desempaña en relacion a 
las necesidades del cliente?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 50 74% 

NO 18 26% 

Total 68 100% 
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Tabla 14. ¿Realiza reclamos constantemente? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019 

 

 

 

Figura 11. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

23

45

34% 66%
0

5

10

15

20

25

30

35

40
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50

SI NO

¿Reailiza reclamos constantemente?

Fi

Hi(%)

 

Opción  Fi Hi (%) 

SI 45 66% 

NO 23 34% 

Total 68 100% 



44 
 

Tabla 15. ¿Considera que las instalaciones son adecuadas? 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019 

 

 

 

 

Figura 12. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

15
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22% 78% 100%
0

10
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30
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50
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80

SI NO Total

¿Considera que las instalaciones son adecuadas?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 15 22% 

NO 53 78% 

Total 68 100% 
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Tabla 16.¿Los vendedores son sociables con usted? 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019. 

 

 

 

Figura 13. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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20
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71% 29% 100%
0
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80

SI NO Total

¿Los vendedores son sociables cn usted?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 48 71% 

NO 20 29% 

Total 68 100% 
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Tabla 17. ¿Los vendedores utilizan términos adecuados o correctos? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019 

 

 

 

Figura 14. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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SI NO Total

¿Considera que la atención que le brindan es la 
adecuada?

Fi

Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 32 47% 

NO 36 53% 

Total 68 100% 
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Tabla 18. ¿Al momento de hacer una compra el vendedor es paciente y lo sabe 

escuchar? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019 

 

 

Figura 15. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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74% 26% 100%
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¿Al  momento de hacer una compra el vendedor 
es paciente y lo sabe escuchar?

Fi Hi(%)

Opción  Fi Hi (%) 

SI 50 74% 

NO 18 26% 

Total 68 100% 
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Tabla 19. ¿Considera que el vendedor es creativo al mostrarle los productos? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las tiendas de ropa, 2019 

 

 

Figura 16. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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¿Considera que la atención que le brindan es la 
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NO 45 66% 

Total 68 100% 
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5.2. Análisis de resultados 

En el cuadro 5, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes el 

60% (3) manifestaron que si han solicitado algún tipo de crédito financiero y el 

40% (2) manifestaron que no han solicitado algún tipo de crédito financiero se 

corrobora con el autor (Dioses, 2019) . Según la revelación de los empresarios 

respecto al financiamiento, la principal fuente de este sector son los recursos 

propios y los préstamos de instituciones no bancarias son la última fuente 

financiamiento para capital de trabajo, esto se debería a las altas tasa de interés 

que cobran estas empresas del sector financiero. 

En el cuadro 6, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes el 

100% (5) manifestaron que no tuvieron dificultad al solicitar un crédito 

financiamiento se corrobora con el autor (Patiño & Cardona, 2018)  En su 

investigacion en el sector financiero   el 62% de las Mypes no cuenta con acceso 

a prestamos financieros y su mortalidad es muy alta ya que el 50% en un año 

quiebra y el 20% logra llegar al tercer año y el resto permanece ya que tiene menos 

competencia. Las empresas en sociedades registran en activos  21 millones y las 

personas naturales registran un activo de 2 millones en ese rubro. 

En el cuadro 7, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes  del 

100% (5) manifestaron que el financiamiento proveniente de terceros el 20% (1) 

recurrió a los Bancos, 20%(1) recurrió a cajas y el  60% (3) recurrió a otros  tipos 

de financiamiento se corrobora con el autor (Correa , 2017)  concluyó que los 

resultados obtenidos el financiamiento participa mejorando la capacidad de 

utilidad de los recursos económicos permitiendo obtener liquidez para continuar 

sus actividades. 
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En el cuadro 8, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes del 

100% (5) manifestaron que del crédito invertido el 80%(4) lo utilizaron en 

mercadería y el 20%(1) utilizaron el crédito invertido en otros, se corrobora con 

el autor (Martinez & Guercio, 2019) los empresario de aspectos particulares a la 

forma de financiación de la actividad de la forma como realizan las compras de la 

mercaderia, tanto al inicio de la puesta en marcha del emprendimiento como en la 

actualidad. Tercero, no existen estudios similares que reúnan dichas 

características y permitan esbozar políticas de financiamiento que se adecuen a las 

necesidades del sector. 

 En el cuadro 9, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes el 

100% (5) manifestaron que no han utilizado préstamos bancarios se corrobora con 

el autor (Dioses, 2019) . Según la revelación de los empresarios respecto al 

financiamiento, la principal fuente de este sector son los recursos propios y los 

préstamos de instituciones no bancarias son la última fuente financiamiento para 

capital de trabajo, esto se debería a las altas tasa de interés que cobran estas 

empresas del sector financiero. 

