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5. Resumen y abstract
5.1 Resumen

La organizacioén de agroquimicos no ha fomentado técnicas de ventas o de
buena atencion al cliente establecido como pilar fundamental en la rentabilidad de
las empresas, dado es el hecho de que cuantas mas ventas exista la rentabilidad y el
desarrollo de la empresa serd progresivo y perdurara en el tiempo frente a sus
competidores ante tal problema se planted el siguiente objetivo: Proponer las
mejoras de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPEs del sector comercio, rubro agroquimicos del
distrito de Perené, Junin 2021. La investigacion propicié una metodologia de tipo
cuantitativa, de nivel descriptivo y diseio No experimental transversal. La
poblacion fue de 10 establecimientos del rubro agroquimicos, la muestra fue
probabilistica aleatoria simple de tipo censal. La técnica fue la entrevista y como
instrumento el cuestionario con el que hallo el resultado respecto a la variable
Atencion al cliente a un 50.00% quienes manifiestan que Algunas veces la empresa
aplica estrategias para mejorar el proceso de atencion en las MYPEs de
agroquimicos. Respecto a la variable sostenibilidad de los emprendimientos a un
70.00% quienes manifiestan que algunas veces la empresa toma medidas para
mantener sostenibles sus empresas en el tiempo. Se concluyé proponiendo las
mejoras de la atencidon al cliente para la mejorar de la sostenibilidad de los
emprendimientos, la identificacion de los factores relevantes respecto a la atencion
al cliente y la descripcion de los factores relevantes de atencion al cliente para
mejorar la sostenibilidad de los emprendimientos.

Palabras Claves: Atencion al cliente y sostenibilidad de los emprendimientos.
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5.2 Abstract

The organization of agrochemicals has not promoted sales techniques or good
customer service established as a fundamental pillar in the profitability of
enterprises, given the fact that the more sales there are, the profitability and
development of the company will be progressive and will endure over time against
its competitors, given this problem, the following objective was proposed: To
propose improvements in customer service as a relevant factor for the sustainability
of enterprises in the small and medium enterprises in the trade sector, agrochemicals
in the district of Perené, Junin 2021. The research used a quantitative methodology,
descriptive level and non-experimental cross-sectional design. The population
consisted of 10 agrochemical establishments; the sample was probabilistic, simple
random census type. The technique was the interview and the instrument was the
questionnaire with which the result was found with respect to the variable customer
service at 50.00% who state that sometimes the company applies strategies to
improve the process of attention in the agrochemical MYPEs. Regarding the
variable Sustainability of the enterprises, 70.00% said that sometimes the company
takes measures to keep its enterprises sustainable over time. We concluded by
proposing improvements in customer service to improve the sustainability of the
enterprises, the identification of the relevant factors regarding customer service and
the description of the relevant factors of customer service to improve the
sustainability of the enterprises.

Keywords: Customer administracion and manageability of undertakings.
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I. Introduccion

La agroindustria es uno de los rubros agroquimicos que contribuyen al plan
de gastos de desarrollo en el Pert, en consecuencia, los emprendimientos ptblicos
se han ampliado en este rubro, se estdn creando algunos emprendimientos al
respecto para contribuir con la agricultura en nuestro pais y en los buenos paises
del mundo.

La atencion del cliente es un factor importante en las empresas desde ya
mucho tiempo para el desarrollo de las empresas, algunas empresas con
conocimiento de ello aplican estrategias para una atencién de calidad donde
aseguren la satisfaccion del cliente, su fidelidad y que recomiende la empresa. En
tal sentido no solo se vende, sino que se asegura clientes frecuentes y
promocionarse a través del buen servicio

Estos emprendimientos han impulsado una dinamica util y empresarial que
avanza en la mejora de enormes organizaciones al igual que de pequefos y
medianos emprendimientos agroquimicos.

Esta es la situacion de los emprendimientos del rubro agroquimicos, en el
distrito de Perené, provincia de Chanchamayo, Junin; comprometida con la
comercializacion de articulos agroquimicos en la Irrigacion de sembrios, que en
un breve lapso de tiempo ha tenido la opcidén de producir su propio mercado, sin
embargo, no ha tenido el desarrollo normal, fundamentalmente por una conducta
antojadiza de sus tratos o atencion al cliente, por lo que su beneficio ha disminuido
en su totalidad.

Las empresas del rubro agroquimicos son organizaciones dedicadas al tema

de la venta de articulos agroquimicos para la agricultura y tiene una participacion



en el campo desde hace bastante tiempo; en este mercado su rentabilidad fue baja
y ha mostrado un desarrollo lento. La organizacion se encuentra en el Distrito
Perené zona agricola.

En los dos ultimos afios la organizacion ha alistado grandes negocios
imprevisibles, con tendencia a disminuir, lo que ha merecido la consideracion de
sus propietarios. En consecuencia, se realizaron movimientos paliativos para
intentar aliviar el problema. Notese que desde su apertura no se han aplicado
procedimientos de buena atencion al cliente, lo que ha conducido, por asi decirlo,
a la limitacion de la organizacion para contender con las grandes organizaciones.

Sefialar que las empresas de agroquimicos, o como distribuidor de los
mismos, cuenta con un agréonomo con amplia experiencia que exhorta a sus
clientes en sus compras. Por otra parte, percibir que el mercado de agroquimicos
y diferentes articulos para el area agraria es excepcionalmente dindmico por el
impacto de la region agricola donde se encuentra, de esta manera se valora la
cooperacion de nuevos perseguidores y comerciantes de articulos agricolas:
venenos para insectos, fungicidas, herbicidas, coadyuvantes, seguidores, abonos,
entre otros fundamentales, produciendo una rivalidad mas notable entre las
diversas organizaciones del area.

Estas organizaciones, en su inversion en este mercado de competencia,
utilizan diversas técnicas; algunas disminuyen los costos, otras publicitan,
adelantan el negocio a través de premios, publicidad; otras tienen estrategias de
ventas, capacitaciones, etc. Algunas perduran a largo plazo, otras cierran sus

fundaciones por esta sencilla competencia.



Por lo tanto, en la investigacién vimos que la organizacion de agroquimicos
no ha fomentado técnicas de ventas o de buena atencidn al cliente establecido
como pilar fundamental en la rentabilidad de las empresas, dado es el hecho de
que cuantas mas ventas exista la rentabilidad y el desarrollo de la empresa sera
progresivo y perdurara en el tiempo frente a sus competidores.

Frente a la circunstancia actual, fue ventajoso dirigir una investigaciéon que
nos permita darnos cuenta de los posibles arreglos electivos propuestos por las
especulaciones empresariales al respecto de la atencion del cliente.

Para tal problema se plateo el siguiente enunciado: ;Cudles son las mejoras
de atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPEs del sector comercio, rubro agroquimicos del
distrito de Perené, Junin 2021? Y como objetivo: Proponer las mejoras de atencion
al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en
las MYPEs del sector comercio, rubro agroquimicos del distrito de Perené, Junin
2021.

La exploracion se defiende segiin una perspectiva teorica. Hasta el
momento, se han realizado algunos examenes sobre la atencion al cliente en las
EMYV; en cualquier caso, existe una escasa lista de fuentes que trabajen con la
comprension de los factores de apoyo al cliente y la sustentabilidad de los
emprendimientos. Este espacio me impuls6 a abordar este punto
excepcionalmente pertinente, ya que los datos adquiridos pueden utilizarse para
comentar, crear o apoyar hipotesis para un examen adicional sobre temas

relacionados.



De acuerdo con la perspectiva metodoldgica, esta investigacion aplicara
enfoques percibidos en la exploracion logica y la utilizacion de estrategias e
instrumentos que permitan el surtido de informacidon para su investigacion
separada y la representacion de diagramas de hechos, para su examen y
comprension para finalmente hacer el plan de mejora.

De acuerdo con la perspectiva practica, se puede ver muy bien que las
MYPEs en el area de administracion de agroquimicos han ampliado su ventaja en
los ejercicios creados en el apoyo al cliente y la mantenibilidad de las empresas,
como la preparacion de los propietarios y compaiieros de equipo.

De acuerdo con la perspectiva social, se busca reafirmar que la atencion al
cliente impacta en la sustentabilidad de los emprendimientos de las MYPEs
agroquimicas. Por lo tanto, los ejercicios realizados en este espacio deben ser
contemplados. Al mismo tiempo, proponemos procedimientos estratégicos serios
para la atencion al cliente que ayuden a avanzar en una cultura de negocio rigurosa
que permita la mejora de las microempresas.

Desde el punto de vista académico la presente investigacion servira como
antecedente para los estudios posteriores y como fuente de consulta para publico
en general, los MYPEs pueden acceder a esta investigacion y aplicar las
propuestas de mejora para el desarrollo de sus empresas.

La metodologia adoptada para la investigacion es de tipo cuantitativa por el
hecho de plantear estrategias de recoleccion los mismos que se expresaran
cuantificablemente, El nivel de investigacion se considerd el descriptivo en que
solo nos limitaremos a describir el alcance del problema sin inferir a la variable

para generar variantes de la misma y su disefio no experimental porque no



aplicaremos estrategias o métodos experimentales para alterar la percepcion de la
variable y fue transversal por trabajarse en un determinado corte en el tiempo. La
poblacion para la investigacion fueron los establecimientos debidamente
formalizados del rubro agroquimicos del distrito de Perené, Junin 2021, siendo 10
empresas, la muestra que se tomo para la investigacion fue probabilistica aleatoria
simple de tipo censal en que consideramos trabajar con el total de la poblacion
propuesta. La técnica para la investigacion fue la encuesta con el que se tomo lo
necesario para determinar los objetivos de la investigacion, el instrumento fue el
cuestionario con el que recolectaremos los datos cuantificables y se mediran a
través de una escala de Likert y. Los principios éticos se aplicaron de acuerdo a lo
normado por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote que garantiza una
ejecucion respectando y beneficiando a los involucrados.

En su resultado respecto a la variable Atencion al cliente a un 50.00% de los
encuestados quienes manifiestan que Algunas veces la empresa aplica estrategias
para mejorar el proceso de atencion en las MYPEs de agroquimicos, orientados a
reconocer las necesidades de los clientes en la compra para cumplirlas, de esta
manera estar a la altura de sus deseos, y en consecuencia, hacer o incrementar la
satisfaccion de nuestros clientes. Respecto a la variable sostenibilidad de los
emprendimientos a un 70.00% de los encuestados quienes manifiestan que
algunas veces la empresa toma medidas para mantener sostenibles y rentables a
sus empresas en el tiempo y sugiere tener una armonia entre las partes monetaria,
social y ecoldgica de la organizacion buscando en este camino que la empresa se

mantenga rentable en el tiempo.



La investigacion concluyo proponiendo las mejoras de la atencion al cliente
como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos
en las MYPEs del sector comercio, rubro agroquimicos del distrito de Perené,
Junin 2021, la identificacion de los factores relevantes respecto a la atencion al
cliente entendiendo que es factor principal en el desarrollo de toda empresa
satisfacer las necesidades del cliente con un buen procedimiento de entrega, su
protocolo adecuado de atencidn, el personal capacitado y comprometido y la
descripcion de los factores relevantes de atencion al cliente como factor relevante

para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos.



I1. Revision de literatura
2.1 Antecedentes
Internacionales:

Llangari y Mero (2019). En su tesis: Andalisis del modelo de gestion de
calidad total-excelencia en la mejora de los procesos de atencion en la bodega
en Tienda Industriales de la ciudad de Milagro. Caso Agencia No 2. Los
objetivos que se plantearon en su investigacion fueron establecer el modelo de
gestion de calidad total-excelencia que favorezca a la mejora de los procesos
de bodega en TIA II Milagro a través del analisis situacional de la sucursal. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue de enfoque cualitativo,
disefio descriptivo. Los resultados que obtuvieron en su investigacion fueron
respecto a los factores que van desde la carencia de un espacio adecuado para
el almacenaje, la desorganizacion de las bodegas provocando la entrega de los
productos a destiempo y un alto indice de errores en los pedidos por tienda para
la venta al publico. Las conclusiones de su investigacion fueron que existe
falencia en los procesos de calidad de atencion, problemas relacionados con la
demora del despacho y la desorganizaciéon de la misma. Para mejorar los
procesos de la bodega se debe implementar el ciclo de Deming, permitiendo
mejorar los inconvenientes que se encontraron en la organizacion. Se puede
decir que el ciclo Deming nos permite identificar una serie de situaciones
negativos que incurren en la estrategia de logistica.

