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5. RESUMEN

La investigacion se titula: La Gestion de marketing y la atencion al cliente en la Mype del
rubro repuestos automotriz “Lubriseng-Autocentro”, provincia de Talara, y propuesta de mejora,
afio 2018, enunciado ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de marketing y
atencion al cliente en la Mype del rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia
de Talara y de la propuesta de mejora, afio 20187 y tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de marketing y la atencion al cliente en la Mype del rubro repuestos
automotriz “Lubriseng-Autocentro”, provincia de Talara, y propuesta de mejora, afio 2018, la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal, se escogio una muestra de 68 clientes donde el 59 % estan de acuerdo que la venta
de producto en la empresa es de calidad y el 59 % estan de acuerdo que se siente satisfecho con
el precio que ofrece la empresa, el 60 % estan de acuerdo que la publicidad es favorable para la
empresa, el 59 % estan de acuerdo que alguna vez se ha sentido insatisfecho con el servicio.
Concluye que los clientes estan de acuerdo que el producto que brinda la empresa es un buena
calidad, en tanto al precio esta en alcance de su economia ya que la empresa cuenta distribucion

adecuada con el manejo de la satisfaccion al cliente.

Palabras claves: Atencion al cliente, Calidad, Gestion de Marketing, Propuesta de mejora,

Producto, Repuestos automotriz.



ABSTRACT

The research is entitled: Marketing management and customer service in the Mype of the
automotive spare parts item "Lubriseng-Autocentro”, province of Talara, and improvement
proposal, year 2018, statement What are the main characteristics of the management of
Marketing and customer service in the Mype of the Lubriseng-Autocentro automotive spare parts
item, Talara province and of the improvement proposal, year 2018? and had as general objective:
To determine the characteristics of the marketing management and customer service in the Mype
of the automotive spare parts item "Lubriseng-Autocentro”, province of Talara, and proposal for
improvement, year 2018, the research is descriptive , quantitative level, of non-experimental
design with cross-section, a sample of 68 clients was chosen where 59% agree that the sale of the
product in the company is of quality and 59% agree that they feel satisfied with the price offered
by the company, 60% agree that the advertising is favorable for the company, 59% agree that
they have ever felt dissatisfied with the service. It concludes that customers agree that the
product provided by the company is a good quality, as long as the price is within the scope of its
economy since the company has adequate distribution with the management of customer

satisfaction.

Keywords: Customer Service, Quality, Marketing Management, Proposal for

improvement, Product, Automotive parts.
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I.- INTRODUCCION

La Investigacion se Titula: La Gestién de marketing y la atencion al cliente en la Mype
del rubro repuestos automotriz “Lubriseng-Autocentro”, provincia de Talara, y propuesta de
mejora, afio 2018.

Las organizaciones de hoy en dia son cada vez mas horizontales sin perder el respeto
hacia los altos mandos, ya que se asume que estamos trabajando en un ambiente en donde todos
son lideres, en donde cada uno en su rol tiene pleno dominio de lo que hace. Las decisiones
estratégicas son las opciones que determinan la direccion y el éxito de las
organizaciones. Romero (2017)

En la actualidad, con el rapido desarrollo de la globalizacién, las Mypes tienen que hacer
frente a grandes retos, como son las diversas situaciones micro y macro economicas y sociales
que se desarrollan en su entorno.

En los tiempos actuales las Mypes enfrentan grandes amenazas como son la existencia de
productos sustitutos, la entrada de nuevos competidores al mercado, los efectos de la
globalizacién y las situaciones politicas, micro y macro econdmicas, asi como la disminucién del
ciclo de vida de los productos y los continuos avances tecnologicos, sumado a esto las micro, las
pequefias y medianas empresas también cuentan con caracteristicas que los colocan en
desventaja frente a las grandes empresas al realizar marketing, los pequefios negocios tienen que
hacer frente a las limitaciones financieras, la falta de personal y de experiencia o de
conocimientos de marketing, asi como a la falta de una planeacién adecuada, lo cual lleva a

considerar al marketing como un lujo innecesario. (Juarez, 2017)
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Asimismo Jiménes (2006) en su investigacion del sector automotriz, se ha convertido en
una de las industrias mas dindmicas de la era moderna, y su importancia fundamental radica en
el efecto social y econémico que provoca. Por este motivo resulta de singular interés conocer el
estado actual y las tendencias recientes de esta industria. En la cual tuvo como analisis de este
sector que en tanto su dindmica y sobre tanto los factores del mercado han tenido la posibilidad
de que esto cambie, para que asi puedan tener respuestas a nuevas necesidades.

Para precisar el problema se plante6 las siguiente interrogante ¢ Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de marketing y la atencion al cliente en la Mype del rubro repuestos
automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018 y como se podria mejorar?, Asi
mismo, se formulo el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
marketing y atencion al cliente en la Mype del rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro,
provincia de Talara y de la propuesta de mejora, afio 2018. Objetivo Especifico: Describir los
componentes del marketing mix en la Mype del rubro repuestos automotriz Lubriseng-
Autocentro, provincia de Talara, afio 2018. Describir los tipos de atencion al cliente en la Mype
del rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018. Describir
los niveles de atencidn al cliente en la Mype del rubro repuestos automotriz Lubriseng-
Autocentro, provincia de Talara, afio 2018. Describir los beneficios de la calidad en la atencion
al cliente en la Mype del rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara,
afio 2018. Elaborar una propuesta de mejora de la gestion de marketing y atencion al cliente en la
Mype del rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara y propuesta de
mejora, afio 2018.

Por otro lado la justificacion de la investigacion, se fundamenta en lo importante que es

conocer si se desarrolla la gestion de marketing y la atencion al cliente de la manera méas



adecuada para asi poder tomar las mejores decisiones en bien de las empresa.; a traves de sus
caracteristicas como definir el proyecto, analizar la situacion actual, analizar causas potenciales,
planificar soluciones, implementar soluciones, medir los resultados, estandarizar el
mejoramiento, documentar la solucion. También permitira generar conciencia en los duefios o
gerentes de la MYPE del rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara,
sobre la gestion de marketing y atencion al cliente, de modo que puedan identificar las
caracteristicas esenciales en las que necesitan mejorar para brindar un servicio de calidad. La
investigacion brinda informacion necesaria de estas variables, sirviendo como una guia para los
que hagan estudios como este, sea del mismo rubro u otro similar del distrito de Sullana.
Justificacidn institucional: le servira a dicha empresa ya que al saber y estudiar su calidad y la
atencion al cliente se vera en la obligacion a poder introducirse mas para poder desarrollarse con
éxito en dicho sector. Justificacién metodoldgica: esta metodologia nos ayudara a obtener
informacion importante y clara sobre las variables mencionadas.

La metodologia de la investigacion fue de nivel descriptiva disefio no experimental y con
un tipo cuantitativo; donde se escogio una muestra de 68 clientes donde el 59 % estan de acuerdo
que cree que la venta de producto en la empresa es de calidad y el 59 % estan acuerdo de que se
siente satisfecho con el precio que ofrece la empresa, el 60 % estan de acuerdo que la publicidad
es favorable para la empresa, el 59 % estan de acuerdo que alguna vez se ha sentido insatisfecho
con el servicio. Concluye que los clientes estan de acuerdo que el producto que brinda la empresa
es un buena calidad, en tanto al precio esta en alcance de su economia ya que la empresa cuenta
distribucion adecuada con el manejo de la satisfaccion al cliente.

I1. Revision de Literatura

33
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2.1- Antecedentes:

2.1.1. - Gestion de marketing. -

2.1.1.1. — Internacionales

Segun Prudencio (2017) en su trabajo de investigacion titulado gestion de calidad con el
uso de liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro ventas de motos
lineales de la ciudad de Huarmey, afio 2016 cuyo objetivo general fue determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Uso de Liderazgo en la Micro y pequefias
empresas del Sector Servicio, rubro venta de motos lineales de la ciudad de Huarmey, afio 2016;
para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio no experimental —
transversal — descriptivo dejando como conclusiones que la mayoria de los representantes de las
Micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro venta de motos lineales en la ciudad de
Huarmey son personas adultas que tienen una edad entre 25 a 50 afios de edad, que son de sexo
masculino, con un grado de instruccion secundaria , también que estan constituidas por personas
naturales, de situacion legal formal, que tienen 1 a 5 afios de permanencia en el rubro, contando
con 13 - a més trabajadores en la empresa y la Mayoria de las Micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro venta de motos lineales en la ciudad de Huarmey tienen conocimiento
sobre el término de Gestidn de calidad, brindando un nivel de calidad del servicio, pero
desconocen sobre las funciones de la administracion por tanto trabajan de manera empirica, de la
misma forma la mayoria de los representantes no capacitan a sus trabajadores, en cuanto al Uso
de Liderazgo la mayoria de los representantes no incentiva a sus colaboradores por tanto no
reconocen a sus trabajadores por el esfuerzo que brindan en el trabajo, por ende el clima laboral
se ve en efecto desagradable razones que sus trabajadores se sienten descontentos y genere

conflicto laboral, a su vez los representantes desconoce sobre los tipos de liderazgo que



pretenden ser un lider autocratico provoque malestar entre todos sus colaboradores y no generen
buenos resultados en el trabajo.