En el cuadro 10, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes el 

40% (2)  manifestaron que el plazo que le otorgaron por el crédito si es el adecuado 

y el 60% (3) manifestaron que el plazo que le otorgaron por el crédito no es el 

adecuado, se corrobora con el autor (Correa, 2017) el financiamiento que 

obtuvieron fue mediante cajas municipales, a corto plazo debido a que las entidad 

presta servicio a bajas tasas de interés, su principal necesidad para ocurrir a este 

financiamiento fue para la compra de mercadería. 

En el cuadro 11, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes el 

40% (2)  manifestaron que consideran que el monto de crédito que le han otorgado  
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si ha sido favorable para su negocio y el 60% (3) manifestaron que consideran que 

el monto de crédito que le han otorgado no ha sido favorable para su negocio, se 

corrobora con el autor (Correa, 2017) Respeto a la rentabilidad: el representante 

de la empresa manifiesta que otorgo acogida en el mercado, motivo que su negocio 

es rentable, así mismo su rentabilidad no ha disminuido en los dos últimos años. 

Finalmente, se concluyó que los resultados obtenidos el financiamiento participa 

mejorando la capacidad de utilidad de los recursos económicos permitiendo 

obtener liquidez para continuar sus actividades. 

En el cuadro 12, luego de aplicar la encuesta a los propietarios de las MyPes el 

60% (3)  manifestaron que si han utilizado financiamiento mediante usuarios y el 

40% (2) manifestaron que no han utilizado financiamiento mediante usuarios, se 

corrobora según el autor (Dioses,2019)  la principal fuente de este sector son los 

recursos propios y los préstamos de instituciones no bancarias son la última fuente 

financiamiento para capital de trabajo, esto se debería a las altas tasa de interés 

que cobran estas empresas del sector financiero. 

En el cuadro 13, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 84% (57)  

manifestaron que consideran que la atención que le brindan es la adecuada y el 

18% (26) consideran que la atención que le brindan no es la adecuada, se corrobora 

según el autor (Quinde, 2018) la empresa generalmente  muestra cordialidad en la 

atención, además concluyo que el personal se compromete con orientar al cliente. 

En el cuadro 14, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 74% (50)  

manifestaron que si consideran que el vendedor se desempeña en relación a las 

necesidades del cliente y el 26% (18) consideran que el vendedor no se desempeña 

en relación a las necesidades del cliente, se corrobora según el autor (Toussaint, 
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2017) Estudio el programa de capacitación en personal training y habilidades de 

atención al cliente para mejorar la calidad de servicio 

En el cuadro 15, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 22% (15)  

manifestaron que si  realizan reclamos constantemente y el 78% (53) manifestaron 

que no realizan reclamos constantemente, (Dominguez, 2019) aplica la 

innovación en los productos y la proactividad de los colaboradores, así mismo las 

estrategias de atención al cliente que usan en mayor porcentaje es la rapidez de 

atención y la amabilidad y finalmente los beneficios que obtiene las MYPE al 

brinda una buena atención al cliente es la lealtad y la difusión gratuita. 

En el cuadro 16, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 47% (32)  

manifestaron que consideran que las instalaciones si son adecuadas y el 53%(36) 

manifestaron que consideran que las instalaciones no son adecuadas, se corrobora 

según el autor (Guzman, 2020)  determino que existen una deficiencia creando un 

malestar a las personas que acuden a la empresa, también carece de una estructura 

organizacional lo cual a provocado que e personal no sepa cual es su función 

afectando en el desempeño de ellos mismos al momento de brindas los productos 

en la compañía. 

En el cuadro 17, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 66% (45)  

manifestaron que los vendedores si son sociables y el 34% (23) manifestaron que 

los vendedores no son sociables, se corrobora según el autor (Domingues,2019) 

Con respecto a los elementos de competitividad se identificó que las MYPE 

aplican la innovación en los productos y la proactividad de los colaboradores, así 

mismo las estrategias de atención al cliente que usan en mayor porcentaje es la 

rapidez de atención y la amabilidad y finalmente los beneficios que obtiene las 

MYPE al brinda una buena atención al cliente es la lealtad y la difusión gratuita. 
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En el cuadro 18, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 71% (48)  

manifestaron que los vendedores si utilizan términos adecuados o correctos y el 

29% (20) manifestaron que los vendedores no utilizan términos adecuados o 

correctos, se corrobora según el autor (Guzman, 2020)  que la situación actual 

determino que existen una deficiencia al momento de la atención al cliente, 

creando un malestar a las personas que acuden a la empresa, también carece de 

una estructura organizacional lo cual a provocado que e personal no sepa cual es 

su función afectando en el desempeño de ellos mismos al momento de brindas los 

productos en la compañía. 