Montoya (2018). En su tesis: Sistema de gestion de la calidad como
factor de desarrollo organizacional en las Pymes del sector comercial de
compra — venta de cacao de la Ciudad de Milagro. Para optar el Titulo de

Ingeniero Comercial. Los objetivos que se plantearon en su investigacion



fueron establecer la importancia de implementar un sistema de gestion de la
calidad como factor de desarrollar en la Mi pyme del sector comercial de
compra — venta de cacao de la Ciudad de Milagros. La metodologia que
utilizaron para su investigacion fue de enfoque cualitativo, tipo exploratorio,
descriptivo. Con una poblacion de un conjunto de individuos evaluados en el
desarrollo de la investigacion. Los resultados que obtuvieron en su
investigacion fueron respecto a las PYMES el 75% no cuentan con un sistema
de gestion de calidad, afectando el normal desarrollo en los procesos,
aumentando los errores en la calidad y trayendo consigo problemas en el factor
tiempo, dinero y mano de obra. Las conclusiones de su investigacion fueron,
si la PYMES aplicara un sistema de gestion de calidad, esto les permitird usar
adecuadamente sus errores y elementos, mejorando los procesos en el
producto y servicio. Se puede decir, que el sistema de gestion de calidad es un
factor importante que permite a la empresa acoplarse a las necesidades de los
clientes, ayudando a lograr los objetivos de la empresa.

Cardenas y Yessid (2019) Formulacion de acciones de mejora del
servicio de atencion al cliente aplicando las normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015 y el modelo serviqual del banco comercial sede Bogota. Los
objetivos que se plantearon en su investigacion fueron formular de acciones de
mejora en el area de atencion al cliente aplicando las normas ISO 9001 E ISO
14000 y modelo de Bonita 7 en el banco Comercial sede Bogota. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue cuantitativa, con el nivel
de investigacion descriptivo, técnica utilizada fue la encuesta, con el

instrumento de cuestionario, muestra 100 usuarios del Banco Continental de



Colombia-sede Bogota. Los resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron respecto al factor tangible; el 6,24 % el personal establecido por el area
del banco sea apto para orientar a los usuarios en la metodologia de solucion
de peticiones, el 6,24 % las herramientas tecnologicas ofrecidas por banco
comercial permiten desarrollar su proceso con normalidad, el 6,21 % considera
usted que las instalaciones ofrecidas por el banco Comercial son las idoneas
para desarrollar el proceso, el 6,04 % los colaboradores que prestan el servicio
en comercial estan vestido de forma pulcra. En factor fiabilidad; el 6,87 % el
area de servicio al cliente garantiza fidelidad, lealtad y confianza a los usuarios
del banco comercial, para aceptar los productos o servicio con veracidad y
oportunidad, el 6,71 % en el lapso de tiempo que lleva como usuario del banco
comercial cuentas con la informacion necesaria sobre los otros servicios que
ofrece, el 6,33 % cuando se tiene una inquietud sobre los productos 17 o
servicio, en los correos informativos de banco comercial contestan a la mayor
brevedad posible, el 6,26 % la oferta de los productos asignados da cobertura
a la demanda de los usuarios del banco comercial, el 6,14 % cuando se
presentan falencias en el momento de la adquisicién de un producto los
colaboradores de banco comercial garantizan acompafiamiento constante. Sus
resultados son los fueron respecto a la capacidad de respuesta; el 6,71 % con qué
frecuencia el servicio prestado por el banco comercial resuelve nuestras
necesidades, el 6,46 % segun los medios de pago para poder realizarlo mes a
mes los tiempos para que suba el pago son apropiados, el 6,4 % cudndo la
probabilidad de que los usuarios del banco comercial, se acerca mas a no

lograrse inscribir o manejar los productos. Las conclusiones de su investigacion



fueron, que se debe retroalimentar a cada uno de los colaboradores del servicio
de atencion al cliente en promesas de valor, valores y principios, para lograr
criterios estratégicos con cumplimientos de metas en presente y a futuro. Debe
proyectarse en temas de satisfaccion al cliente, nos permite lograr niveles
avanzados de productividad. Se requiere que los colaboradores del servicio de
atencion al usuario, cooperen, compartan de una manera sinérgica para lograr
contribuir a los intereses internos y externos de la comunidad educativa.
Camino (2018) Sostenibilidad de los emprendimientos del sector
comercial de Santa Rosa, el oro periodo 2016 — 2018, Los objetivos que se
plantearon en su investigacion fueron determinar la sostenibilidad de los
emprendimientos para la medicion de su impacto en el sector comercial de la
ciudad de Santa Rosa, Provincia de El Oro. La metodologia que utilizaron para
su investigacion fue cuantitativa con el nivel de investigacion descriptivo-
explicativo su técnica utilizada la encuesta y entrevista con el instrumento de
cuestionario, muestra 30 emprendimientos de la ciudad de Santa Rosa. Los
resultados que obtuvieron en su investigacion fueron que el 60% son de género
masculino, el 100% pertenecen a la ciudad de Santa Rosa, el 57% realizan
actividades de Comercio en General, el 90% no conoce que 19 significa el
desarrollo sostenible, el 93% no cree que los emprendimientos sean una fuente
de desarrollo econdmico en la ciudad de Santa Rosa, el 60% establecio que dar
una mayor alternativa de trabajo es lo que se ha mejorado en la economia de la
ciudad de Santa Rosa, el 80% respondid que si existe una competencia sana
entre los emprendimientos desarrollados en la ciudad de Santa Rosa, el 67%

respondié que los emprendimientos si dan viabilidad econdémica local y
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garantizan la suficiencia monetaria, el 37% estd muy de acuerdo que el medio
ambiente es mas importante que crear mayores condiciones econdémicas y
comerciales en una comunidad, el 50% esta muy de acuerdo que el desarrollo
econdmico es prioritario aunque este dafie el medio ambiente, el 44% esta muy
de acuerdo que los emprendimientos deben cumplir con las normas
ambientales establecidas en los cddigos y reglamentos del pais, el 60% esta
nada de acuerdo que si un emprendimiento es contaminante la generacion de
empleo es mas importante, el 53% esta nada de acuerdo que el desarrollo
econémico ofrecerd una mayor alternativa para mejorar los niveles de
contaminacion medio ambientales, el 40% estd nada de acuerdo que el
crecimiento econdémico y tecnoldgico daran bases para reducir la
contaminacion ambiental, el 77% estd nada de acuerdo que los
emprendimientos son generadores de contaminacién ambiental, el 26%
establece que lo que se mejora es la educacion. Las conclusiones de su
investigacion fueron, que los emprendimientos comerciales de la ciudad de
Santa Rosa mantienen una carencia de conocimiento sobre el tema de mision y
vision, esto explica el errado direccionamiento de la mayoria de los
emprendimientos y la gestion administrativa en los emprendimientos
comerciales de la ciudad de Santa Rosa es deficiente, por lo que explica su
insuficiente desarrollo. Existe una 20 falsa idea de conocimiento en la
aplicacion de estrategias de ventas por lo que su aplicacién es netamente
empirica, ya que la mayoria de los duefios de los emprendimientos no cuenta
como un minimo de capacitacion en ventas y un alto porcentaje de

emprendimientos comerciales mantienen confianza en el desempefio de sus
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actividades, en los controles prioritarios de su organizacién, sabiendo que su
aplicacién es netamente empirica, por lo que su desarrollo comercial es

demasiado lento e inseguro.

Urdiales (2018) La estipulacion Administrativa de los medios
economicos y su incidencia en la sostenibilidad de las empresas pymes
comerciales en la localidad de Machala. Los objetivos que se plantearon en su
investigacion fueron analizar la gestion administrativa de los recursos
econdmicos para determinar su incidencia en la sostenibilidad de las pymes
comerciales de la ciudad de Machala. La metodologia que utilizaron para su
investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva, transaccional debido a que
se llevara cabo la recoleccion de datos, pretendiendo la explicacion de una
realidad social vista desde una perspectiva externa y objetiva también fue de
tipo cualitativo debido a que se estudia la realidad en su contexto natural y
como sucede sacando e interpretando fenomenos de acuerdo con las personas
implicadas y también fue de tipo explicativo debido a que se tratara de dar
respuesta a la causa que provocan los eventos estudiados. Los resultados que
obtuvieron en su investigaciéon permitieron determinar que el afio de
permanencia de las pymes en la ciudad de Machala podria superar los 10 afos
con respecto al area fisica en donde llevan a cabo sus actividades comerciales
y productivas, solo el 3% de las Pymes encuestadas tienen espacios menores a
los 10 m. el 28% ejercen sus actividades en dreas comprendidas entre los 30 y
70 m. el 15% indica que realizan sus labores econdmicas en areas que tienen
entre 70 y 100m. EI 29% indica que sus actividades las realizan en areas que

superan los 100 m. por otro lado solo un 2% afirma no conocer las mediciones
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del area donde trabajan. Las conclusiones de su investigacion fueron, los
espacios donde laboran no son muy amplios y por lo general son alquilados un
aspecto importante en lo que se refiere al desarrollo de las Pymes tiene que ver
con las mejoras llevadas a cabo, es asi que en lo que respecta a la ampliacion
solo el 12% de las pequefias y medianas empresas encuestadas lo consideran
importante el 20% por otra parte decidid adquirir nuevo inmobiliario para
responder a las exigencias del mercado mientras que una gran mayoria, el 67%

no consider6 indispensable llevar a cabo algin tipo de mejora.

Nacionales:

Santillan (2021) En su tesis publicada de titulo Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro
boutique de la ciudad de Huanuco, 2021. S Los objetivos que se plantearon en
su investigacion fueron 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
que utilizaron para su investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental y de corte transversal. Los resultados que obtuvieron en su
investigacion fueron respecto a las caracteristicas de los representantes de las
MYPEs, el 80% estan entre 31 a 50 afios, el 70% son mujeres, 80% tienen
grado de instruccion 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%
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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, dimension capacidad de respuesta, la
mayoria de las MYPEs esta totalmente de acuerdo, dimension empatia, la
mayoria de las MYPEs estd 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 econdmica, las MYPEs
esta de acuerdo, dimension valor social, las MYPEs esta totalmente de acuerdo.
Las conclusiones de su investigacion fueron, que 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 estd aplicando la importancia
de sostenibilidad.

Valdivieso (2019) En su tesis publicada de titulo Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micros y pequenias empresas del sector comercio,
rubro ferreteria del distrito de Huaral, 2019. Los objetivos que se plantearon
en su investigacion fueron proponer las mejoras de atencion al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en los micros y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del Distrito de Huaral,
2019. La metodologia que utilizaron para su investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal, se
aplicé dos tipos de fuentes: Fuentes primarias y secundarias para asi poder
obtener los datos necesarios. Se tomd como muestra 11 MYPEs de sector

comercio, rubro ferreteria del Distrito de Huaral, se les aplico un cuestionario
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de 31 preguntas que tienen relacion con las variables en investigacion. Los
resultados que obtuvieron en su investigaciéon fueron respecto a los
representantes de las MYPEs se observa que el 100% de los encuestados, se
distribuyen en el 18% corresponde a la edad que oscila entre 18 a 30 afios, el
27% de los representantes legales tiene edad entre 31 a 50 afo y el 55% oscilan
en edad de 51 afios , el 45% son del género femenino, mientras que el 55% son
del género masculino, el 35% tienen grado de instruccion secundaria, mientras
que el 18% tienen grado de instruccion superior no universitaria, siendo el 55%
el que tiene grado de instruccion superior universitaria, el 82% es manejado
por los duefios y 18% esta manejado por administradores, 36 % promueve la
calidad de servicio a través de la orientacidén a la satisfaccién al cliente,
encontrando en su mayoria que son los planes estratégicos que no presenta
manuales para orientar a la satisfaccion al cliente. Asi mismo 18% casi siempre
oferta productos con precios adecuados al mercado y 46 % aplica estandares
de limpieza y mantenimiento en el local. Los procedimientos de atencion de
sus clientes, son a veces considerados en las actividades programadas por la
empresa y estdn dando resultados favorables, en donde 55 % casi siempre
absuelve las dudas a los clientes., teniendo muy poca la apreciacion de
reconocimiento de sus clientes el 36 %. Las conclusiones de su investigacion
fueron, que la falta de una guia para la mejora en atencion al cliente y reforzar
la variable sostenibilidad de emprendimiento en sus tres dimensiones social,
econdmicas y ambiental.