Zubiate (2016) en su trabajo de su investigacion titulado gestion de calidad y
formalizacidn de las mypes en el sector comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos
menores (motocicletas), en el distrito de san juan bautista, 2016 cuyo objetivo general fue
determinar los beneficios que traeria la gestion de calidad y formalizacion de las Micro y
Pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos menores
(motocicletas) en el distrito de San Juan Bautista, 2016, la investigacion fue de tipo cuantitativa
la poblacion fue de 10 Micro y Pequefias empresas (100%) en el sector comercio, rubro venta de
repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en el distrito de San Juan Bautista, 2016, entre
las recomendaciones tenemos que el Distrito de San Juan Bautista, esta creciendo
vertiginosamente, y las motocicletas son los medios de transporte que méas demanda tienen y por
tanto las necesidades de repuestos, llantas, faros, etc. y otros accesorios para su vehiculo menor.
Por lo tanto, se recomienda aprovechar los terrenos fuera de la jurisdiccion de la comunidad
campesina para que puedan dar apertura a otros negocios, que les sirva de garantia hipotecas para
gestionar créditos financieros; por lo tanto, obliga a los representantes, cumplir con las
formalidades de la ley de Mypes, y asi tener una ventaja competitiva frente a la informalidad de
negocios existente se recomienda llevar una gestion de calidad adecuada, el entorno cambiante
obliga a las empresas utilizar la mayor cantidad de proceso en la gestion empresarial capacitar
aprovechando las ventajas que beneficia la Ley de Mypes, sobre este tema, gestionar los créditos
para obtener costo financiero mas adecuado, gestionar el recurso humano en beneficio de la
empresa, gestionar el uso de la tecnologia, sin dejar de lado la determinacion correcta del

impuesto. Teniendo como conclusiones nos dejo que el 60% de las Mypes del rubro, perciben
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que no son formales, el 60% trabajan en locales arrendados donde desarrollan sus negocios, el
60% cuentan con licencia de funcionamiento, en 50% con autorizacion sectorial, y constituido en
un 80% como persona natural, con trabajadores de alguna manera retribuidos, la mayoria de
trabajadores no se encuentran en planilla (80%); el 60% de las Mypes, perciben que los
beneficios de la formalizacion les permitird acceso a créditos financieros, que permitira
desarrollar lineas de productos de los proveedores recibiendo la asistencia técnica respectiva; el
80% no se encuentra afiliadas a alguna asociacion y el 60% espera beneficios por parte del
estado, sin embargo el 90% de los encuestados considera que la formalizacion si aumenta los
costos laborales, y que son renuentes a la asociatividad, a tal punto que la mitad (50%) que no
confia en la acreditacion en el REMYPE.

2.1.1.2.- Nacional

Yuneth (2018) en su tesis de investigacion denominada “Gestion de calidad con el uso
de liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro ventas de motos lineales
de la ciudad de Huarmey, afio 2016, quien tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Uso de Liderazgo en la Micro y pequefias
empresas del Sector Servicio, rubro venta de motos lineales de la ciudad de Huarmey, afio 2016.
Se obtuvo los siguientes resultados: El 41.7% tienen de 1 a 5 afios de permanencia en el rubro, el
66.7% esté constituido como personas naturales. EI 83.3% de los representantes tienen
conocimiento sobre el término de gestion de calidad, el 75% no tienen conocimiento sobre las
funciones de la administracién, el 41.7% afirman que el nivel de servicio que prestan son de
calidad, el 50% no incentivan a sus colaboradores, el 41.7 % no capacitan a sus trabajadores, el
66.7% tienen un clima laboral desagradable, el 58.3% no tienen conocimiento sobre los tipos de

liderazgo y un 41.7% detalla que son lideres autocraticos. Concluyendo que los empresarios
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tienen una edad promedio entre 25 a 50 afios de edad, son de sexo masculino, con un grado de
instruccion secundaria, las Micro y Pequefias Empresas estan constituidas por personas naturales,
de situacion legal formal, tienen de 1 a 5 afios de permanencia en el rubro contando con 13 a méas
trabajadores en la empresa, las MYPES tienen conocimiento sobre el término de gestion de
calidad, en cuanto al uso del liderazgo los representantes no incentiva a sus colaboradores por
tanto no reconocen a sus trabajadores por el esfuerzo que brindan en el trabajo, a su vez los
representantes desconocen sobre los tipos de liderazgo que pretenden ser un lider autocratico
provocando malestar entre todos sus colaboradores y no generen buenos resultados en el trabajo.
Anthony (2018) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el modelo de SERVPERF en las micro y pequefias empresas del sector servicios -
rubro venta, mantenimiento y reparacion de motocicletas en el distrito de Huaraz, 2015, tuvo
como objetivo general. describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
modelo Servperf en las micros y pequefias empresas del sector servicios-rubro venta,
mantenimiento y reparacion de motocicletas en el distrito de Huaraz. Para el desarrollo del
trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva — cuantitativa y un disefio
transeccional. Para el recojo de la informacion se identific una poblacién de 297 clientes (6
talleres mecanico de motos), de los cuales se decidié trabajar con el 100% de la poblacién por ser
un numero reducido, a quienes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas cerradas por medio
de la encuesta; de los cuales se obtuvo los siguientes resultados: EI 53,9% de los clientes
encuestados, manifiestan en estar ni acuerdo respeto las instalaciones fisicas de la empresa que
no son visualmente atractivas, el 43,8% manifiestan que estan de acuerdo con el personal de la
empresa mecanica estén dispuesto a ayudar siempre, el 52,2% manifestaron estar de acuerdo en

cuanto a la disponibilidad del personal de la empresa mecanica estén dispuestos a escuchar y el



46,1% consideran el cumplimiento de los horarios accesibles de trabajo del personal los clientes.
Finalmente como conclusion: Se percibe que existe una deficiencia sobre gestion de calidad de
servicio, ya que los clientes de los talleres mecénica de motos reflexionan que no hay un interés
sincero por parte de la empresa mecénica para mejorar la calidad en los servicios brindados.
Guevara (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad bajo el enfoque
del neuromarketing en las mypes del sector comercial, rubro venta de motocicletas, distrito de
Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, afio 2018, tuvo como objetivo principal: determinar la
gestion de calidad bajo el enfoque del neuromarketing en las mypes del sector comercial, rubro
venta de motocicletas, distrito de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, afio 2018; el mismo
que se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de
disefio no experimental, descriptivo, transversal y correlacional. Mediante la aplicacion de un
cuestionario estructurado de 19 preguntas y a través de la técnica de encuesta, se obtuvo los
siguientes resultados: respecto al microempresario, la mayoria esté en el rango de edad de “41 a
50 afios” (50.0%); predomina el sexo masculino (83,3%), el sexo femenino representa solo el
16,7%; nivel de instruccion “universitario” (66,7%). Respecto a la microempresa: el 50,0% de
las mypes del sector comercial, rubro venta de motocicletas, se encuentra en el mercado de “6
afios a mas” y emplean de “4 a 9 colaboradores”; el 83,3% cuenta con su estructura
organizacional y gestiona el negocio bajo la filosofia de la mejora continua. Un importante
hallazgo en la investigacion es que el 100.0% sigue un plan de negocio y esta enfocado en
satisfacer las necesidades del mercado objetivo. Del neuromarketing: el 66,7% conoce sus
alcances y ha implementado estrategias en sus negocios. Asimismo, el 83,3% cree que el
neuromarketing, puede ser beneficioso para su empresa. Finalmente, en la investigacion se

concluye que el “desconocimiento” (50,0%) la principal barrera para implementar el
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neuromarketing. Le siguen “el costo de la implementacion™ (33,3%) y la “desconfianza del
resultado” (16,7%).