En el cuadro 19, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 74% (50)  

manifestaron que al momento de hacer una compra el vendedor si es paciente y lo 

sabe escuchar y el 26% (18) manifestaron que al momento de hacer una compra 

el vendedor no es paciente y no lo sabe escuchar, se corrobora según el autor 

(Domingues, 2019) utilizan estrategias de atención al cliente que usan en mayor 

porcentaje es la rapidez de atención y la amabilidad y finalmente los beneficios 

que obtiene las MYPE al brinda una buena atención al cliente es la lealtad y la 

difusión gratuita. 

En el cuadro 20, luego de aplicar la encuesta a los clientes el 34% (23)  

manifestaron que consideran que el vendedor si es creativo al mostrarle los 

productos y el 66% (45) manifestaron que el vendedor no es creativo al mostrarle 

los productos, se corrobora con el autor (Toussaint, 2017) Estudio el programa de 

capacitación en personal training y habilidades de atención al cliente para mejorar 

la calidad de servicio. 



54 
 

VI. CONCLUSIONES 

1. Las tiendas de ropa en la provincia de Zarumilla tuvieron que pedir préstamos 

bancarios a terceros para invertir en mercadería e infraestructura. 

2. Los propietarios están de acuerdo con el plazo establecido de los prestamos pero 

o están de acuerdo con la tasa de intereses ya que son elevada para ellos. 

3. La población manifestó que si se encuentran satisfechos con los productos que 

ofrece dichas tiendas ya que no tienen que ir a la frontera (aguas verdes) porque 

en las tiendas encuentras variedad de ropa. 

4. El 50% de la población indicaron que el producto que reciben son de calidad y a 

buen precio, que las tiendas de ropa si cumplen con las expectativas ya que son 

creativos al mostrarle los productos son sociables y saben escuchar al cliente. 

5. Como resultado del estudio concluimos que las MyPes en la provincia de 

Zarumilla tiene oportunidad de permanecer en el mercado por su variedad de 

productos y buen trato a sus clientes. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Encuesta 

ENCUESTA 

ESTA ENCUESTA TIENE COMO PROPOSITO IDENTIFICAR Y DAR A CONOCER 
LOS INTERESES DEL PUBLICO RESPECTO A LAS TIENDAS DE ROPA DE LA 
PROVINCIA DE ZARUMILLA – 2019. 
 

 1.- ¿Considera que la atención que le brindan es la adecuada? 

 
                SI NO 
 

2.- ¿Considera que el vendedor se desempeña en relación a las necesidades del 

cliente? 

                 SI                            NO 

 

3.- ¿Realiza reclamos constantemente? 

 

                 SI                           NO  

 

4.- ¿Considera que las instalaciones son adecuadas? 

 

                  SI                          NO     

5.- ¿Los vendedores son sociables con usted? 

 

                  SI                            NO  

 

6.- ¿Los vendedores utilizan términos adecuados o correctos?       

                 SI                           NO  

 

7.- ¿Al momento de hacer una compra el vendedor es paciente y lo sabe 

escuchar? 

                 SI                             NO   

8.- ¿Considera que el vendedor es creativo al mostrarle los productos?           

                 SI                            NO  
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ENCUESTA 

ESTA ENCUESTA TIENE COMO PROPOSITO IDENTIFICAR Y DAR A 

CONOCER LA VARIABLE FINANCIAMIENTO EN LAS TIENDAS DE ROPA 

DE LA PROVINCIA DE ZARUMILLA – 2019. 

 

1.- ¿Ha solicitado algún tipo de crédito financiero? 

                  SI                                                        NO  

 

2.- ¿Tuvo dificultad al solicitar un crédito financiamiento?  

                  SI                                                         NO 

 

3.- ¿Si el financiamiento proviene de terceros a qué tipo de entidad recurrió? 

              BANCOS.                                                    CAJAS DE AHORRO – CREDITO 

              COOPERATIVAS                                         OTROS 

 

4.- ¿En que fue invertido el crédito? 

             MERCADERIA                                              INFRAESTRUCTURA 

            OTROS 

 

5.- ¿Ha utilizado préstamos bancarios?? 

                    SI NO 

 

6.- ¿El plazo que le otorgaron por el crédito es el adecuado? 

                    SI                                                      NO 

 

7.- ¿Considera que el monto de crédito que le han otorgado ha sido favorable    

para su negocio? 

                    SI                                                       NO 

 

8.- ¿Ha utilizado financiamiento mediante usuarios? 

             SI      NO 
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Anexo 2: Validación de encuesta 
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Anexo 3: Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