Moreno (2019) En su tesis publicada de titulo Propuesta de mejora de

marketing digital para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro
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v pequenias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para nifios entre
las edades de 1 ario a los 7 arios, de la cuadra 2 a la 10 de la avenida Micaela
Bastidas, en el distrito de Comas, 2019. Los objetivos que se plantearon en su
investigacion fueron proponer una mejora de Marketing Digital para la
Sostenibilidad de los emprendimientos de Micro y pequefias empresas en el
sector comercio — rubro venta de ropa para nifios entre las edades de 1 a 7 afios,
Avenida Micaela Bastidas Cdra. 2 a la 10, Distrito de Comas, afio 2019. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue de tipo cualitativo —
cuantitativo, escala descriptivo correlacional disefio no experimental —
transversal, ejecutd. El espacio muestral estuvo constituido por 15
microempresas, considerando el 100% de la poblacion. Los datos obtenidos
fueron de la aplicacion del cuestionario con 15 preguntas, usando el método de
encuesta. Los resultados que obtuvieron en su investigacion fueron respecto
marketing digital: Persona: 53% ha implementado en sus procesos el marketing
digital, asimismo son del género femenino. Los Procesos: 33% de los
empresarios ya tiene implementado los programas digitales. La Tecnologia:
80% implemento el marketing digital en sus procesos como parte de las
mejoras continuas para su negocio. Sostenibilidad del Emprendimiento:
Econémico: 67% tiene como respaldo la tecnologia digital porque esta como
parte de sus procesos. Social: 73% se ha visto con la necesidad de implementar
los procesos de bioseguridad. Ambiental: 67% para reiniciar su negocio tuvo
que implementar accesorios de las ideas ecologicas. Las conclusiones de su
investigacion fueron, que el 80% ha implementado dentro de sus procesos el

Marketing Digital para tener una mejora continua y llegar a mas clientes, el
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73% considera indispensable en tener su negocio online para tener una
sostenibilidad del Emprendimiento con la tecnologia y las redes sociales.
Erazo (2019). En su tesis: Gestion de calidad y atencion al cliente en las
MYPE comerciales rubro bodegas de Urbanizacion Los Titanes, Piura ario
2019. Los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron determinar
las caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y Atencion al cliente en las
MYPE, rubro bodegas en la Urbanizacion Los Titanes Piura, afio 2019. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal. Se aplicO una encuesta con
preguntas cerradas para una muestra de 384 clientes. Los resultados que
obtuvieron en su investigacion fueron que el 93.23% manifestaron que los
productos obtenidos satisfacen sus necesidades, el 93.49% manifestaron que
las bodegas han tenido sus crecimientos en los ultimos afios, el 93.75%
manifestaron que la atencion es con respecto, el 94.27% manifestaron que le
gustaria que la bodega brinde servicio de delivery. Las conclusiones de su
investigacion fueron, que la fiabilidad de los productos permite satisfacer sus
necesidades de los clientes, cumpliendo con las normas establecidas. Se puede
decir, que la gestion de calidad, es una herramienta muy importante que

interviene en el proceso de los productos.

Meza (2017) En su tesis, Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las MYPES del sector comercio, rubro bodegas, Distrito de
Satipo ano. Los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron
determinar y describir las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al

cliente en las MYPES del sector comercio — rubro bodegas del Distrito de
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Satipo afio 2017. La metodologia que utilizaron para su investigacion fue de
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal. Con una muestra de 50 MYPES, donde se aplic6 un cuestionario
de 26 preguntas cerradas. Los resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron que el 80% desconocen sobre técnicas y herramientas de la gestion, el
100% de los representantes no ponen a sus trabajadores en planilla, el 90%4
de los representantes brinda seguridad y una atencidon réapida. Las
conclusiones de su investigacion fueron, que las MYPES brindan una buena
atencion al cliente, pero aun asi hay falencia por no aplicar las herramientas
de gestion en las otras areas. Se puede decir, que la gestion de calidad es una
herramienta muy importante que permiten a las empresas a planear, ejecutar
y controlar las actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al

cumplimiento integral de las metas de las organizaciones.

Locales:

Paez (2019). En su tesis publicada de titulo La calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la polleria des distrito de Satipo
2019. Los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron determinar en
qué medida la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes de
las pollerias del distrito de Satipo, 2019. Siendo su hipotesis planteada: La
calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion de los clientes
de las pollerias del distrito de Satipo, 2019. La metodologia que utilizaron para
su investigacion fue de tipo correlacional, el método empleado fue: El método

general cientifico. La poblacion estuvo constituida por 30 clientes del
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establecimiento polleria FREDD CHICKEN del distrito de Satipo, para medir
el grado de correlacion se utilizo a través del Excel y software estadistico SPSS
V.24 pudiendo de esta manera determinar con el analisis del coeficiente r de
Pearson. Los resultados que obtuvieron en su investigacion fueron que el
coeficiente r=0,870 que midi6 la relacion entre la Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente. Concluyo que ambas variables se relacionan de manera
positiva perfecta, pudiendo de esta manera. Las conclusiones de su
investigacion fueron, que la entidad logro satisfacer al cliente a través de la
buena gestion de la calidad de servicio que se brinda al cliente en un 75,69%.
Campos (2019). En su tesis publicada de titulo Calidad de servicio y
satisfaccién del usuario en el Hospital de apoyo “Manuel Angel Higa
Arakaki”-Satipo, 2017. Los objetivos que se plantearon en su investigacion
fueron determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Hospital de Apoyo Manuel Angel Higa Arakaki
— Satipo, 2017. La metodologia que utilizaron para su investigacion fueron de
enfoque cuantitativo, el método utilizado fue el hipotético deductivo y el
método cientifico siendo el tipo y nivel de investigacidon descriptiva con disefio
correlacional, el tamafio de poblacion utilizado fue de 140381 y una muestra
de 382 usuarios, el instrumento utilizado fue la escala de Likert de nivel ordinal
y los instrumentos se validaron a través de expertos y finalmente se ha
recategorizado o transformado con el programa Spss25. Los resultados que
obtuvieron en su investigacion fueron que se determind que el 50.19% de los
usuarios del servicio de emergencias del Hospital I Santa Margarita de

Andahuaylas, 2015. Tienen una percepcion de la calidad de atencion como
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Regular, un 37.55% percibe la calidad de atencién como Mala y solo un
12.27% tienen una percepciéon Buena. Las conclusiones de su investigacion
fueron, que existe correlacion significativa, muy buena correlacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Hospital de Apoyo
Manuel Angel Higa Arakaki — Satipo, 2017 con p (rho)= 0.800, x=0.05 y
calculada=25.99; siendo el 49.7% Buena y el 28.0% Mala.

Roncal (2020). En su tesis publicada de titulo Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la micro y pequeria empresa San Isidro Fial SRL
Satipo, 2020. Los objetivos que se plantearon en su investigaciéon fueron
determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
la micro y pequefia empresa San Isidro Fial S.R.L Satipo, 2020. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue de tipo correlacional,
nivel cuantitativo y disefio no experimental correlacional. La poblacion estuvo
compuesta por 30 clientes las mismas que conforman la muestra censal, para
la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y un cuestionario de
escala de Likert como instrumento. En consecuencia, Los resultados que
obtuvieron en su investigacion fueron respecto a la Calidad de servicios que se
sittan un 93,33% de clientes que manifiestan que algunas veces la empresa
aplica acciones de mejora en la atencion al cliente buscando la excelencia y la
satisfaccion de sus consumidores. Del mismo modo respecto a la Satisfaccion
del cliente podemos observar un 93,33% de clientes que afirma la empresa casi
siempre aplica acciones para satisfacer al cliente a través del servicio y el
producto que ofrece asegurdndose del rendimiento, calidad y cumplir las

expectativas. Las conclusiones de su investigacion fueron, que se pudo
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determinar de acuerdo al coeficiente hallado de r=0,807 que cuantifico la
relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente concluyendo que
ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en un
65,12%.

Falcon (2017) Implementacion de un sistema web de gestion de ventas
para mejorar la calidad de atencion al cliente en la libreria el dorado 2017.
Los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron implementar un
sistema web de gestion de ventas para mejorar la calidad de atencion al cliente
en la libreria el Dorado. La metodologia que utilizaron para su investigacion
fue aplicada, nivel de investigacion experimental con disefio casi experimental,
técnica observaciéon como el instrumento entrevista, prueba del sistema,
muestra 8 trabajadores de la libreria el Dorado. Los resultados que obtuvieron
en su investigacion fueron respecto a la implementacion de un sistema web de
gestion en ventas evidenciaron que su eficacia en gestion de compras 80%, su
eficaz en gestion de almacén 70%, su eficaz en gestion de ventas 90%, su eficaz
en seguridad y reportes 90%, los cuales fueron analizados de manera
permanente ya que son principales, para el desarrollo del sistema web de
gestion de ventas de acuerdo a la conformidad de la Libreria el Dorado. Las
conclusiones de su investigacion fueron, que al implementar el sistema de
Gestion de Ventas en la Libreria el Dorado sera de gran beneficio, en la mejora
de atencidn al cliente en generar un reporte, verificar datos y la busqueda de
datos, permitiendo que el proceso que se realiza sea mas eficiente y eficaz.

Victorio y Riveros (2017) Impacto en la atencion al cliente, con la

implementacion de la red social Facebook en el recreo turistico la Perricholi,
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2017. Los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron determinar el
impacto en las ventas del Recreo Turistico “La Perricholi”, con Ia
implementacion de un portal web y el uso de la red social Facebook. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue aplicada, de nivel
descriptivo-explicativo y de disefio casi experimental-transversal, técnica
encuesta como el instrumento cuestionario, muestra 56 clientes del recreo
turistico “La Perricholi”. Los resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron que el 78% respondieron en forma directa con los trabajadores a la
pregunta la forma como 42 se realiza las consultas de los productos y servicios,
el 82% respondieron en forma directa y personal a la pregunta forma como se
comunica con los trabajadores de la empresa, el 35% respondieron no formula
la pregunta sus reclamos con la empresa, el 62% respondieron no opina la
pregunta forma como son atendidos oportunamente sus reclamos, el 72%
respondieron a veces la pregunta forma como la empresa le proporciona
suficiente informacion de los productos en las consultas que realiza, el 78%
respondieron nunca a la pregunta forma como se realiza sugerencias a la
empresa, el 52% respondieron regular a la pregunta forma como se considera
el trato en la atencidon al personal de la empresa. Las conclusiones de su
investigacion fueron, que El Recreo Turistico “La Perricholi”, no dispone de
personal técnico calificado en publicidad digital, para fines de aplicacion en la
red social del Facebook, del mismo modo el Recreo Turistico “La Perricholi”,
si dispone de equipo de computo suficiente, asi como con el acceso al Internet
para crear e implementar una cuenta empresarial en la red social del Facebook.

Y si se ha logrado implementar una cuenta empresarial en la red social del
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2.2

Facebook, cuya direccion es Facebook/Recreo La Perricholi, para los fines de

comunicacion y publicidad con los clientes y el publico usuario en general.

Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 La atencion al cliente

Blanco (2001). “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion
de nuestros clientes” (p.6).

Laza (2019) refiere que la atencion al cliente hace referencia a todas las
actividades realizadas para los clientes antes, durante y después de la compra.
También llamada atencion al cliente, se lleva a cabo para satisfacer el
cumplimiento de un articulo o administracion.

Del mismo modo Dvoskin (2004) manifiesta que esta interaccion incluye
varias fases y factores. No nos referimos s6lo al momento en que un cliente
realiza una compra, sino a lo que ocurre antes, durante y después de la
adquisicion de un articulo o la utilizacion de una asistencia.

Un buen servicio de atencion al cliente no consiste s6lo en responder a
las preguntas del cliente, sino también en ayudarle cuando no ha solicitado
nuestra asistencia, esperando lo que necesita y atendiendo a sus necesidades
adecuadamente. Hay diferentes angulos como la invitacion, la calidad y la

calidez que también influyen en la ayuda anunciada.
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Estructura:
* Orientacion al mercado:

Blanco (2001) Nos menciona que toda organizacion que busque
la competitividad y eficiencia debe enfocarse en sus estrategias hacia el
mercado y considerar las opiniones de los clientes. (p.60).
Expectativas de los clientes:

Blanco (2001) Menciona que los clientes van a un negocio con
una expectativa determinada sobre el servicio o productos que desea
adquirir. El personal debe conocer dichas expectativas para dar una
respuesta de inmediata y poderles cumplir con sus expectativas de los

clientes.