Beatriz & Pérez (2018) en su trabajo de investigacion titulado EI Marketing Relacional
en la fidelizacion de clientes en el negocio de post venta de una empresa del rubro automotriz :
Caso : DERCO, tuvo como objetivo principal: describir la estrategia de Marketing Relacional en
la fidelizacion de clientes e identificar oportunidades de mejora en el area de post venta de la
empresa del sector automotriz DERCO. Para lograr dicho objetivo, se cumplieron otros
especificos que permitieron conocer como influyen las distintas acciones que realiza la empresa
DERCO en el negocio de post venta las cuales son parte de una estrategia de Marketing
Relacional en la fidelizacion de sus clientes. La investigacion examina los conceptos tedricos de
Marketing Relacional e identifica su importancia en el alcance de fidelizacion de clientes; a
través de la perspectiva de Alcaide donde se visualiza el enfoque ya sea Transaccional o
Relacional para la fidelizacion de clientes; se afirma luego que en los servicios de post venta de
DERCO predomina el enfoque relacional, puesto que la mayoria de sus acciones se basa en el
criterio de generar relaciones con el cliente y gestionarlas para retenerlos. La estrategia de
fidelizacion de clientes que viene realizando DERCO se encuentra alineada con los conceptos
tedricos de la disciplina del Marketing Relacional, puesto que en los Gltimos tres afios, la
empresa viene trabajando por una adecuada gestion de las relaciones con los clientes como lo
sugiere la teoria de la gestién de relaciones con clientes, en inglés Customer Relationship
Management (CRM) ademas de preocuparse por generar una experiencia positiva en los clientes
durante su asistencia a los talleres o concesionarios DERCO como lo sefiala la teoria de la
gestion de la experiencia del cliente, en inglés Customer Experience Management (CEM). Desde

el 2015 la empresa viene realizando acciones enfocadas en sus clientes, buscando satisfacerlos y
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alcanzar sus expectativas; entre las principales actividades se encuentran las siguientes: DERCO
acompafia con un programa de Ilamadas para recordar al cliente sobre el mantenimiento de su
vehiculo; Entrenamiento de clientes, para empoderarlos sobre el funcionamiento de sus autos;
Capacitaciones a los asesores, asi estos abordan con el protocolo correcto a los clientes;
Experiencia agradable en el taller, dandoles algin merchandising o haciendo que participen en
“la ruleta” por algun premio; entre otras acciones como reforzamiento a la imagen de garantia,
respaldo y calidad, factores que son relevantes para los clientes. Los usuarios encuestados y
entrevistados manifestaron sus valoraciones antes las acciones de DERCO, las diferentes
expectativas que tienen y como responde DERCO ante ellas; se identificaron las brechas entre el
valor ofrecido por la empresa y las expectativas de sus clientes mediante el modelo Prima. Este
modelo permitié conocer las brechas en sus 4 tipos: en primer lugar DERCO posee un gap bajo
ante las actividades con expectativas bajas de los clientes como la entrega de merchandising;
segundo, un gap alto frente a las acciones con bajo nivel de expectativa como las llamadas
telefonicas para un seguimiento; tercero, se aprecia un gap bajo ante las expectativas altas de los
clientes para acciones como el uso de materiales con garantia y servicio de calidad; por ultimo,
existe presencia de un gap alto frente a algunas acciones con altas expectativas por parte de los
clientes como el precio, la puntualidad de entrega del vehiculo o servicio entre otros, falta de
comunicacion entre cliente y asesor, entre otros. Ante la identificacion de brechas se exponen las
recomendaciones de mejora reconocidas como una evaluacion de reducir el precio de los
servicios pues el cliente valora los precios inferiores de los talleres competentes; trabajo en la
eficiencia de entrega de vehiculos ya sea para una entrega por ser nuevo o para cuando se le ha

realizado algun servicio post venta y una mejora en la comunicacion entre los asesores quienes
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son los principales representantes de DERCO ante los clientes cuando estos van a recoger sus
vehiculos o cuando retornan por un servicio post venta.

Salvador (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad con el uso de
liderazgo transformacional en las Micro y Pequefias Empresas del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017, tuvo como
objetivo principal: describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de
liderazgo transformacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017. La
investigacion utilizada en el trabajo fue de nivel descriptivo no experimental- transversal-
transeccional, para el recojo de informacion se determind una poblacion de 10 representantes de
las MYPES; se aplico un cuestionario de 27 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta; obteniendo como resultado lo siguiente: EI 50% de los representantes nunca establecen
objetivos y metas en los planes; el 70% muy pocas veces realizan la asignacion de recursos
necesarios en la implementacion de planes; el 50% tiene confianza en sus colaboradores; el 40%
muy pocas veces los colaboradores confian en el representante para el desarrollo de las
actividades; el 10% impulsan la innovacién y creatividad de los colaboradores en sus labores
diarias. Por lo tanto, el presente trabajo se concluye que los representantes de las MYPES en su
mayoria mismos duefios, varones, adultas de 31 a 50 afios de edad, teniendo estudios secundarios
culminados; teniendo tiempo de permanencia en el rubro de 4 afios a mas; constituidas sus
empresas como Persona Natural; con un ingreso mensual de negocio de 0 a S/ 51 875,00; y la
aplicacion de la gestion de calidad es de manera deficiente y el liderazgo transformacional de

manera inadecuada.



Quifones (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de la micro y pequefia
empresa comercializadora Moto Partes Dinamo S.A.C. bajo el enfoque de benchmarking,
Trujillo 2017, y propuesta de mejora para los procesos administrativos, tuvo como objetivo
principal: Conocer la Gestion bajo el enfoque del Benchmarking en la micro y pequefia empresa
Comercializadora Moto Partes Dinamo S.A.C. Trujillo en el afio 2017, y proponer un plan de
mejora para los procesos administrativos. Fue tipo transaccional-nivel descriptivo, se escogio
como muestra una MYPE Comercializadora de Moto Partes Dinamo S.A.C. A la que se aplico
un cuestionario de 10 preguntas cerradas a través de una encuesta. Obteniendo los siguientes
resultados: El 60% de la Micro y pequefia empresa consideran que no cuenta con una buena
planificacion en la empresa. EI 70% no cuentan con un organigrama bien estructurado lo cual
dificulta el desarrollo de las actividades dentro de la empresa. ElI 100% de los encuestados en la
empresa aplicarian el benchmarking para mejorar los procesos administrativos ya que el 90%
consideran como una herramienta Gtil para incrementar el nivel de ventas. Concluyendo que el
benchmarking es parte de la gestién administrativa porque se encarga de mejorar los procesos
administrativos en la Empresa Moto Partes Dinamo S.A.C.

Rengifo (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestidn de calidad y formalizacion
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro reparacion de vehiculos menores en
el distrito de San Juan Bautista, 2016, tuvo como objetivo principal: describe las caracteristicas
de formalizacidn y gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro reparacion de vehiculos menores en el distrito de San Juan Bautista, afio 2016. En una
muestra de 15 Mypes del area de estudio, se aplico un cuestionario estructurado, aplicado
mediante la técnica de encuesta, a representantes de la Mypes; con respecto a formalizacion se

concluye: 53% son formales, 67% creen que aumenta ingresos, 80% recibieron asesoria, 67% si
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se formalizarian con beneficios, 93% considera aumenta los costos laborales, 73% no estan
afiliada, 93% si considera se hacen notar a través de sus servicios, 40% perciben que la
formalizacion Mypes del sector es buena. Con respecto, si aplican gestion de calidad, se
concluye: los representantes en 60% tienen entre 30 a 44 afios, el 93% del sexo masculino, 67%
son mecanicos, 53% con estudios basicos; las Mypes del sector, 47% estan en el rubro de 6 a 10
afios, 87% trabajan con capital propio, 93% trabajan de 1 a 5 personas, 80% conocen la técnicas
de gestién empresarial, y 67% mejoras continuas; 93% exhiben mision, 53% brindan servicios
con procesos estandarizado, 80% no utilizan documentos de gestion, 60% capacitan al personal,
80% evalua nivel de satisfaccion del cliente, en promedio el 53% percibe que aplican gestion de
calidad y es deficiente.

2.1.1.3.- Regional

Segun Barrera (2016) en su trabajo de su investigacion titulado caracterizacion de la
rentabilidad y competitividad de las mype del rubro moto repuestos de la urbanizacion san
ramon, calle Salaverry - Piura: 2015, cuyo objetivo general fue evaluar las caracteristicas que
tiene la rentabilidad y la competitividad en las MYPE rubro moto repuestos de la calle Salaverry
en la Urbanizacion San Ramdn, ciudad de Piura Afio 2015. La investigacion es de tipo
cuantitativa y descriptiva. Teniendo como resultados que el 71.4% de los encuestados estuvo de
acuerdo en el nivel del comportamiento de las ventas es alta. Esto indica que las MYPE
mantienen altos niveles de ventas en su mayoria lo que es caracteristico de negocios
competitivos y rentables de acuerdo con lo mencionado por el autor Gitman (1997), de otro lado
el 14.3% expresaron que el comportamiento de las ventas es de nivel medio y consecuentemente
de nivel bajo es del 14.3%; el 71.4% de los encuestados manifestd contar con una cuota mensual

de ventas, por lo que se puede concluir que las MYPE, estan aplicando estrategias para asegurar

13



sus ventas mensuales; siendo el 28.6% que no aplican una cuota de venta. Por ende se puede
decir que, un negocio es rentable cuando genera mas ingresos que egresos, un cliente es rentable
cuando genera mayores ingresos que gastos, un area o departamento de empresa es rentable
cuando genera mayores ingresos que costos. (Sanchez, 2002); considerando si los activos son un
respaldo para obtener ingresos un 71% respondieron que si, lo cual es un indicador que estas
MY PE se preocupan en invertir de esta manera estar en un mercado tan competitivo, a su vez
esto les permite convertirse en MYPE rentables, se dice que representan colocaciones de dinero
sobre las cuales una empresa espera obtener algin rendimiento a futuro, ya sea, por la realizacion
de un interés, dividendo o mediante la venta a un mayor valor a su costo de adquisicion
(Martinez 1996). A si mismo se verifico de los resultados que el 14.3% de los emprendedores de
Mype no consideran los activos un respaldo para obtener ingresos, siendo el mismo porcentaje
los de opinidn de a veces; la llamada variedad de productos en marcas, tamarios y sistema de
personal, del total de encuestado un 57.1% respondié que si, lo que indica que estas MYPE estan
al pendiente de su mercaderia por mantener un stop de surtidos en variedad de marcas y tamafios
y mejorando el sistema de personal, que les permita de esta manera incrementar sus ventas, a la
vez incrementar su rentabilidad. Coincidiendo con

Martinez (2009) para que un negocio pueda crecer y aumentar su rentabilidad (o sus
utilidades) es aumentando su productividad, y el instrumento fundamental que origina una mayor
productividad es la utilizacion de métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de
salarios. Un 14.3% asumio que no cuentan con variedad de productos en marcas, tamarios y
sistema de personal, y un 28.6% a veces logran tener variedad de productos en marcas, tamafios
y sistema de personal. Llegando a la conclusion que la competitividad es importante para lograr

que las empresas sean mas rentables, segun los resultados obtenidos se demostrd que en este
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rubro, las capacitaciones a su personal son escasas convirtiéndose esto en una desventaja para la
empresa, para obtener un buen programa de capacitacion, depende mucho de una acertada toma
de decision por parte del empleador, ya que esta ofrece las herramientas necesarias para
desarrollar todas las capacidades, un trabajo en equipo consolidado y por lo tanto una alta
productividad. El capital humano es definido como la mano de obra de una empresa y es el
recurso mas importante y basico, debido a que son los que desarrollan el trabajo de la
productividad de bienes o servicios. Hoy por hoy, en el mundo globalizado en el que nos
encontramos, es necesario valerse de todas las herramientas disponibles para competir en un
mercado donde las ofertas provienen de cualquier lugar del planeta y comprenden bienes y
servicios similares o idénticos a los que nuestras empresas pueden ofrecer. La rentabilidad de
una empresa puede ser evaluada en referencia a las ventas, a los activos, al capital o al valor
accionario. Concluyendo que la rentabilidad de una empresa, es evaluar la relacion que existe
entre sus utilidades o beneficios, y la inversion o los recursos que ha utilizado para obtenerlos.
Guerrero (2017) en su trabajo de su investigacion titulado caracterizacién de la
capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector servicio - rubro talleres de metal
mecanica del distrito de Sullana, afio 2016, cuyo objetivo general fue determinar las
caracteristicas de la capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector servicio rubro
talleres de metal mecénica del distrito de Sullana, periodo 2016, el tipo de investigacion fue de
tipo descriptiva nivel de estudio cuantitativo, disefio no experimental; se realizé con el propésito
de determinar las caracteristicas de la capacitacion y gestion de la calidad de las Mype del sector
servicio — rubro talleres de metal mecénica del distrito de Sullana, afio 2016; teniendo como
resultados que el 100% los empresarios encuestados no considera que sea lo mismo gestion de

calidad y pruebas de producto, incluso desconocen el termino de la gestion de calidad depende

1%



de varios procesos y actividades de las cuales depende obtener productos o servicios de calidad.
El 100% los empresarios encuestados consideran que todas las empresas deben participar en el
proceso de gestion de calidad. Es importante que todas las empresas implementen un sistema de
gestion de calidad que les permita ser mas competitivas dentro del mercado. EI 100% los
empresarios encuestados consideran que todo el personal debe involucrarse en el proceso de
gestion de calidad. El conseguir que todo el personal se encuentre involucrado en la gestion de
calidad de la empresa es importante ya que son ellos los que permitirdn que se logre. EI 90% los
empresarios encuestados si considera importante la gestion de calidad el 10% no lo considera asi
es importante la gestion de calidad dentro de la mypes del rubro taller de metalmecanica. EI 90%
los empresarios encuestados si consideran que la gestion de calidad en las mype permite lograr la
calidad de sus productos o servicios 72 el 10% no lo considera asi lo que nos resaltan que para
muchos de los empresarios la gestion de calidad es importante en el logro de productos o
servicios de calidad. Esta investigacion tiene las siguientes conclusiones que el tipo de
capacitacion empleados por las MYPES del rubro taller metalmecénica es la capacidades en el
trabajo, ya que esta va a permitir mejorar la capacidad de los trabajadores mejorando sus
actitudes y creando nuevos conocimientos alcanzando el crecimiento integral de la persona y la
expansion total de sus habilidades del mismo modo son una parte fundamental en el crecimiento
de la organizacién teniendo también los principales beneficios de la capacitacion son el
crecimiento personal, mejorar las capacidades de cada uno de los trabajadores y crear nuevos
conocimientos y técnicas a travées de las experiencias para que desempefien una buena labor en
sus puesto de trabajo generando a su vez el crecimiento organizacional mejorando la calidad de
la produccion de bienes y servicios dentro de la organizacion asi como los estandares

productivos haciendo de la organizacion una empresa competitiva, la gestion de calidad se
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caracteriza por permitir mejorar los procesos de produccion en base a las normas estandarizadas
y establecidas en el 1ISO 9000. Asi mismo permite mejorar los estandares de calidad de los
productos y servicios logrando la competitividad de la MYPE en los mercados nacionales.

2.1.1.4.- Local

Villarreyes (2018) en su investigacion titulada la gestion de calidad y el uso de las TICS
en la micro y pequerias empresas distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco
Alvarado en el distrito de Sullana, afio 2018, cuyo objetivo Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y el uso de las TICS en la micro y pequefias empresas distribuidora de moto
repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana afio 2018. La
investigacion fue descriptiva — no experimental y de nivel cuantitativa, para llevarla a cabo se
escogio una muestra poblacional de 10 representantes de la tiendas de moto repuestos, a quienes
se les aplico la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 20
preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: el 60% de los representantes de las
distribuidoras de moto repuestos esta siempre de acuerdo que todos los trabajadores conocen el
objetivo de la organizacidn., el 80% de los representantes de las distribuidoras de moto repuestos
siempre utilizan estrategias para poder alcanzar metas semanales, el 40% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos siempre considera que las TIC es un recurso tecnoldgico
diferenciador para competir en el mercado. Se concluy6 que los representantes de las
organizaciones dividen el trabajo diario entre los trabajadores de su organizacion, al igual que la
mayoria de ellos conocen el objetivo de la organizacion. También utilizan las TIC las cuales le
ayudan a tener un proceso de informacion mas confiable.

Castro (2018) en su investigacion titulada Caracteristicas de la Gestion de calidad y con

el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas en el rubro venta de autopartes para
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vehiculos motorizados del distrito de Sullana, afio 2018, cuyo objetivo Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad y con el uso del Marketing en las micro y pequefias
empresas del rubro antes mencionado en el Distrito de Sullana, afio 2017. La investigacion es de
disefio descriptivo — no experimental de tipo cuantitativo. La poblacion fue conformada por
representantes siendo la muestra de 8 representantes a quienes se les aplicd un cuestionario
utilizando la técnica de la encuesta. EI 50 %de los representantes de venta de autopartes para
vehiculos motorizados, manifestaron que con frecuencia en su empresa existen politicas de
calidad orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes, el 25 % manifestd el 25 % que casi
siempre, 12,5% manifestd Casi y el otro 12,5% que algunas veces. Finalmente en conclusion la
calidad de venta de autopartes para vehiculos motorizados en el distrito de Sullana, existen
politicas con frecuencia a satisfacer las necesidades de los clientes.