* Satisfaccion de los clientes
Blanco (2001) si la organizacion se enfoca en cumplir todas las
expectativas de los clientes, y el cliente se va a sentir satisfecho con la
compra realizada.
Componentes que influyen en la atencion al cliente
La forma en que cooperamos con nuestros clientes es vital para lograr
una experiencia de cliente superior, que no es mas que darles una asistencia o
un articulo decente y estar a la altura de sus deseos.
En cualquier caso, si ofrecemos una asistencia pésima o vendemos un
articulo que no cumple con las expectativas del cliente, lo principal que
provocamos es un encuentro pésimo que se convierte en ofertas bajas, pérdida

de clientes y una mala reputacién al escuchar las conversaciones de los demas,
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lo que también puede provocar que las personas que ain no son nuestros

clientes se vayan a la oposicion.

Distincion entre asistencia al cliente, atencion al cliente y experiencia del
cliente

La asistencia al cliente, la experiencia del cliente y la atencidn al cliente
tienen contrastes clave que son vitales para reconocerlos

La atencion al cliente espera los problemas que puedan tener los clientes
e intenta resolverlos de forma preventiva. Se centra en distinguir los problemas
desde el principio, evitando que se agraven.

La atencion al cliente se centra en abordar los problemas que los clientes
han distinguido. La forma de ayudar es dar los medios y las técnicas para
abordar el problema o la preocupacion que se refiere.

La experiencia del cliente es la suma, en igualdad de condiciones, desde
la revelacion y exploracion de un articulo hasta su compra, pasando por su
auténtica utilizacion y seguimiento por parte de la marca. No se trata de una
colaboracion aislada, sino de todo el ciclo de vida del cliente y de todos los

focos de contacto que un cliente tiene con un articulo o administracion.

Consejos para clientes satisfechos

La imagen de una marca depende de su atencion al cliente; el comprador
toma una decision sobre una ayuda en general. Las relaciones con los clientes
no so6lo dependen del grupo de promocion. El poder de negociacion de los

ejecutivos también desempefia un papel importante en la atencion al cliente. La
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disposicion de los trabajadores, la preparacion y la correspondencia influyen
en la opinion de la ayuda prestada.

Si el cliente esta satisfecho con lo que le ofrecemos, volvera sin duda una
y otra vez, nos prescribird a sus compaieros, familiares o colegas. Esto requiere
una cierta inversion, pero hay que ocuparse de ello todos los dias vy,
evidentemente, requiere una aventura, tanto en lo que se refiere al calendario
como al dinero y al esfuerzo.

Con los avances innovadores, tanto los clientes como las organizaciones
tienen mayor libertad para hablar entre ellos, colaborar y saber lo que el cliente
piensa, opina o necesita.

Por eso, las organizaciones que se distinguen de las demads son las que
cuentan con apoyo por correo electronico, teléfono o web, charlas, resimenes
en linea o comunidades informales, y las utilizan para ofrecer apoyo antes,
durante y después de una compra, por ejemplo, mediante un estudio posterior

a la misma.

Estas son algunas propuestas que le ayudaran a dar una mejor
atencion al cliente:
a) Distinga a los clientes insatisfechos:
Las preguntas de resumen de las criticas de los clientes pueden ser
cortas, de decision unica, de decision diferente o de final abierto.
Las preguntas de decision tnica, por ejemplo, NPS le dan una idea
rapida de si el cliente sera un anunciante, no implicado o dudoso de su

imagen. Con esta técnica puede reconocer a los clientes "en peligro",
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b)

d)

cuyas observaciones podrian hacerles abandonar en caso de que no se les
tenga en cuenta.
Medir y hacer un seguimiento de la fidelidad de los consumidores.

Puede investigar la experiencia del cliente a largo plazo dirigiendo
estudios intermitentes y comprobando las valoraciones que dan.

En caso de que preste atencion a sus clientes y se esfuerce por
mejorar lo que dicen, poco a poco desarrollard la administracion y
aumentara su puntuacion NPS.

He aqui algunas preguntas que puede plantear para evaluar la
atencion al cliente.

Plantear objetivos y desarrollar

Con las preguntas relativas a la calidad de los articulos y la
administracion, la transmision, la asistencia, la experiencia del cliente,
etc., una organizacion puede examinar la asistencia al cliente a un nivel
mas exacto y obtener importantes conocimientos de los clientes.

Las aportaciones pueden coordinarse con los objetivos y hacer un
seguimiento de si los resultados son los correctos. Ademas, tiende a ser
valiosa mientras se realizan técnicas de negocio y esfuerzos para abordar
los problemas de los clientes.

Valorar y premiar a su cliente

Las aportaciones de los clientes pueden ayudarle a descubrir
quiénes son sus clientes mas fieles. Cuando terminen una revision, puede
decirles como les exigira que la terminen. Esto les dara la sensacion de

que estimas su tiempo.
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e) Mecanizar las medidas
A través de la programaciéon de criticas puede enviar un correo
electronico de felicitacion informatizado cada vez que alguien realiza una
compra o se afiade un contacto al CRM.
Utilice las reacciones de critica para iniciar mensajes de promocion

robotizados de los clientes o avisos internos a su grupo.

Estrategia de la atencion al cliente

Como indica Larrea (1991), estableci6 metodologias que
garantizaran una estancia protegida para los clientes:

Metodologias centradas en la seguridad del cliente: Estrategias
utilizadas para asegurar la estancia protegida a los clientes, resuelven
consentir los prerrequisitos legales para prevenir peligros o percances
dentro del espacio de trabajo. - Convencion de administracion de
clientes: Estipular los principios de atencion al cliente y los enfoques para
garantizar al cliente una experiencia de compra brillante y afadir estima.

Metodologias centradas en la estimacion de la fidelidad del
consumidor: Depende de la comprension del cliente y de saber cuales son
sus inclinaciones y de coordinar sus necesidades con los articulos

anunciados. (p.97)

Objetivo de la atencion al cliente:

Zelada. (2016) Plantea los siguientes objetivos: Escuchar al cliente

activamente para atenderlo oportunamente, Asesorarlo y presentarle la
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mejor opcion disponible, Definir con ¢l aquellos beneficios que desea o
necesita,

Responder todas sus inquietudes, Aclarar sus dudas, Ofrecer todas
las garantias y referencias, Coordinar con el cliente todo acerca de su
compra, Efectuar un seguimiento tanto de satisfaccion del cliente por el

producto o servicio brindado, entre otros.

Importancia de la atencion al cliente:

Zelada. (2016) demuestra que la importancia de la asistencia al
cliente hoy en dia se ha convertido en una mano superior significativa
que permite dentro del mercado para mantener y desarrollar, al igual que

obtener beneficios.

Fases de la atencion al cliente:

Para Ferndndez (2010) menciona que la fase de atencion al cliente

es cuatro:

* La acogida: Es la actitud que se da a los clientes desde el
momento que ingresa al establecimiento hasta el momento que
se retira.

* El seguimiento: Consiste en la espera que realiza el cliente
hasta que sea atendido por la persona correspondiente.

» La gestion: Estd fase consiste en atender las necesidades del
cliente, el encargado de atender debe gestionarle, atender las

dudas que tenga y realizar una atencidn personalizada, prestar
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atencion con mucho cuidado para evitar que se sienta
incomodo al no responder por sus necesidades.

* La despedida: Es la fase donde termina con la entrevista para
ello la persona encargada debera haber resuelto todas las dudas

que tenga el cliente de tal manera que pueda salir satisfecho.

2.2.1.1 Dimensiones de la atencion al cliente
Para Arenal (2017) Define que aplicar todas las herramientas
posibles de la atencion al cliente, lograra la satisfaccion y esto son:

a) Percepcion: Es el grado en que se han cumplido los requisitos,
por lo cual sirve como indicador para evaluar el nivel de la
satisfaccion del cliente.

b) Valor percibido: Es lograr la satisfaccion del cliente, se basa en
los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

c) Expectativas: Son informaciones que deben cumplir las
empresas acerca de los beneficios que ofrecen en su producto o

servicio. (p.48).

2.2.2 Sostenibilidad de los emprendimientos
Definicion:
Como indica Artaraz (2002) el término mejora econdémica apareciod
inicialmente de forma autorizada en 1987 en el Informe Brundtland
(Comisiéon Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo de 1987)

sobre el eventual destino del mundo y la conexién entre el clima y el
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avance, la sostenibilidad se percibe como aquella que aborda los
problemas presentes sin comprometer la capacidad de las personas en el

futuro para abordar sus propios problemas.

Concepto:

La idea de avance sostenible es totalmente diferente a la de
sostenibilidad, ya que esta palabra alude a un cambio constante. Lo que
debe hacerse soportable es y debe ser el curso del progreso de la
condiciéon humana, un ciclo que en realidad no envuelve el desarrollo
interminable de la utilizaciéon de la energia y los bienes normales
(Gallopin, 1989).

Por otra parte, como indican Bergh y Jeroen (1996), la idea de la
mejora gestionable ha recomendado la posibilidad de una unién entre el
giro financiero y la proteccion del clima. Del mismo modo, Brook (1992)
afirma que el avance factible no puede existir como una condiciéon de
armonia estatica. Como indica Bojo (1990), la mejora factible comprende
la realizacion de la gestionabilidad, siendo todo igual: recursos humanos,
capital real, activos naturales, activos modestos. Ademas, para Carpenter
(1991) la mejora practica comprende el apoyo a los activos normales.

Asi, la innovacién y el avance deben existir en las asociaciones,
esto hard que la mejora mantenible sea mas poderosa.

El desajuste entre lo que es la mantenibilidad o el avance sostenible
con la mantenibilidad son desajustes semanticos. El avance es un término

que implica un ciclo vital y dindmico, una interaccion hipotética sin
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espacio fugaz. El desarrollo financiero, el aumento de las expectativas de
confort cotidiano y la industrializacion son avances. De este modo, para
tener capacidad de mantenimiento se requeriria una decente capacidad
financiera, logica e innovadora para dominar los problemas que presenta
la creacion (Gligo, 2006, p. 12).

Para Mason y Brown (2014) el emprendimiento empresarial en
diferentes campos alude a un conjunto de animadores como las
asociaciones publicas y privadas. Estas se asocian oficial y casualmente
para relacionarse entre si en un clima de vecindad del emprendimiento
empresarial, fomentando asi economicamente la realizacion de nuevos
emprendimientos.

Dimensiones de sostenibilidad:
a) Sostenibilidad ambiental:

Segun Gallopin (2003), esta sensibilidad se mueve hacia
una fuerza natural mas fundamentalista con la tierra y una amplia
gama de vida dentro de ella. Para algunos, es impropio buscar la
razonabilidad regular reduciendo el interés por los puntos de vista
cordiales y relacionados con el dinero. En el nivel socio-normal
hay propiedades criticas, por ejemplo, la apertura de los activos,
la flexibilidad y la versatilidad, la homeostasis y la capacidad de
respuesta que es la huella socio-organica incluso con el cambio
(fortalecimiento y autonomia).

Como llama la atencién Becerra (2020), estas metodologias

pueden tener consecuencias negativas o positivas para el medio
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b)

ambiente. Teniendo cuidado de que la asociacion transmitida por
las asociaciones durante su accion tenga un impacto ambiental,
en definitiva, deben ajustarse a los sistemas establecidos para

servir al medio ambiente.

Sostenibilidad social:

La sostenibilidad incorpora ademas el compromiso social.
De este modo, incorpora la exploracion de la apertura de las
asociaciones al grado de sus tres estimaciones, abordando las
cuestiones sociales y ambientales, sin dejar de lado los resultados
relacionados con el dinero que aseguran la razonabilidad y la
perseverancia de la asociacion, lo que se conoce como el esperado
Triple Bottom Line (Elkington, 1997).

Como indica Gligo (2006) lo politico en una estructura
social insinta la fortaleza del sistema social, a la mezcla social, al
aumento de las relaciones sociales focales. Lo politico es lo que
detiene o borra la fortaleza. (p.24)

Como se desprende de los planteamientos propuestos, se
perciben los ejercicios que serdn la justificacion focal para
sostener los acuerdos. Ademadas, se obtienen cuando son
decisiones tomadas por diversos espacios de solicitud publica o
region valiosa que afectan y cambian el entorno. Percibir los
prerrequisitos internos y externos, para elegir y bordear las

afiliaciones que avanzan hacia un estilo de vida prevalente de la
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poblacion en general o del entorno donde se establece la
asociacion. Lograr el ensamblaje de la posicion basada en el
negocio que, por cierto, no hace una auténtica organizacion.

La prosperidad agregada es aquella prosperidad que acepta
a toda una poblacidn en el area local, es en la circunstancia actual
donde la prosperidad agregada solo debe ayudar a la reunion y no
a una persona solitaria. Segin la Asociacion Espaifiola de la
Ciencia, se ha certificado que desde Schultz (1961), los avances
de Becker (1964), Spence (1973) y las metodologias mas
recientes del Foro Econdémico Mundial (2016) los recursos
humanos dentro de una asociaciéon son de suma importancia.
(Aecr.org, 2021).