2.1.2. — Atencion al cliente

2.1.2.1. —Internacional

No se encontro

2.1.2.1. —nacional

Segun Espiritud (2017) en su investigacion titulada Implementacion de un sistema web
para mejorar el servicio de venta y marketing de motos y accesorios en la empresa moto
repuestos ariza, huarmey 2017 cuyo objetivo principal ha sido realizar la implementacién de un
sistema web en la empresa “moto repuestos “ariza” — huarmey; 2017., la investigacion tuvo un
disefio de tipo no experimental para poder dar solucion a los problemas que existen con el actual
sistema que se realiza manualmente, el cual se obtuvo un grado de satisfaccion con el sistema
actual del 17% y el 83% no estas satisfechos como se viene trabajando, asi mismo, hay una
necesidad de propuesta de mejora del 94% de los encuestados; siendo el tipo de la investigacion

cuantitativo. Obtuvo como resultados con respecto a la primera dimension referente al Nivel de
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Satisfaccion con el sistema actual, en la Tabla Nro. 27se puede apreciar que el 83.00% de los
encuestados manifestaron que no estan satisfechos con el sistema actual; y el 17.00% indicaron
que se encuentran satisfechos con el sistema actual. Estos resultados son similares a los
resultados de la investigacion de Vargas J. (4), asi como también en la investigacion realizada
por Acosta J. y Meusburgger M. (5) en donde las instituciones en estudio manejaba enorme
volumen de informacién sin automatizar, generando que no se lleve un control adecuado,
producirse pérdidas o extravios de informacion; quienes concluyen para una dimension analoga
que el personal se siente insatisfecha con el sistema actual. Esto también coincide con Pérez J.
(22), quien sostiene en su libro que automatizar los procesos a través de las tecnologias Web
permite un mejor control y a la vez facilitan el desarrollo de sistemas de Gestién del
Conocimiento. Con respecto a la segunda dimension referente a la Necesidad de Propuesta de
Mejora, en la Tabla Nro. 28 se puede apreciar que el 94.00% de los encuestados manifestaron
que se es necesario el desarrollo de una propuesta de mejora; y el 6.00% de los encuestados
indicaron que no es necesaria la propuesta de mejora. Estos resultados obtenidos son similares a
los obtenidos en la investigacion de Assado R. y Morales R. (6), Julca L. y Rojas A. (7) y
Saavedra H. (9), respectivamente, en donde la implementacién de un sistema web como
propuesta de mejora permite mejorar los procesos, utilizando menos recursos, disminuyendo los
tiempos de procesamiento, evitando perdidas de datos y mejora la toma de decisiones brindando
un buen servicio al cliente, es decir, concluyen para una dimension andloga una necesidad
urgente de mejora del sistema actual. Con los andlisis de los resultados obtenidos, se plantea
como propuestas de mejora lo siguiente: Realizar el modelamiento de un Sistema de Gestion
teniendo como metodologia de desarrollo ICONIX, implementar un Sistema de Gestion en

entorno Web, basado en el uso de herramientas libres como son el lenguaje de programacion
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PHP y el gestor de base de datos MYSQL. Y como conclusion podemos decir que el desarrollo
de un sistema informatico web resulta muy beneficioso para la empresa MOTO REPUESTOS
ARIZA, porque le permite darse a conocer en medios de informacion virtuales a través del uso
de las TIC como es el Internet, donde los clientes podran conocer los productos con los que
cuenta en ese momento la empresa y separarlos via web, para después concluir con la
transaccion, es decir, utilizar las tendencias tecnoldgicas actuales como es el comercio
electrdnico, ya sea B2B, B2C, B2G, C2C las permitird contribuir y mejorar los procesos de
ventas y marketing, con lo que queda acepta la hipotesis principal de la presente tesis.

Dejo & Santisteban (2018) en su trabajo de investigacion titulado Analisis de
posicionamiento para la empresa de Matizados Automotriz Seyescar en Chiclayo - 2018, tuvo
como objetivo principal: determinar el posicionamiento actual que tiene la empresa de matizados
automotriz Seyescar en la mente de los clientes; asi mismo, como se ve frente a su competencia.
Siendo una empresa, consolidada en obtener una diferenciacion, lo que infiri6 en realizar un tipo
de muestra infinita que consta de 60 clientes, basado en dos técnicas; que es una encuesta
dirigido a los clientes estables y realizandole una entrevista al duefio del negocio que es quien
cuenta con el conocimiento suficiente, lo que permitio saber el posicionamiento actual de la
empresa de matizados. Como resultados se obtuvo que la empresa cuenta con un
posicionamiento igual frente a su competencia que conlleva mas de 10 afios en el rubro, que son
3 a 4 principales competidores; de acuerdo con el posicionamiento en la mente del cliente, es la
confianza que Seyescar les pueda brindar al hablar de matizados, por su grupo de trabajadores
dedicados a lo que hacen, y lo importante en un negocio de servicios percibir la buena atencion.

Lo que el duefio de la empresa debe hacer es plantear objetivos medibles que ayuden



constantemente el nivel en el que se encuentra su empresa frente a otras, asi mismo analizar las
estrategias de marketing 7P"s

Ramirez (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas,
distrito de Yarinacocha, afio 2018, tuvo como objetivo principal: determinar la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector comercial, Venta de Repuestos para
Motocicletas, distrito de Yarinacocha, afio 2018. La metodologia de investigacion se caracterizo
por ser del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. En el trabajo de campo se realizé una encuesta donde se aplicd un cuestionario
estructurado de 19 preguntas obteniendo los siguientes resultados: del microempresario en su
mayoria representa el rango “de 29 a 39 afios” 57,1%; gerenciados por emprendedores de sexo
masculino 71,4%; la mayoria también sin estudios concluidos 57,1%. De la empresa: las mypes
de venta de repuestos para motocicletas, tiene presencia en el mercado de “4 a 6 afios” (57,1%) y
cuentan de 1 a 4 colaboradores; el 71,4% no conoce la préctica de gestion de calidad; asimismo
carece de vision, misién y valores y no hace uso de las herramientas para monitorear la gestion;
tampoco se interesa por conocer las necesidades futuras de sus clientes. Respecto a Atencién del
Cliente: las mypes no realizaron inversién alguna para mejorar el servicio (57,1%) pero su
gerencia si se involucra en la mejora
de atencidn al cliente; por la naturaleza del negocio si existe un servicio de post venta. Las
mypes del rubro reconocen que una buena atencién, representa nuevos clientes (85,7%).
Finalmente, los microempresarios del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas no

realizan de medicidn para satisfaccion del cliente (71,4%).
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Brito (2017) en su trabajo de investigacion titulado Gestion bajo el enfoque en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de repuestos y
accesorios para motores fuera de borda, distrito de Calleria, afio 2017, tuvo como objetivo
principal: describir de manera real las principales caracteristicas de gestion bajo el enfoque en
atencion al cliente en las Mypes del sector comercio, rubro venta de repuestos y accesorios para
motores fuera de borda, distrito de Calleria afio 2017. Cabe resaltar que la investigacion fue
descriptiva, para poder llevarla a cabo se escogio una muestra poblacional de 5 Mypes las méas
representativas del rubro, a quienes de manera cordial se les invito a participar de un cuestionario
conformado por 20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. De esta manera se obtuvo los
siguientes resultados: De la empresa lo mas resaltante es que el 60% son administradas por los
mismos duefios. Sobre la gestion de calidad el 80% de los encuestados conoce poco sobre
técnicas de gestion empresarial, para mejorar su gestion de calidad el 100% de los encuestados
hacen uso de las tics. Con respecto a la atencién al cliente tenemos que el 80% de las Mypes
encuestadas si evalla el nivel de satisfaccion de sus clientes segun la atencion brindada por parte
de su personal, el 80% de Mypes encuestadas si actualiza sus estrategias segin gustos y
preferencias de sus clientes. Por parte de la formalizacion el 100% de las Mypes son formales y
estan debidamente registradas en SUNAT. Por ultimo sobre la capacitacion la mayoria con el
40% capacita por lo menos 3 veces al afio a su personal sobre temas de gestion en la atencion al
cliente.

2.1.2.3.- Regional

Risco (2017) en su trabajo de investigacion titulado aplicacion de mejora de procesos en
el area de mantenimiento primario de motos, para incrementar la competitividad en la empresa

moto servicios Ordofiez E.I.R.L., teniendo como objetivo principal determinar como la
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aplicacion de la mejora de procesos en el area de mantenimiento primario incrementa la
competitividad en la empresa Moto Servicios Ordofiez E.I.R.L., el tipo de investigacion fue de
tipo descriptiva nivel de estudio cuantitativo, disefio no experimental, esta investigacion dejo
como conclusion que la mejora de procesos en el area de mantenimiento primario ha
incrementado la competitividad de la empresa, teniendo un incremento en su matriz de
evaluacion interna, pasando de una media de 2.39 a una media de 2.80 segun la tabla 56. La
mejora interna permite que la empresa se mantenga en el mercado y que pueda enfrentar los
cambios a futuro. Asimismo una fuerte estructura interna le permite desarrollar mejores
estrategias para su crecimiento. La mejora de procesos ha incrementado la productividad en la
empresa, de una media de 19 trabajos por técnico a la semana ha pasado a 25 trabajos por técnico
a la semana, como se observa en la tabla 59, dejando demostrado que al fortalecer los factores
que afectan internamente el funcionamiento de la empresa, se puede lograr un mayor
rendimiento del personal al brindarles los elementos necesarios para poder realizar su trabajo,
teniendo como consecuencia el aumento de las ganancias, viéndose beneficiados tanto el cliente
con una atencion mas rapida y la empresa. La mejora de procesos ha incrementado la
satisfaccion del cliente, pasando de una media de 0.89 a una media de 0.96, como se observa en
la tabla 62, lo que nos demuestra que los cambios internos de la empresa también afectan a los
clientes, el brindar un mejor servicio, mas rapido y con menos errores logra que el cliente no
genere reclamos y aumente su satisfaccion. EI aumento en la satisfaccion ha sido progresivo
semana a semana, llegando a obtener un 100% en la Gltima semana de analisis, lo cual evidencia
que se pueden eliminar los errores y de esta manera beneficiar la satisfaccion de los clientes y a
la vez generar una mejor imagen de los servicios que brinda la empresa. También es

recomendable considerar las disposiciones de tiempo del gerente general, para poder coordinar
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reuniones y establecer las bases de la mejora a proponer, esto debido a que en muchas MYPES se
pueden oponer al cambio, para ello es mejor mantener informado al gerente y escuchar las
observaciones desde la perspectiva de la gerencia y de los empleados, actuando como un
intermediario, lo que dara una mejor vision a la propuesta y el alcance ser4 mayor, para una
posterior investigacion se recomienda realizar también un estudio de tiempos y movimientos
antes de la modificacion del DAP, de esta manera se tendria un analisis mas profundo de la
operacion y se podra maximizar ain mas los ahorros de tiempos por el proceso evaluado, se debe
considerar mantener un proceso de mejora continua, evaluar por lo menos una o dos veces al afio
el rendimiento de los procesos comparandolos con los de afios anteriores y plantear propuestas
nuevas de mejora, muchas veces se obstruyen mejoras por el miedo al cambio que tienen los
gerentes y empleados, por lo que se recomienda hacer un analisis de todos los beneficios que
obtendria la empresa y dar ejemplos en base a empresas mas grandes, pero es necesario también
tener distintas propuestas con cambios aplicables a corto plazo y mantener involucrados en todo
momento a los empleados, para que la adaptacion a los cambios sea mas rapida.

2.2.- Bases tedricas

2.2.1.- Gestion de Marketing”

2.2.1.1. - Definicion. -

Marketing es una forma de ejecutar las relaciones de intercambio. Casado & Sellers,
(2013) nos pone a disposicion de las empresas una serie de herramientas y técnicas para poder
cumplir con el objetivo de satisfacer al consumidor. (p.16)

Asimismo Kotler & Armstrong (2003) nos menciona que el marketing es la funcion de

negocio que identifica las necesidades y deseos de los clientes; determina los mercados meta que
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mejor pueden servir a la organizacion y disefia productos, servicios y programas apropiados para
servir a esos mercados.

El concepto de marketing no es una definicion sobre lo que es y hace el marketing. Se
trata de una forma de pensar, una filosofia de direccién, sobre como debe entenderse la relacion
de intercambio de los productos de una organizacién con el mercado. (Santesmases, 2012, pag.
50)

Kotler (2003) nos informa que es un proceso del cual individuos y grupos obtienen lo
gue necesitan y lo que desean mediante la creacion, la oferta y el libre intercambio de producto y
servicios valiosos con otros. (pag. 4)

(Ama, 1992) es un proceso de planificacion y ejecucion, inmerso en un marco social
determinado, orientado a la satisfaccion de las necesidades y deseos del individuo y de las
organizaciones, para la creacién y el intercambio voluntario y competitivo de bienes o servicios
generadores de utilidades. (Dvoskin, 2004, pag. 24)

“Es un proceso en el que las empresas obtienen beneficios gracias a la oferta de los
productos adecuados, En los mercados idoneos, a los precios correctos, Mediantes las
promociones precisas, Dirigidas a personas especificas”. (Martinez, 2001)

“Es un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen lo
gue necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de productos y de valor con otros
grupos e individuos”. (KOTLER, 2008)

2.2.1.2.- Componentes del Marketing Mix

Novoa (2009) nos menciona los siguientes componentes del marketing mix:
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Producto: la empresa conseguira sus objetivos de ventas en la medida que su producto se
adapte a las necesidades del consumidor. Se debe definir, por tanto, las caracteristicas que este
producto ha de reunir para atender al mercado o al segmento de mercado al que va dirigido.

Precio: Se debe fijar por encima del coste total medio para obtener beneficios, sin
embargo, existen limitaciones derivadas del entorno competitivo en que se encuentra la empresa
y de la actitud del consumidor.

Promocidn o comunicacién: para que un producto sea adquirido se debe disefiar
actividades de publicidad y relaciones publicas para darlo a conocer y orientar al consumidor
para que lo compre.

Distribucion: es necesario hacer llegar el producto al sitio y en el momento adecuado.
Esto implica determinar los medios de transporte y los canales de distribucion mas idoneos (pag.
3).

Manzuoli (2015) no menciona los componente del marketing mix:

Producto: Se trata del medio para satisfacer las necesidades del cliente.

Precio: Costo o un sacrificio para el cliente con lo cual su monto determina la
importancia que puede tener para el comprador.

Distribucion: Permite que el producto llegre pobre de mi manos dal consumidor y acceda
a los mercados en los cuales se comercializa para permitir la decision de la compra.

Promocion: Producto tangibles engloba a todas las actividads de comunicacion que
exigira el marketing.

Alonso (2019) nos afirma y nos define los componente del marketing mix:

1. Producto: El elemento, sin lugar a dudas, sobre el que gira cualquier campafia de

marketing.



2. Precio: La cantidad de dinero que el consumidor debe pagar por el producto o servicio
que adquiere en cualquier momento.

3. Distribucidn: Proceso mediante el cual el producto o servicio que vendemos llega a
nuestro cliente

4. Promocion: Hablar de promocion es hablar de todos aquellos canales o medios que
van a dar a conocer nuestro producto o servicio.

2.2.2.- Atencion al Cliente:

2.2.2.1.-Definiciones:

Segun el autor Blanco (2013) atencion al cliente es el conjunto de actividades que las
organizaciones desarrollan teniendo en cuenta el marcado identificando las necesidades del
cliente, teniendo un buen concepto de los productos que se les estan ofreciendo y asi poder
incrementar el negocio. (Almestar, 2017)

“Es uno de los pilares de la rentabilidad y el posicionamiento de cualquier negocio,
directa en la satisfaccion de los consumidores y optimizacion de su experiencia e interaccion con
una marca.” (Corrales, 2019)

“El servicio al cliente, es el servicio 0 atencion que una empresa o0 negocio que le brinda
a sus prospectos desde el momento de ofrecer sus productos o servicios.” (Villalobos, 2019)

“Es el servicio proporcionado por una empresa o negocio con el fin de relacionarse con
los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades y hayga una buena atencion.”
(Porporatto , 2016)

“Se refiere a toda la gestion que realiza una empresa 0 una organizacion para cubrir las

necesidades de las personas que utilizan o compran sus productos o servicios.” (Silva, 2018)
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“Es el servicio o atencion que una empresa o0 negocio brinda a sus clientes al momento de
atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.” (Arturo
R., 2015)

Almestar (2017) define al cliente como la razén de existir de un negocio. Por lo tanto se
infiere que es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un servicio. Asi pues un
cliente es la principal razon por la cual las MYPE dirigen sus politicas, productos, servicios y
procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas.

2.2.2.2.-Tipos de Atencion al Cliente

Segun Peralta (2018) nos describe los tipos:

Atencion Presencial: En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las
barreras ni interferencias que ocasiona el trato telefonico o a través de otras vias, como el correo
electronico. Se da contacto visual y el lenguaje no verbal juega un papel muy importante.

Atencidn Telefonica: Este tipo de atencidn al cliente exige que se cumplan una serie de
normas no escritas si usted desea lograr su plena satisfaccion. EI hecho que no podamos observar
las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner mas esfuerzos y demostrar
una actitud diferente a la presencial.

Atencidn Virtual: Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio
electronico, se esta imponiendo una via alternativa para efectuar las compras. Ya sea por correo
electronico o a través de la misma web donde se ofrecen los productos, el cliente, en este caso,
valora la atencién recibida por otros parametros, como el correcto funcionamiento de la pagina,
el sistema de pago y de entrega, la premura en la respuesta ante dudas via correo electronico, etc.

Atencion Proactiva: Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la

compra de nuestro producto o servicio, contactamos directamente, sin esperar a que €l lo haga.
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Exige una alta tolerancia a la frustracion, ya que debemos tener una actitud positiva hacia el
rechazo.

Atencion Reactiva: En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da del
cliente hacia nosotros, simplemente estamos dando respuesta a la demanda, sin tratar de
despertar, de entrada, necesidad alguna en el cliente.