Ademas, para la sociedad en su conjunto, los enormes
grados de preparacion a escala total estan relacionados de manera
enfatica con una decision mas prominente, la competencia de
asignacion y la asistencia gubernamental agregada, que es vital
para la sustentabilidad social dentro de la empresa. (Aecr.org,
2021) Segun Gligo la obligacién social es principal en lo que se
refiere a la ayuda agregada, que estaria en conflicto con el
aislamiento del campo de control especializado objetivo. (Gligo,
2006, p.91)

Es extraordinario incluir las 6rdenes sociales y el surtido de
compafieros de equipo o miembros internos de la asociacion para

lograr la sustentabilidad social de la empresa, en este sentido, es
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importante examinar, preparar e investigar junto con la poblacion
las perspectivas para el gran manejable y agregado, creando
ocupaciones para los ocupantes y dando una asistencia

gubernamental agregada dentro de la organizacion.

Sostenibilidad econdmica:

Visto segun la perspectiva empresarial, las fundaciones
tienen poco a poco mas impacto cambiando las leyes del mercado
por cualidades basadas en el voto, en todo caso, se referenciara
que esta fuerza que obtuvieron debe ser aceptada con
responsabilidad.

La mantenibilidad monetaria permite a las organizaciones
salir adelante a largo plazo en caso de que sean monetariamente
razonables sin despreciar la obligacién ecologica y social debe
estar conectada para coincidir con un publico general y el clima
que lo engloba.

Como indican Allen, Lyons y Tavares (2017) el avance de
los nuevos avances puede significar un cambio crucial en el area
monetaria, a la que el riesgo ambiental del tablero no es mas
peculiar; en este sentido, los nuevos avances alteran las
conexiones en la cadena de valor del drea monetaria y, en cada
una de ellas, surgen aperturas donde las reglas de sustentabilidad

financiera asumen una parte esencial significativa.
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El area monetaria estd introduciendo la variable de la
sostenibilidad en su ciclo dindmico con la intencion de lograr un
buen equilibrio a medio y largo plazo. Se examinan los
desarrollos monetarios que surgen haciendo un curso para la
manejabilidad, como el surgimiento de nuevos proveedores, la
formacién de nuevos articulos con reglas de mantenibilidad, la
variacion de las estrategias de administracion monetaria y la

coordinacion de la innovacion y el cambio ambiental.

2.2.3 MYPEs
Definicion:

El principal problema que buscan las PYMES es su dificultad
para acceder al mercado. Para hacer frente a este impedimento, se han
desarrollado diferentes sistemas, como los datos sobre los sectores
empresariales, la oferta a través de consorcios, los ajustes empresariales
que se suman a la experiencia entre el mercado orgéanico, o la oferta de
administraciones a través de la subcontratacion.

Las instituciones financieras responden sobre todo a las
demandas de capital de trabajo; mientras que los requerimientos de
inversion de largo plazo no tienen suficiente atencion. La imposibilidad
de las MYPES de contar con el capital financiero adecuado para
incrementar su productividad se constituye en un obstaculo importante
para su desarrollo

Caracteristicas de la ley MYPE 30056
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En el Articulo 5 las MYPE deben de reunir las siguientes

caracteristicas concurrentes:

Las MYPEs deben se categorizan en las siguientes categorias que

de acuerdo a sus funciones y nivel econdémico y ventas durante el afo:

Microempresa: “Ventas anuales hasta el monto mdximo de 150

Unidades Impositivas Tributarias”

Pequenia Empresa: “De uno hasta cien trabajadores inclusive y

ventas anuales hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas

Tributarias (UIT)”

Importancia de las MYPES

Ley N°30056 (2013) La MYPE es la principal fuente de trabajo

en el Perd, puede ofrecer empleo a mas de 85% de la poblacion

economicamente activa. La importancia de las MYPES es:

a)
b)

Crean nuevos puestos de trabajo.

Disminuye la pobreza a través de actividades que generan
ingresos.

Motivan al espiritu emprendedor de la poblacion.

Forman parte del principal desarrollo del sector privado.
Fomentan la distribucion del ingreso.

Contribuyen al crecimiento econdmico.
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2.2.4 Empresas agroquimicas
Concepto
Los productos agroquimicos son sustancias sintéticas que se utilizan
en el campo para proteger los cultivos de las enfermedades, las molestias
y las malas hierbas. La sociedad en general se ocupa excepcionalmente
de estos productos muy cuestionados por su alto porcentaje de toxicidad

sin embargo es indudable su importancia en la comunidad agricola.

Los agroquimicos en el presente

Se ha producido un desarrollo critico de mas del 25% en el caso de
los articulos naturales y de la naturaleza, mientras que en el caso de los
agroquimicos habituales el desarrollo se sitiia en torno al 7%. Cultivida
ejecutard el programa Cuidagro para la utilizacion protegida de
plaguicidas que se concentrard en Cafiete y Barranca (Lima).

En el presente afio, los negocios de agroquimicos se desarrollarian
en un rango de 6% y 7% en contraste con lo realizado en el 2010, donde
se sumaron unos US$ 220 millones (a pesar de que hacia el inicio se
aceptaba haber llegado a US$ 208 millones).

"Los articulos naturales o de origen natural se aplican a la creacion
natural y regular a la luz del hecho de que, como probablemente saben,
la Uniéon Europea (UE) ha limitado la utilizacion de numerosos
agroquimicos en la creacion de alimentos que entran en su dominio y los

agroexportadores estan buscando opciones para mantenerse alejados de
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la carga de sustancias, para lo cual utilizan esencialmente este tipo de
articulos".

En ese sentido, dijo que el punto de vista para el area es que los
negocios de articulos naturales o de origen natural seguirdn creciendo
debido a que los ganaderos siempre querran transportar a los sectores
comerciales mas perseguidos, por lo que siempre utilizaran articulos con
menos carga de compuestos y ese patron continuara.

Con respecto al punto de vista de las agro exportaciones este afio por
la presencia del covid, el agente de Cultivdida dijo que las principales
objeciones para las agro exportaciones peruanas son Estados Unidos y
Europa, por lo que a pesar de que China es un mercado importante, deben
investigar otras objeciones como Corea del Sur, Vietnam, para
compensar la posible disminucion de los envios al gigante asiatico.

En otro momento, Carlos Rodriguez aludié al programa Cuidagro
que ejecutara Cultivida para la utilizacion protegida de plaguicidas. Dijo
que este programa se concentrard en Cafiete y Barranca (Lima), que son
espacios de alto uso de agroquimicos, particularmente por parte de los
pequeios ganaderos.

"Necesitamos apoyar extraordinariamente el bienestar en la
utilizacion de agroquimicos. Si bien los hechos realmente confirman que
las organizaciones que forman parte de Cultivida ofrecen articulos
inventivos y adecuados, en todo caso debemos exigir su uso protegido ya
que los pequenos ganaderos son los mas inseguros en la utilizacion de

agroquimicos", dijo.
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Agregd que en este primer afio espera preparar a no menos de 2,500
pequeios ganaderos, al margen de lo que haga cada organizacion, que
tiene su propio objetivo. "Como Cultivida, tenemos que poner nuestra
marca de Cuidagro como un programa para pequefios y medianos

ganaderos".

Importancia de los agroquimicos para la agricultura

A partir de ahora, los componentes climaticos afectan
fundamentalmente al incremento de las molestias e infecciones en el area
agraria, esto junto con los pobres controles fitosanitarios desde la siembra
hasta la recoleccion han causado increibles desgracias en la creacion de
cultivos, cuya gravedad dependera de ciertos elementos, por ejemplo, el
grado de gestualidad de la cosecha, el descubrimiento del problema a
tiempo, los controles fitosanitarios utilizados, la mejora en curso y, sin
duda, el valor monetario del rendimiento al acecho. La creacion resulta
mas indefensa dependiendo de la mezcla de un niimero importante de
estos elementos.

Las invasiones por irritacion pueden influir en las tasas de
tratamiento o en la recuperacion de las semillas, mientras que las
aplicaciones excesivas de plaguicidas pueden dafar el suelo y la
maduracion del agua (Franquesa, 2016). Es aqui donde radica la
importancia de las organizaciones de agroquimicos con obligacion social
y ecologica, que trabajan en el tratamiento de la creacion y la naturaleza,

sin influir en el bolsillo del fabricante, ahora mismo una considerable
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cantidad de las organizaciones de agroquimicos presentan opciones de
control fitosanitario con sustancia y articulos naturales, se debe conseguir
que si bien la creacion natural es mas beneficiosa y agradable para el
clima y la solidez de los ganaderos y clientes, hay fases de gesto en los
cultivos que los articulos naturales no pueden manejar y la mediacion del
articulo sintético es esencial.

Las sustancias sintéticas agrarias, también llamadas "agroquimicas",
son una cadena de compuestos sintéticos destinados a controlar las
irritaciones y a aumentar el rendimiento de los cultivos. Un numero
importante de ellos son profundamente nocivos, y todos afectan tanto al
clima como a las cosechas; por lo tanto, su utilizacion debe ser controlada
y disminuida hasta la base indiscutible. Los abonos, por ejemplo, el
amoniaco o el fertilizante de criatura todo preparado, incrementan el
rendimiento de los cultivos y la creacion, mientras que los compuestos
sintéticos, como los pulverizadores de insectos y los herbicidas, hacen un
seguimiento del suelo y la plata para controlar la presencia de plantas

indeseables y bichos en los cultivos.

Diagnostico empresarial

No hay duda de que no se esta hablando de la necesidad del ganadero
de comprar articulos compuestos o naturales, a pesar de lo que podria
esperarse, tanto para el articulo principal como para el segundo hay un
interés increible, la cuestion en esta exploracion radica en la

investigacion de las pequenas organizaciones de agroquimicos y la
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ausencia de negocio el consejo de sus propietarios, que deberian
reconocer sus preocupaciones y establecer procedimientos para
conquistarlas. Una de las fases iniciales del ciclo de mediacidn es conocer
el estandar o también llamado hallazgo empresarial.

Hay varios instrumentos que se pueden utilizar en un hallazgo
situacional: El entramado de Michael Porter o las Cinco Fuerzas
Competitivas, la red PEST (politica, financiera, social, innovadora), la
red ISHIKAWA, el arbol de problemas, el marco DAFO, entre otros;
todos ellos pueden llevarnos a un resultado similar, pero sin duda cada
uno de ellos tiene mas fuerza dependiendo del clima en el que se cree el
examen (Alvarado, 2012).

El perfeccionamiento de la determinacion situacional nos permite
darnos cuenta de cudl es el ordenamiento de la organizacion, sus
objetivos, mision, vision y conocer los estados internos y externos de la
asociacion, evaluar el ordenamiento de las variables que influyen en el
avance de la accion financiera de la organizacion, tener un pensamiento
razonable de qué articulos tiene, cudl es su tipo de asociacion y
organizacion, qué uniones tiene, el mercado actual y el posible para
conocer precisamente las partes positivas y negativas de la asociacion

objeto de examen.
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Sistemas para el fortalecimiento de la gestion empresarial

Para la utilizacion de un negocio decente la junta directiva es
importante utilizar un modelo, que por cuenta de la organizacion se
centre en la Calidad Total, buscando un ajuste de los ciclos que hasta
ahora ha estado haciendo la organizacién, con una conciliacion
persistente de todos los especialistas en la mejora de toda la oferta de
productos, que se reflejarda en los ejercicios propuestos en los
procedimientos y complementados con la forma de pensar de la
asociacion, con obligacion y autoridad por parte del propietario.

Se han planificado cuatro sistemas que permitiran ampliar el
beneficio del agronomo como resultado de la creacion vy
comercializacion de ecuaciones foliares y enmendadores de suelo
pertinentes a las necesidades de los ganaderos, estas técnicas son:

- Produccion: hardware y marco
- Administrativo-monetario
- Asesoramiento técnico y

- Comercializacion

Elementos de los espacios de la organizacion:
Los ejecutivos: El supervisor tendra las capacidades de
acompaiamiento:

- Elaborar el acuerdo anual de empleo

- Serel agente legitimo de AGROFAR

- Desarrollar el plan financiero de la organizacion
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- Fomentar el acuerdo esencial de la organizacion

Contabilidad: El contable tendra las siguientes capacidades
- Preparar los formularios gubernamentales de AGROFAR.
- Preparar informes monetarios
- Elaborar resimenes fiscales

- Realizar cuotas de financiacion

Creacion: Los profesionales responsables de la creacion tendran las

capacidades adjuntas:

Formulacion:
- Desarrollar y mejorar las medidas de creacion
- Cumplir con las directrices especializadas para la preparacion de
agroquimicos
- Realizar una hoja de trabajo
- Cumplir con los principios de bienestar y seguridad relacionados

con la palabra de la organizacion.