Atencidn Directa: Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y ademas
es el que decide acerca de la compra, se trata de una atencién directa, sin intermediarios. Dado
que los roles se concentran en una Unica persona, toda nuestra energia se dirige también a un
unico interlocutor.

Atencidn Indirecta: Por contra, cuando la persona que hace la demanda no es la que toma
la decision final en la compra, podemos hablar de una atencion indirecta. Es importante
identificar cada uno de los roles para satisfacer las necesidades de todos los actores que
intervienen en la transaccion.

2.2.2.2.-Niveles de Atencion al Cliente

Segun David (2016) menciona cinco niveles de servicio:

Nivel 1: Criminal — Es aquel que rompe la promesa de servicio y pierde toda credibilidad.
Esta por debajo de cualquier expectativa y el cliente se sorprende por lo decepcionante. Es el
servicio que hace gue el cliente no solamente vete para siempre el producto, servicio, marca o
empresa, sino que se vuelve un ensafiado detractor.

Nivel 2: Basico — Es lo minimo, no ofrece nada mas all& de lo estrictamente necesario.
Esto es lo que pidio, esto es lo que recibe. Hay falta de cortesia y no hay comunicacion para
avisar nada al cliente. No hay ningun interés. Frente a este tipo de servicios, los clientes prefieren

buscar otras opciones mas agradables y que cumplan al menos con sus expectativas.



Nivel 3: Esperado — Es un servicio que no tiene nada de especial. Su cliente le compra
mientras no haya nada mejor. Es un nivel de servicio aceptable frente al cual el cliente es
indiferente, pero facilmente se puede trasladar hacia otra oferta que sea un poco mas atractiva.

Nivel 4. Deseado — Es el servicio que un cliente quisiera pero que rara vez recibe. Es lo
que le gustaria que las compafiias hicieran. Este servicio hace que los clientes sigan viniendo.
Los clientes apoyan la marca, son fans, pero no luchan por ella.

Nivel 5: Alucinante — Es un servicio absolutamente sorprendente e inesperado y
gratificante para el cliente. Supera ampliamente cualquier expectativa y le genera una sonrisa de
felicidad. Es el cliente que le cuenta animosamente su experiencia a sus amigos, familiares y
conocidos.

2.2.2.3.-Beneficios de la Calidad en la Atencién al Cliente

Fernandez (s.f.) nos menciona los siguientes:

1. Fidelidad y lealtad. - Los bienes y servicios que los clientes deseen, la marca de
los productos que ofrece la empresa brindando una buena, calidad de atencion de servicio

2. Venta cruzada. - En tanto la experiencia que se va dando de un cliente asia un producto
las puerta de otras oportunidades se van abierto a mas beneficio a poder lanzar nuevos productos o
servicios que se necesite para la satisfeccion de los clientes

3. Referencias. - Las buenas referencias hablaria de una buena atencion, ya que gracias a
los clientes genera una publiciadad a las empresa teniendo una buena imagen en su trato y cortesia a la
atencion.

4. Mejora la motivacion y ambiente de trabajo. — Un mal trato de los empleado
hacia los clientes, comenzarian la mala reputacion de la empresa teniendo quejas y clientes

insatisfechos y eso podira ocasionar el quiebre de la empresa.
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5. Mejora de la productividad. — “En el tiempo empleado en gestionar quejas y
devoluciones, por la mala atencion, drena recursos de la empresa que pudieran destinarse en
otras areas.”

6. Incremento de la rentabilidad. — Una buena atencion podria satisfacer a los
clientes, ya que un cliente satisfecho podria haber mayores ganancias, po lo tanto se debe de
atender correctamente a los clientes y no hacerle esperar demasiado.

7. Incremento de las ventas. — Tener una buen incremento en la empresa es
beneficioso ya que una buena atencion podria ocasionar la frecuencias e repeciticiones de los
clientes.

8. Se reducen los gastos en marketing. — “Las empresas que ofrecen una deficiente
atencion a sus clientes se ven necesitadas de realizar mayores gastos en publicidad y relaciones
publicas, para asi reponer los clientes que pierden constantemente y contrastar el boca-a-boca
negativo.”

9. Mejora de la imagen y reputacién de la empresa. — Un buen trato hablaria bien de

una empresa teniendo una buena imagen en el mercado.
10.  Obtencion de una ventaja competitiva respecto a los competidores. — Tener una

buena atencion llamaria mucho la atencién hacia los clientes, ya que ellos ven primero la cortesia

y la calidad del producto en las empresa.



1. HIPOTESIS

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) afirma que “Las investigaciones cuantitativas
que formulan hipétesis son aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera correlacional
0 explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o

un hecho” (p. 108). En la cual se determino que esta investigacion no tiene hipdtesis.
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IV.- Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de nivel descriptiva. Shuttleworth (2008) es un método cientifico
que implica observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna
manera.

Tambieén la investigacion fue de tipo cuantitativo, es aquella en la que se recogen y
analizan datos cuantitativos sobre variables. Fue de nivel cuantitativa porque la recoleccion de
datos y la presentacion de los resultados se han utilizado procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion. (Cazau, 2006).

Y el disefio de la investigacion fue no experimental: Porque se realizé sin manipular las
variables, las funciones de la gestién de marketing se presentaron tal como se muestra en la
Mype del rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara y propuesta de
mejora, afio 2018.

“Es aquella que se realizo sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacién de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para
analizarlos con posterioridad. En este tipo de investigacion no hay condiciones ni estimulos a los
cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural”.
(varela, 2004).

Donde: — M @)

M (muestra) = Muestra estuvo conformada por los clientes encuestados

O (observacidn) = Observacion de las variables: La gestion de marketing y atencion al

cliente.
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4.2. El Universo y Muestra.
Universo:

El universo o poblacién podemos decir que“es el conjunto total de individuos, objetos o
medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta
algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio”. (Wigodski, 2010).

Para el estudio se tom6 como poblacidn a los clientes de la empresa de lavados de autos
de la ciudad de Talara, la misma que constituye una poblacion infinita.

Muestra

Bisquerra (1999) explica la muestra es un subconjunto de la poblacién, seleccionada por
algn método sobre el cual se realizan las observaciones y se recogen los datos. (p. 81). Se aplico
un censo a todos los clientes de la empresa de lavado de autos, la cual estuvo conformado por 68
clientes. Por tanto se dice que la misma es censal (Colmenares & Changir, 2010) .

siendo la formula de muestreo infinito a aplicar:
_Wee@
4

Valores:

n = muestra

z = nivel de confianza
p= probabilidad de éxito

Q= probabilidad de fracaso
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E= Error

Donde:
(1.65f1(@)'i)(0.5)
n=

N=68 clientes
La muestra de la investigacion estuvo conformada por 68 clientes del rubro repuestos

automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de Variables

36

Variable Definicion | Dimensiones | Indicadores | Items Instrumentos
ES la | Usted cree que la venta de producto en
uncién de .
la empresa es de calidad
negocio producto
La Gestion| 44 Componente Usted se siente satisfecho con el precio
de identifica | 4e| marketing _ que ofrece la empresa
Marketing | 18 mix precto
necesidades Cuestionario
y desgos de Cree usted que la empresa cuenta con
los clientes. distribucion un sistema
Kotler &
Armstrong
2003 .
( ) Cree usted que es importante la
comunicacion entre el personal y los
comunicacio | clientes

n
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Variable Definicion Dimensiones | Sub dimension Indicadores | Items Instrumentos
El servicio al Atencion Cliente Usted como cliente cree que el
cliente es el| Tipos de presencial producto que brinda es de calidad
conjunto  de| Atencion al "Atencion telefonica | Satisfaccion | Se siente satisfecho con el Cuestionario
estrategias Cliente servicio que brinda la empresa
que una Atencion virtual | Atencion | Usted cree que la atencion es
compafia importante en una empresa
Atenciénal | disefa  para Atencion Motivar | Usted como cliente cree que la
Cliente satisfacer, proactiva empresa motiva a sus personal
mejor que sus : : i
competidores, Atencion reactiva Demanda Cree usted que un negocio mayor
las cliente que tenga tiene mayor Técnica:
) demanda? ecnica.
necesidades y Atencion directa | necesidad | Laempresa cumple con todas Encuestas
expectativas las necesidades que usted
de sus requiere
clientes Atencion indirecta | Tomade | Crees usted que es importante la
externos. decision | toma de decisiones en una
empresa
(Almestar, — _ P — i
2017) Criminal servicio El servicio que brinda la empresa
Niveles de es buena
Atencion al Basico Cortesia Crees que la empresa brinda su
Cliente servicio con cortesia
Esperado cliente La empresa brinda promociones
para llamar clientes
Deseado comparia | Laempresa cumple con el deseo

de los cliente ala comprar un
producto?
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Los
beneficios
de la
Calidad en
la Atencion
al Cliente