Envase
- Cumplir con las directrices de Agro calidad.
- Llevar a cabo las tareas de empaquetado segun las directrices

establecidas
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- Comprobar que las marcas se ajustan a todos los resultados de la
organizacion.
- Cumplir con las directrices de seguridad de la organizacion.
Tratos: Los profesionales responsables de los repartos tendran las

capacidades adjuntas.

En el centro de distribucion
- Proporcionar una consideracion personalizada con respecto a los
clientes.
- Asesorar a los clientes sobre los articulos.
- Mantener el pedido en los almacenes de los titulares y del centro
de distribucion.

- Cumplir con los acuerdos comerciales de la organizacion.

En el campo
- Realizar un plan de trabajo de campo
- Tener un control de la cartera de clientes
- Realizar informes de operaciones a la organizacion
- Cumplir con los acuerdos comerciales de la organizacion.
- Asesorar a los clientes sobre la utilizacion de los articulos

agroquimicos de la organizacion.
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Regulacion de las empresas agroquimicas:

Se ejecuta mediante Decreto Supremo N° 001-2015-MINAGRIEL
presidente de la republica considerando: “Que, por Decreto Legislativo
N?1059 se aprobo la Ley General de Sanidad Agraria, cuyo objeto, entre
otros, es la regulacion de la produccion, comercializacion, uso y
disposicion final de insumos agrarios, a fin de fomentarla competitividad
de la agricultura nacional; habiéndose aprobado su Reglamento

mediante Decreto Supremo N°018-2008-AG”
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I11. Hipotesis

La investigacion descriptiva no contempla la elaboracion de una hipotesis
que responda al enunciado por ser solo una exploracion que describe y mide el
problema y su alcance, al respecto.

Pinto (2018). Menciona que los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos o cualquier otro fendmeno que sea
sometido a andlisis. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. Esto es,
en un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una
de ellas independientemente, para describir lo que se investiga, por lo tanto, no se

considera hipdtesis.
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IV. Metodologia
4.1 Diseiio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue: No experimental y Transversal.

Fue no experimental: Porque la investigacion se realizara sin manipular
ni modificar la variable atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos; se observard 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:
Donde:
M = Muestra conformada por 10 MYPEs que prestan el servicio en el rubro
agroquimicos en el distrito de Perené.
O = Es lo que observamos

Ya que no se manipulara las variables, sin digerir transformaciones, y se
observara los andmalos comparativamente y como se daran, en el argumento
original.

Esto se hace sin manipular variables intencionalmente.
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Se basa en una investigacion de los fendmenos ocurridos durante la
discusion inicial y la investigacion posterior. Tamayo (2004).

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
agroquimico de la provincia de Perené - 2021. Se desarrollara en un espacio de
tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente en el afio 2021.

Segtin Rodriguez & Mendivelso (2018). El estudio transversal se define
como un tipo de investigacion observacional que analiza datos de variables
recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacion muestra o

subconjunto predefinido.

4.2 Poblacion y muestra

a. Poblacién:

El emporio estuvo conformado por 10 MYPEs del sector comercio, rubro
agroquimico, Perené 2021, representando el 100% de los establecimientos en

el distrito de Perené.

Herndndez, Sampieri y Mendoza (2018) afirma que: Una poblacion es el

conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.
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b. Muestra:

Estuvo conformada por el 100% de la poblacion, es decir por las 10 micro
y pequefias empresas en el sector comercio, rubro agroquimico, Perené.

El muestreo fue probabilistico, de tipo censal donde se adecuara al
contexto y realidad para encontrar una cantidad especifica de muestra.

Segun Hernandez Sampieri (2018) el muestreo probabilistico se hace por
conveniencia del investigador y de acuerdo a caracteristicas planteadas por el
mismo. La muestra, es un sub grupo de la poblacion, es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacion. Asi mismo, el muestreo no probabilistico se refiere a
escoger por conveniencia del autor la cantidad de individuos dentro de conjunto

maestral.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL
DIMENSION ESCALA DE MEDICION

DENOMINACION DEFINICION DENOMINACION DEFINICION DENOMINACION INDICADOR DEFINICION
Atencion al cliente Blanco (2006). “Es el Procedimiento De Castillo (2018) Son procedimientos de  Buen servicio Likert

conjunto de actividades Entrega atencidon que permitira ofrecer los

desarrolladas por las productos de acuerdo a las necesidades  Rapido y oportuno

organizaciones con de los clientes. (p.232) _ S

orientacion al  mercado, Amabilidad y eficiencia

encaminadas a identificar las

Protocolo de atencidén

necesidades de los clientes en
la compra para satisfacerlas,
logrando de este modo cubrir
sus expectativas, y por tanto,
incrementar la
satisfaccion de nuestros

crear (8]

Castillo (2018) Son las normas o
politicas que se establece dentro de la
bodega Lucerito, con el fin de que
cliente perciba el servicio o producto
que se ofrece, cumpliendo con las
expectativas del cliente.

Sugerencias del cliente

Normas de atencion

Protocolos de bioseguridad

Vocacion del
personal

Castillo (2018) Tener en cuenta que los
personales que se contrate para la
empresa deben contar con aptitud y
vocacion en la hora de realizar su
trabajo

Personal calificado

Complacer al cliente

Amabilidad y respeto

Compromiso

Castillo (2018) El administrador tiene
que debe tener claro cudles son los
compromisos que se tiene que
afrontar durante la prestacion de
servicio y el valor agregado de la
empresa.

Servicio de calidad

Promocion

Bienestar del cliente
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Sostenibilidad de
los
Emprendimientos

Ser sostenible implica tener
un equilibrio entre el ambito

econdmico, social y
ambiental de la empresa.
Triquels (2018)

Valor Ambiental

Es la comision responsable de
responder la disminucion del impacto
circunstancial en la  compaiiia.
Triquels (2018)

Responsabilidad

Adaptacion

Conservacion

Valor Econémico

Se enfoca en el perfeccionamiento
financiero tratando de compensar los
principios de  sostenibilidad 'y
sustentabilidad. Triquels (2018)

Incentivos

Emprendimiento

Innovacion

Valor Social

Son los valores primordiales para la
igualdad y el compromiso de la
mejora de situaciones de existencia en
la corporacion. Triquels (2018)

Competitividad

Inclusion

Bienestar colectivo
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:

La técnica que se utilizo en la investigacion fue el desarrollo de una
encuesta a través de medios alternativos como son el celular o via correo
electrénico ya que, en esta época, el mundo estd pasando por una etapa de
pandemia COVID 19 por lo cual se debe acatar las normas politicas de
minimizar los encuentros entre personas.

También se aplico la técnica de la encuesta, que es el “término medio
entre la observacion y la experimentacion. Es un método descriptivo con el
que se pueden detectar ideas, necesidades, preferencias, hébitos de uso”

(Torres et al., 2015, p.5).

Instrumentos:

El instrumento que se usd en la investigacion fue el cuestionario ya que
se elabor¢ interrogantes de acuerdo a la operacionalizacion de variables. Para
Flores y Santivafiez (2015) se debe seleccionar técnicas e instrumentos de
acuerdo con las condiciones y procedimientos planificados. Cada instrumento
tiene pautas para su administracion que deberan tomarse en cuenta. En este
marco metodoldgico, se debe mantener una equilibrada y flexible apertura
para adecuarse a las singularidades de la poblacion. (p. 29).

El metoddlogo (Hernandez Sampiere, Fernandez Collado, & Batista
Lucio, 2014) senala, la escala de Likert Es el conjunto de items que se
presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del sujeto en tres,

cinco o siete categorias (p.238).
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4.5 Plan de analisis
En el paso de estudios de identificaciones e indagacion se aplicod el
instrumento detallado. Asi mismo se us6 del programa SPSS para catalogar y
concretar los porcentajes. Se mostr6 en representacion de graficos y tablas de

sintesis para una excelente definicion de deducciones.

Con un resumen para una mejor interpretacion y analisis de resultados de
forma sistematica y ordenada. Esto es necesario para que la investigacion
objetiva cumpla con los requisitos que todo trabajo académico lo requiere. En
suma, todos los datos deben ser validos y confiables ya que todo trabajo de

investigacion lo requiere.

De acuerdo a Flores y Santivafniez, (2015) El analisis consiste en examinar,
relacionar y poner a prueba el conjunto de datos, que han sido procesados, con
el fin de establecer bases de evidencia en la direccion del problema, las
hipétesis y el marco conceptual del estudio. Para ello, procedemos a aplicar
determinadas técnicas y procedimientos de analisis ya definidos previamente

al planificar el disefio de la investigacion.
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4.5 Matriz de consistencia

. . . Poblacion , Técnicas e
Problema Objetivos Variable Metodologia .
ymuestra instrumentos
TIPO DE INVESTIGACION
Objetivo general Fue cuantitativo: porque se emplearad
Proponer la atencion al cliente como factor herramientas estadisticas y matematicas para
relevante para la mejora de la sostenibilidad procesar la informacion.
de los emprendimientos en las MYPEs del NIVEL DE LA INVESTIGACION
sector comercio, rubro agroquimicos del Técnica:
distrito de Perené, Junin 2021 Fue descriptivo: porque solo se describio las eenica:
principales caracteristicas del representante, ~ ].Enrcuesta. . sc
Objetivos especificos Poblacion: caracteristicas de las micro y pequefias empresasy aplico a los duefios o
La poblacién estuvo  caracteristicas de atencion al cliente comofactor ~representantes de las
Identificar los factores relevantes de atencion ia conformada por 10 relevante para la sostenibilidad de los MYPEs
, . . Atencion al -
(Cudles son las mejoras al cliente como factor relevante para la cliente MYPEs del sector emprendimientos en las MYPEs del sector Instrumento:
de atencion al cliente mejora de la sostenibilidad de los servicio rubro comercio rubro agroquimicos de la ciudad de
comol factotr rs:tl)(':l\'lgnged emprendimiegltos en la§ MYP(];:Sl g_elt §tect((i)r zgro%uianicl;)s en el Santa Ana. - Cuestionario:  para
para la sostenibilidad de ~ comercio, rubro agroquimicos del distrito de istrito de Perené. } ] ilar los datos del
los emprendimientos en  Perené, Junin 2021 DISENO DE LA INVESTIGACION recoprar 1os datos defas
MYPEs
las MYPEs del sector
comercio, rubro Describir los factores relevantes de atencion Muestra: Fue Transversal: porque el estudio de .
agroquimicos del distrito  al cliente para la mejora de la sostenibilidad La muestra estuvo investigacién, Propuesta de mejora en atenciénal ~ Plan de analisis:
de Perené, Junin 2021? de los emprendimientos en las MYPEs del conformada por 10 cliente como factor relevante para la Se utiliz6 el programa
sector comercio, rubro agroquimicos del MYPEs del sector sostenibilidad de los emprendimientos en las de EXCEL para la
distrito de Perené, Junin 2021 servicio rubro  MYPEs del sector servicio rubro agroquimicos  tabulacion de datos y el
- agroquimicos en el en el distrito de Perene. Se desarrollé en un QpS§ para el
Elaborar la propuesta de mejora de atencion  Sostenibilida 4+ 4o perens. espacio de tiempo determinado teniendo un procesamiento
al cliente como factor relevante para la d de los inicio y un fin especificamente en el afio 2021. ‘o
. - - . . estadistico de tablas y
mejora de la  sostenibilidad de los emprendimi Fue no experimental: porque no se manipul6 la .
L . . ) . graficos.
emprendimientos en los emprendimientos en entos variable, atencion al cliente como factor
las MYPEs del sector comercio, rubro relevante para la sostenibilidad de los

agroquimicos del distrito de Perené, Junin
2021

emprendimientos, solo se observo el fendmeno
tal y como se presenta en la realidad,sin sufrir
ningun tipo de modificaciones.

55



4.7 Principios éticos

La investigacion se rige de acuerdo a Uladech (2021). Cuya resolucion
se aprobo por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-
2021-CU-ULADECH catolica, de fecha 13 de enero del 202. Cuyas
disposiciones mencionan:

Proteccion a las personas. Se protegid a las personas participes de la
investigacion respetando su privacidad, no se revelo 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
comunicd 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 seglin el consentimiento informado y
cuestionario, podrian hacerlo sin ningin tipo de inconveniente.
(ULADECH, 2020, p.3).

Libre participacion y derecho a estar informado. El cuestionario se
aplicé después de dar a conocer el proposito de la investigacion, la peticion
de participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacion
y firma en el consentimiento informado. Ademas, se aclararon las dudas
relacionadas a la informaciéon que brindaron, recalcandoles la
confidencialidad de sus datos. (ULADECH, 2020, p.3).

Beneficencia no maleficencia. Se aclard a los representantes y al
publico que su participacion a través de la informacioén brindada no les

ocasionaria dafio alguno y se respetd sus peticiones. Ademas, no se
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interrumpi6 en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y no estén
atendiendo a algun cliente, asi se evitd causarles algin 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).

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 aplicard el cuestionario utilizando papeles
reciclados, los cuales contendran las preguntas a realizar. Ademas, se
utilizara la energia eléctrica moderadamente, se evité que la laptop de uso
para el trabajo de investigacion quede cargando por largas 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 indic6 que, si deseaban
conocer los resultados de la investigacion, se les haria llegar una copia de la
informacion. (ULADECH, 2020, p.4).

Integridad cientifica. Se informard a cada participante de la
investigacion que los datos proporcionados como el nombre y apellido solo
se contemplarian en el consentimiento informado y, la razén social y
direccion del negocio si se encontrarian en el trabajo de investigacion.
También se comunico que las respuestas brindadas en el cuestionario serian

confidenciales. Finalmente, se pidié permiso a los representantes de las
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micro y pequeflas 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

Tabla 1. Baremo de interpretacion de variables y dimensiones

Escala  Nivel Variablel Dimension ~ Variable2 Dimension
1 Nunca 12 21 34 9 15 34
2 Muy pocas veces 22 31 56 16 22 56
3 Algunas veces 32 41 78 23 26 78
4  Casi siempre 42 51 910 30_36 910
5  Siempre 52_60 11 15 37 45 11 15

Fuentes: Calculo y estimacion propia

Tabla 2. La empresa aplica estrategias de atencion al cliente.

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido  Muy pocas veces 2 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 5 50,0 50,0 70,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 1. La empresa aplica estrategias de atencion al cliente.

WLy pocas veces
B Algunas veces
B siempre

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la Figura 1, podemos observar el resultado alcanzado respecto a
la atencidn al cliente a un 50.00% de los encuestados quienes manifiestan
que algunas veces la empresa toma medidas para mejorar la atencion hacia
sus clientes, el 30.00% de ellos afirma que casi siempre y el 20.00% de
ellos afirman que muy pocas veces se aplica estrategias para mejorar el
proceso de atencion en las MYPEs de agroquimicos. La encuesta se aplico
a 10 representantes del rubro quienes representan el total de la muestra de

estudio.

Tabla 3. La empresa promueve el procedimiento o entrega del producto.

Frecuencia % % vélido % acumulado
Valido Algunas veces 2 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 2. La empresa promueve el procedimiento o entrega del producto.

.Algunas veces
B Casi siempre
| | Stempre

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la Figura 2, podemos observar el resultado alcanzado respecto a
al procedimiento de entrega a un 40.00% de los encuestados quienes
manifiestan que casi siempre la empresa toma procedimientos de una
entrega oportuna y de calidad de sus productos, el 40.00% de ellos afirma
que siempre y el 20.00% de ellos afirman que algunas veces los
empresarios toman protocolos de entrega de los productos tratando de que
el cliente se encuentre satisfecho con lo que recibe de las MYPEs de
agroquimicos. La encuesta se aplico a 10 representantes del rubro quienes

representan el total de la muestra de estudio.

Tabla 4. La empresa establece protocolo de atencion.

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Nunca 2 20,0 20,0 20,0
Muy pocas veces 2 20,0 20,0 40,0
Algunas veces 1 10,0 10,0 50,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 90,0
Siempre 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta
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Figura 3. La empresa establece protocolo de atencion.

BiTunca

W1 Luy pocas veces
M Llgunas veces

B Casi siempre

[ siempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 3, podemos observar el resultado alcanzado respecto al
protocolo de atencion a un 40.00% de los encuestados quienes manifiestan
que casi siempre la empresa aplica protocolos de atencidén para con sus
clientes, el 20.00% de ellos afirma que algunas veces, el otro 20.00%
afirma que nunca, un 10% manifiesta en su encuesta que siempre y el
10.00% de ellos afirman que algunas veces los empresarios implantan en
sus servicios un protocolo de atencidon que asegure la correcta atencion en
la venta o servicio. La encuesta se aplico a 10 representantes del rubro

quienes representan el total de la muestra de estudio.
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Tabla 5. La empresa fomenta la vocacion del personal.

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Algunas veces 2 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 4. La empresa fomenta la vocacion del personal.

.Algunas veces
M Casi siempre
| | Stempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 4, podemos observar el resultado alcanzado respecto a
la vocacion de personal a un 40.00% de los encuestados quienes
manifiestan que siempre la empresa ofrece a sus clientes personal con
vocacion de servicio, el 40.00% de ellos afirma que casi siempre y el
20.00% de ellos afirman que algunas veces los empresarios se aseguran de
contratar personal idoneo con conocimiento y capacidad para brindar la
mejora venta o servicio en las MYPEs agroquimicas. La encuesta se aplicd
a 10 representantes del rubro quienes representan el total de la muestra de

estudio.
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Tabla 6. La empresa busca en sus trabajadores el compromiso.

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Algunas veces 4 40,0 40,0 40,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 70,0
Siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 5. La empresa busca en sus trabajadores compromiso.

.Algmas veces
M Casi siempre
| | Stempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 5, podemos observar el resultado alcanzado respecto al
compromiso a un 40.00% de los encuestados quienes manifiestan que
algunas veces la empresa manifiesta compromiso con sus clientes y sus
necesidades, el 30.00% de ellos afirma que casi siempre y el 30.00% de
ellos afirman que siempre los empresarios se aseguran de brindar de
brindar el mejor de los servicios comprometidos con el desarrollo agricola
de sus clientes. La encuesta se aplico a 10 representantes del rubro quienes

representan el total de la muestra de estudio.
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Tabla 7. La empresa aplica normas de sostenibilidad de los

emprendimientos.
Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Algunas veces 7 70,0 70,0 70,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 6. La empresa aplica normas de sostenibilidad de los
emprendimientos.

B Algunas veces
B Casi Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 6, podemos observar el resultado alcanzado respecto a
la sostenibilidad de los emprendimientos a un 70.00% de los encuestados
quienes manifiestan que algunas veces la empresa implanta en sus
procesos estrategias de sostenibilidad y el 30.00% de ellos afirman que
casi siempre los empresarios toman medidas para mantener sostenibles y
rentables a sus empresas en el tiempo. La encuesta se aplicé a 10
representantes del rubro quienes representan el total de la muestra de

estudio.
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Tabla 8. La empresa busca la sostenibilidad economica.

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Muy pocas veces 3 30,0 30,0 30,0
Algunas veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 90,0
Siempre 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 7. La empresa busca la sostenibilidad econémica.

W1ty pocas veces
.Algunas veces
B Casi siempre

| Stempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 7, podemos observar el resultado alcanzado respecto al
valor econémico a un 30.00% de los encuestados quienes manifiestan que
casi siempre la empresa busca instaurar en sus empresas una sostenibilidad
econdmica, el 30.00% de ellos afirma que algunas veces, el otro 30.00%
afirma que muy pocas veces y el 10.00% de ellos afirman que siempre en
las empresas tiene procedimientos que aseguren la sostenibilidad
econdmica de sus empresas. La encuesta se aplico a 10 representantes del

rubro quienes representan el total de la muestra de estudio.
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Tabla 9. La empresa establece normas de sostenibilidad social.

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Muy pocas veces 1 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 4 40,0 40,0 50,0
Casi siempre 1 10,0 10,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 8. La empresa establece normas de sostenibilidad social.

M1y pocas veces
M Algunas veces
BCasi slempre

B Slempre

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la Figura 8 podemos observar el resultado alcanzado respecto al
valor social a un 40.00% de los encuestados quienes manifiestan que
siempre la empresa cuenta con estrategias de participacion y contribucion
social, el 40.00% de ellos afirma que algunas veces, el 10.00% afirma que
muy pocas veces y el 10.00% de ellos afirman que casi siempre en las se
instaura politicas de participacion social y generacion de puestos de
trabajo. La encuesta se aplico a 10 representantes del rubro quienes

representan el total de la muestra de estudio.
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Tabla 10. La empresa aplica procedimientos de sostenibilidad ambiental.

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Algunas veces 1 10,0 10,0 10,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 30,0
Siempre 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de la aplicacion de la encuesta

Figura 9. La empresa aplica procedimientos de sostenibilidad ambiental.
.Alngas veces
B Casi siempre
.Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 9 podemos observar el resultado alcanzado respecto al
valor ambiental a un 70.00% de los encuestados quienes manifiestan que
siempre la empresa aplica politicas de proteccion del medio ambiente, el
20.00% de ellos afirma que casi siempre y el 10.00% de ellos afirman que
algunas veces se instaura politicas de reciclaje de residuos soélidos y
categorizados con el fin de contribuir a la preservacion del ambiente. La
encuesta se aplico a 10 representantes del rubro quienes representan el total

de la muestra de estudio.
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5.2 Analisis de resultados
5.2.1 Variable: Atencion al cliente

Respecto a la Atencion al cliente a un 50.00% de los
encuestados quienes manifiestan que Algunas veces la empresa toma
medidas para mejorar la atencion hacia sus clientes, el 30.00% de
ellos afirma que casi siempre y el 20.00% de ellos afirman que muy
pocas veces se aplica estrategias para mejorar el proceso de atencion
en las MYPEs de agroquimicos. El autor Blanco (2006) define que
la atencion del cliente es el conjunto de ejercicios creados por
empresas con direccion de mercado, orientados a reconocer las
necesidades de los clientes en la compra para cumplirlas, de esta
manera estar a la altura de sus deseos, y en consecuencia, hacer o
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

Mismo resultado que se discrepa con la de Santillan (2021) en
su tesis “Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro
y pequenias empresas del sector comercio, rubro boutique de la
ciudad de Hudnuco, 2021”. Encontrd que el 90% esta totalmente de
acuerdo que las empresas del rubro boutique utilizan estrategias de
atencion al cliente. Concluyendo con la identificacion de los factores
relevantes para la mejora de la atencion al cliente y sostenibilidad de
sus emprendimientos. Discrepando ya que en nuestra investigacion

el 50% manifiesta algunas veces.
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Al respecto el resultado se discrepa con la de Erazo (2019) en
su tesis “Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE
comerciales rubro bodegas de Urbanizacion Los Titanes, Piura ario
2019”. Sus resultados manifiestan que en su investigacion el 93.23%
afirman que la empresa satisface sus necesidades y el 93.75% afirma
que la empresa atiende con respecto, concluyd que la fiabilidad de

los productos satisface a los clientes.

5.2.2 Variable: Sostenibilidad de los emprendimientos

Respecto a la sostenibilidad de los emprendimientos a un
70.00% de los encuestados quienes manifiestan que algunas veces la
empresa implanta en sus procesos estrategias de sostenibilidad y el
30.00% de ellos afirman que casi siempre los empresarios toman
medidas para mantener sostenibles y rentables a sus empresas en el
tiempo. Al respecto Triquels (2018) afirma que la sostenibilidad de
los emprendimientos busca la solidaridad que sugiere tener una
armonia entre las partes monetaria, social y ecoldgica de la
organizacion buscando en este camino que la empresa se mantenga
rentable en el tiempo.

El resultado gurda cierta relacion a la de Valdivieso (2019) en
su tesis “Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
micros y pequenias empresas del sector comercio, rubro ferreteria

del distrito de Huaral, 2019”. Encontrando en su resultado que el 36
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% promueve la calidad de servicio a través de la orientacion a la
satisfaccion al cliente mismo que se hace factor importante para
generar sostenibilidad en la empresa concluyendo que para mejorar
la atencion al cliente es necesario reforzar la variable sostenibilidad
de emprendimiento en sus aspectos social, economico y ambiental.
El resultado también guarda cierta relacion con la de Moreno
(2019) en su tesis “Propuesta de mejora de marketing digital para
la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequenas
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para nifios entre
las edades de 1 aiio a los 7 anios, de la cuadra 2 a la 10 de la avenida
Micaela Bastidas, en el distrito de Comas, 2019”. Respecto a la
variable sostenibilidad de los emprendimientos encontrd en su
investigacion de parte econdmica el 67% tiene como respaldo la
tecnologia digital respecto a lo Social el 73% se ha visto con la
necesidad de implementar los procesos de bioseguridad y el aspecto
Ambiental el 67% para reiniciar su negocio tuvo que implementar
accesorios de las ideas ecologicas. Concluyendo que el 73% de los
empresarios reconoce que es necesario disponer de un negocio

online para tener una sostenibilidad del Emprendimiento.
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VI. Conclusiones

Se propuso mejoras de la atencion al cliente como factor relevante para
la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos teniendo en cuenta sus
factores relevantes debidamente identificados y descritos, proponiendo
actividades para la mejora de la atencion en las empresas agroquimicos.

Se concluye con la identificacion de los factores relevantes respecto a la
atencion al cliente entendiendo que es factor principal en el desarrollo de toda
empresa satisfacer las necesidades del cliente con un buen procedimiento de
entrega, su protocolo adecuado de atencioén, el personal capacitado y
comprometido.

Se procedid a describir los factores relevantes de atencion al cliente como
factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos
siendo:

e Procedimiento de Entrega: Son métodos de administracion que
permiten presentar los articulos segun los requerimientos del cliente.

e Protocolo de atencion: Son los principios o enfoques que se establecen
dentro de la tienda con el objetivo de que el cliente vea que la ayuda o
el articulo presentado cumple con las suposiciones del cliente.

e Vocacion del personal: Considerar que el personal contratado para la
organizacion debe tener empeio y ocupacion a la hora de desempeniar
su trabajo.

o Compromiso: El empresario debe tener cudles son las responsabilidades
que debe buscar durante el desempefio de su trabajo y el valor adicional

de la organizacion para con el cliente.
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Se estructurd una propuesta de mejora respecto a la atencion al cliente
como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPEs del sector comercio, rubro agroquimicos del
distrito de Perené, Junin 2021, con la finalidad de brindarle al empresario
puntos relevantes y estrategias para mejorar el desempefio de sus trabajadores
en la atencion de sus clientes y de esta manera asegurar la sostenibilidad de su

emprendimiento.

Recomendaciones

La sintonia con la persistencia y la consideracion son dos de los angulos
generalmente valorados por los clientes. Actualmente, una vez comunicada la
solicitud o atencidn, hay que buscar estrategias. En caso de que el acuerdo no
sea sencillo, o de que se requiera un tratamiento mas exhaustivo de los datos,
son vitales las reacciones innovadoras que generen en el cliente su importancia
y valoracion.

Dedicar recursos a la preparacion de la capacidad del personal no so6lo
asegura mejores beneficios econémicos para la empresa o el desarrollo experto
de los trabajadores, sino que ademas garantiza que éstos querran realmente
hacer frente a cualquier problema que pueda surgir. Un mayor desarrollo de las
capacidades relacionales del personal se traducird en un mejor trato con los
clientes.

En toda empresa el personal deberia tener claro cudl es su papel en las
distintas regiones. De este modo, todo el mundo sabra a donde dirigirse en caso

de que tenga alguna preocupacion.

73



Un tono alegre mitiga las presiones y hace que todos se sientan mejor.
Un trato amistoso o una sonrisa tendran un impacto increible para el resto del
dia, asi que por qué no hacer que el proceso de atencion de servicios y

productos agroquimicos sea digno de mencion para el cliente.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

2021
Ne ACTIVIDAD Agosto |  Setiembre Octubre Noviembre Di:izm
314123 213 213 12

1 | Elaboracion del Proyecto X X | X
Revision y aprobacion del X

2 | proyecto por el Jurado de
Investigacion

3 | Procesamiento dedatos X X
Analisis e X

4 | Interpretacion de los
resultados
Elaboracion del informe de

3 tesis
Aprobacion de informe de

¢ tesis
Elaboracion de articulo X

7 cientifico
Aprobacion del articulo X

; cientifico

9 | Elaboracion de la ponencia X

10 | Pre banca X
Levantamiento de

! observaciones

12 | Sustentacion de la tesis X

13 | Cierre del taller X
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO
Categoria Base % o Nimero Total
(S/.)
Suministros (*)
e Laptop 2000.00 1 2000.00
e Impresora 800.00 1 800.00
e Anillados 50.00 4 200.00
¢ Papel bond 15.00 4 60.00
¢ Lapiceros 2.00 4 8.00
Servicios
e Internet 50.00 4 200.00
¢ Busqueda de informacion 15.00 3 45.00
Sub total 3313.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 10.00 4 40.00
Sub total 40.00
Total, - - 3,343.00
presupuesto
Total (S/.) 3343.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO

Estimado colaborador sirvase a colaborar con la encuesta de la investigacion
cuyo titulo es: Atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de
los emprendimientos en las MYPEs del sector servicios, rubro agroquimicos del
distrito de Perené, Junin 2021 .

Marque con un x el puntaje se acomode a su criterio siendo 1 el mas bajoy 5
el mas alto como se detalla:

Instrucciones:

1. Nunca 2. Muy pocas veces 3. Algunas veces 4. Casi siempre 5. Siempre

ATENCION AL CLIENTE
DIMENSION PREGUNTAS 1 2 3 4 5
Procedimiento | La empresa ofrece un buen servicio
de entrega
2 La empresa ofrece un servicio rapido y oportuno
3 La empresa ofrece un servicio amable y con eficiencia
Protocolo de 4 La empresa acepta sugerencias del cliente
atencion
5 La empresa aplica normas de atencion de calidad
6 La empresa ofrece atencion con protocolos de bioseguridad
Vocacion del 7 La empresa cuenta con personal calificado para la atencion al
personal cliente
8 La empresa busca complacer las necesidades del cliente
9 La empresa ofrece una atencion amable y con respeto
Compromiso 10 La empresa ofrece un servicio de calidad
11 La empresa ofrece promocion de sus productos

12 La empresa busca el bienestar de los clientes
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SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

DIMENSION

PREGUNTAS

1

2 3 4 5

Economica

La empresa ofrece incentivos a sus empleados
para un mejor desempefio.

La empresa emprende estrategias de negocios
para mejorar su rentabilidad

La empresa promueve el uso de tecnologia como
innovacion financiera

Social

La empresa busca aplicar estrategias de
competitividad

La empresa promueve la inclusion social en su
establecimiento.

La empresa busca el bienestar colectivo de su sociedad

Ambiental

La empresa aplica politicas de responsabilidad ambiental

La empresa tiene capacidad de adaptacion para la
proteccion ambiental

La empresa rotula recipientes de desechos para cuidar la
conservacion ambiental
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Anexo 4: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente j#()ﬂ/f’l? dgsm ﬂ!?ﬂfﬂ’ de la

Si usted accede a parlicipar en este estudio, se le pedird responder algunas preguntas de un

cuestionado. Esto tomard aproximadamente 20 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio 25 estrictamente voluntaria La fnformacion que se recoja
sera confidencial ¥ no se usard para ningdn otro propésito fuera de los de esta investigacion, Sus
respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un ndmero de identificacion v por lo tanto,

sordn anénimas.

Si ticnes alguna duda sobre este provecto, puede hacer preguntas en cualguier momento
durante su participacion en él. [gualmente. puede retirarse del proyecto en cualguier momento sin
que eso lo perjudigue en ninguna formi. Si alguna de las preguntas durante fa panticipacion del

misme {2 parece incdmoda. tiene usted ol derecho de hacerlo saber al investigador.
Desde va fe apradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en csta investigacion. He sido informado (ai de todo lo

necesario.

TTGEYY pekh oAl
Nombre completo det participante

pnine 076 9 54
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Anexo 5: Directorio de MYPEs

MYPEs (venta de agroquimicos) Direccion
. . Carretera marginal s/n san Jacinto,
Agro servicios Perené p .
erené
Carretera marginal s/n san Jacinto,
Agro selva Perené Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
Mundo agricola Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
Marifio agro Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
Agro veterinaria Yuto Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
Agro Perené Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
La casa del agricultor Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
Agro industrial jak Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
Agroindustrial F& A S.A.C Perené

Carretera marginal s/n san Jacinto,
Agro campo verde Perené

Fuente: Trabajo de campo
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Anexo 6: Propuesta de mejora

PROPUESTA DE MEJORA

ATENCION AL CLIENTE
Titulo:
Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de
los emprendimientos en las MYPEs del sector comercio, rubro agroquimicos del distrito

de Perené, Junin 2021.

Introduccién

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 conexion con otra persona y asi poder entender sus sentimientos,
pensamientos, conducta y emociones, es decir que permite tener acercamiento a las
personas desde otro angulo.

Esta propuesta es importante ya que permitira elaborar estrategias y técnicas
adecuadas para la buena atencion al cliente en las MYPEs con la finalidad de obtener la
satisfaccion total del cliente, el duefio y sus colaboradores y entre compaifieros de trabajo

la cual contribuira en la sostenibilidad de los emprendimientos.
Diagnéstico

De acuerdo a los hallazgos encontrados en esta investigacion se tiene una calidad
de atencion que se observa en las MYPEs no se dan de manera eficiente, es decir existen

problemas de comunicacion, compafierismo.

De tal manera que se incentive al buen trato en la atencion al cliente:

89



PLAN DE MEJORA ATENCION AL CLIENTE

FACTORES DESCRIPCION DE LA AREAS DE RESPONSABLE 15::3 CC];JSRASI?I% RESPODI\ESABLE
RELEVANTES ACTIVIDAD IMPACTO DE LA TAREA TIEMPO PRESUPUESTO INDICADOR
S SEGUIMIENTO
Aplicar procedimientos de e Buen
atencion que permita ofrecer Representante servicio Duetio,
Procedimiento de  los productos de acuerdo a lo Atencion al Permanen P e Répido y  administrador o
. . . Personal de la y personal de s/1000.00
entrega que necesita el cliente. cliente te oportuno representante de
. Ny empresa la empresa o
Realizar capacitacion e  Amabilidad y la empresa
y bolsas de despacho eficiencia
Establecer compromisos a
afrontar durante la e  Sugerencias
prestacion de servicio y el Representante del cliente Duefio,
Protocolo de valor agregado de Ila Atencion al Personal de la Permanen P e Normas de  administradoro
atencién em i y personal de $/1000.00 .
presa. cliente empresa te la empresa atencion representante de
Realizar capacitacion de P e Protocolos de la empresa
atenciéon y productos de bioseguridad
bioseguridad
Tener en cuenta al personal
que se contrate para la e Personal
empresa ya que deben contar Representante calificado Duefio,
Vocacion del con aptitud y vocacion en la - ., Representante y ~ Permanen P e Complacer al  administrador o
; . Administracion y personal de $/2000.00 .
personal hora de realizar su trabajo. personal te la empresa cliente representante de
Contratar ~ personal  con P e Amabilidad y la empresa
estudios y uniformes de respeto
distincion
El  administrador  debe
capacitar y tener en cuenta e Servicio de Duefio
cuales son los compromisos Representante y Representante calidad L
. . . . Permanen . administrador o
Compromiso que se tiene que afrontar  Administracion Personal de la y personal de $/500.00 e  Promocion
. te . representante de
durante la prestacion de empresa la empresa e Bienestar del

servicio y el valor agregado
de la empresa.

cliente

la empresa
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PLAN DE MEJORA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

FACTORES DESCRIPCION DE LA AREAS DE RESPONSABLE NE CC];JSRASI?I?) SPODI\;SABLE
RELEVANTES ACTIVIDAD IMPACTO DE LA TAREA TIEMPO PRESUPUESTO INDICADOR
S SEGUIMIENTO
Dar a conocer a los
responsables acerca  del Duefio
impacto ambiental en la Permanen Representante Responsabilidad adminis trac’lor o
Valor Ambiental empresa. Administracion Personal de la te y personal de $/500.00 Adaptacion representante de
Proponer  estrategias  de la empresa Conservacion P
; ., la empresa
reciclado y separacion de
residuos.
Establecer estrategias para el ~
. . . Dueiio,
perfeccionamiento Representante Incentivos .
Valor . . . Personal de la Permanen .. administrador o
. financiero para balancear los ~ Administracion y personal de $/500.00 Emprendimiento
Econdémico Lo o te ., representante de
principios de sostenibilidad la empresa Innovacién
o la empresa
y sustentabilidad
Establecer estrategias para
mejorar la competitividad de Competitividad Duetio,
Representante ., ..
. la empresa, promover la . ., Representante y =~ Permanen Inclusion administrador o
Valor Social . . Administracion y personal de $/500.00 3
inclusion en la empresa te Bienestar representante de
. la empresa .
buscando el  bienestar colectivo la empresa

colectivo en la organizacion.
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