Alucinante experiencia | Crees usted que la empresa tiene
experiencia en el servicio
Fidelidad y Servicios Cree usted que el buen servicio
lealtad Ilama al cliente
Venta cruzada Venta Usted se siente satisfecho con el
producto que venta la empresa
aparte de sus servicio
Referencias, Publicidad Cree usted que la publicidad es

favorable para la empresa

Mejora Insatifechos | Alguna vez usted se a sentido
la motivacion y insatifecho con su servicio
ambiente de
trabajo
Mejora de Recursos Usted tiene el recurso necesario
la productividad para que la empresa brinde su
servicio
Incremento de la Precios Se siente satisfecho con el precio
rentabilidad que cobra la empresa
Incremento de Incrementar | Crees que la promocion
las ventas encrementaria y ganaria mayores
ganancias
reducen los Atencion Usted cree que la empresa tiene
gastos en que estar mas pendiente en la
marketing atencion al cliente
Mejora de Reputacion | La empresa tiene una buena
laimageny reputacion en su servicio
reputacion de la
empresa
Obtencion de | competidores | Cree usted que la empresa tiene
una ventuaja competidores

competitiva




4.4. Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Técnicas

Cazau (2006) la encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen
a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacién de un nimero considerable de
personas.

Para el estudio de investigacion se utilizo la técnica para cumplir con los objetivos de la
investigacion planteado, la encuesta que fue aplicada a los clientes de las MYPE del rubro
repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

Instrumentos

Segun hechavarria (2012) el Cuestionario es el instrumento, que tiene forma material
impresa o digital, utilizado para registrar la informacion que proviene de personas que participan
en una encuesta; en una entrevista o en otros procedimientos como son los experimentos.

Para el recojo del estudio de la investigacion se aplic6 un cuestionario, el cual permitid
recoger los datos a partir de un conjunto de preguntas dirigidas a la muestra representativa de la
poblacién en estudio, en la cual fue conformada por 26 preguntas distribuidas en la gestion de
marketing y la atencion al cliente, el cuestionario posee 5 alternativas de respuesta (escala de
Likert): Totalmente de acuerdo (TA), Acuerdo (A), Indiferente (1), Desacuerdo (D) y Totalmente
en desacuerdo (TD). Este instrumento nos permitié obtener y recolectar la informacion necesaria
para Determinar las caracteristicas la gestion de marketing y atencion al cliente en la Mype del
rubro repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara y hacer una propuesta de

mejora, afio 2018.

39



40

4.5. Plan de Analisis.

Se utilizo el andlisis descriptivo de los datos que se obtuvieron de la encuesta y
cuestionarios aplicados a los clientes del lavado de autos de la ciudad de Talara, para este
procedimiento se hizo uso del analisis descriptivo, para ello se utilizé el programa estadistico
excel, estos resultados se tabularan; el cual examind los datos de manera cuantitativa permitiendo
organizar la informacion recolectada mediante tablas y gréficos con su respectiva interpretacion,
lo que a su vez permitié elaborar la discusion de los resultados de cada una de las preguntas y
posteriormente finalizando con las conclusiones de la investigacion, ademas para garantizar la
calidad de los datos, se realizé un analisis de confiabilidad mediante el programa estadistico

SPSS, arrojando como resultado que el instrumento utilizado es fiable.

4.6. Matriz de consistencia
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Planteamiento Objetivos Variables Universo y Disefio Instrumnto
del problema Muestra
¢Cuales son las | Objetivo General: Universo: Nivel de
principales Determinar las caracteristicas de la gestion de tPoar;aéel estudégnfg Investigacion:
caracteristicas | marketing y atencién al cliente en la Mype del rubro poblacién a los La
de | o d Repuestos ~ Automotriz  Lubriseng-Autocentro, clientes de lal nvestigacion
& la gestion de provincia de Talara vy hacer una propuesta de empresa de gue (_jet_ nivel
marketing y | mejora, afio 2018. lavados de autos| Cescriptiva. c
atencion al de la ciudad de Tino d U
Objetivos Especificos: Talara, la misma inI\F/)gstieacién' E
cliente en la | OPJ€LVOS Especiticos: Lagestion |que  constituye) o o degestudib S
Mype del rubro | Describir Tos Ccmponentes de marketing mix en la de {Jf}f‘ ~poblacion| o oo T
_ . infinita.
Repuestos Mype del rubro Repuestos Automotriz Lubriseng- marketing | Muestra: CI)
Automotriz Autocentro, provincia de Talara, afio 2018. y atencion | 5 aplico  un s e N
- . . . censo a todos los iliz6 .Id' N A
Lubriseng- Describir los tipos de atencion al cliente enla Mype | | jiente | clientes de la utilizo el diseno
no R
Autocentro del rubro Repuestos Automotriz Lubriseng- empresa de lavado experimental- |
’ de autos, la cual
transversal @)

provincia  de
Talara vy de la
propuesta  de
mejora, ano
2018?

Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

Describir los niveles de atencion al cliente en la
Mype del rubro Repuestos Automotriz Lubriseng-
Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

Describir los beneficios de la calidad en la atencion
al cliente en la Mype del rubro Repuestos
Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de

Talara, afio 2018.

estuvo

conformado  por
68 clientes del
rubro  Repuestos
automotriz
Lubriseng-
Autocentro,
provincia de

Talara, afio 2018.
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4.7. Principios Eticos

El principio ético. Se trata de una regla que sirve como guia para definir la conducta, ya
que recoge aquello que se toma como valido o bueno. Entre estos destacan los siguientes: (Pérez
& Merino, 2013)

. Respeto: Se respetara la voluntad de participacion de todos aquellos empresarios,
no se coaccionara ni ofrecera algun aliciente o premio con la finalidad de persuadir en su
colaboracion.

. Confidencialidad: Los datos obtenidos en las encuestas seran utilizados solo con
fines académicos y de investigacion, no se emplearan para fines personales o mal intencionados.
Seguin uladech (2016) nos menciona que el presente Codigo de Etica tiene como
propdsito la promocidn del conocimiento y bien comdn expresada en principios y valores éticos

que guian la investigacion en la universidad.

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que
incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que involucran
el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafios. Las
investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente
incluido las plantas, por encima de los fines cientificos.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los propésitos y
finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad

de participar en ella, por voluntad propia.



Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a
las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus capacidades
y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.

Integridad Cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no s6lo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su
ejercicio profesional. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus

resultados.
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V. Resultados

5.1 Resultados:
Gestion de marketing:

TABLA 1

Producto
Usted cree que la venta de producto en la empresa es de calidad

‘Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente de g 41.2 41.2 100.0
Acuerdo )

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70
60
50
40
30
20
10

58.8

V) V) V)
0
Totalmente desacuerdo Indiferencia Acuerdo Totalmente de
desacuerdo Acuerdo
W Seriesl

Figura 1: Gréfico barras sobre el producto

Interpretacion: La tabla y figura 1 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que
cree que la venta de producto en la empresa es de calidad, 41.2 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 2

Precio

Usted se siente satisfecho con el precio que ofrece la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente de g 412 412 100.0

Acuerdo _

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70

58.8

60

50

40

30

20

10
0

0 0 0
Totalmente desacuerdo Indiferencia T
desacuerdo Acuerdo

e

m Seriesl

Figura 2: Gréfico barras sobre el precio

Interpretacion: La tabla y figura 2 muestra que el 58.8 estan acuerdo de que

se siente satisfecho con el precio que ofrece la empresa, 41.2 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



TABLA 3
Distribucién
Cree usted que la empresa cuenta con un sistema _
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vaélido Totalmente
desacuerdo 0O 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferente 26 38.2 38.2 38.2
Acuerdo 12 17.6 17.6 55.9
Totalmente
de Acuerdo 30 44.1 44.1 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

50
45

40 38.2
35
30
25
20
15
10
> 0
0
Totalmente desacuerdo Indiferente
desacuerdo
[ ]
Seriesl

Acuerdo

Figura 3: Gréfico barras sobre la distribuccion

44.1

Totalmente de

Acuerdo

Interpretacion: La tabla y figura 3 muestra que el 44.1 % estan totalmente

deacuerdo que la empresa cuenta con un sistema, 17.6 % totalmente de acuerdo,

38.2 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 4
Comunicacion

Cree usted gue es importante la comunicacion entre el personal v los clientes
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente

de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70

58.8

60
50
40
30
20

10

0 0 0
Totalmente desacuerdo Indiferencia T
desacuerdo Acuerdo

e

W Seriesl

Figura 4: Gréfico barras sobre la comunicacion

Interpretacion: La tabla y figura 4 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que

es importante la comunicacion entre el personal y los clientes, 41.2 % totalmente

de acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



Atencion al cliente:

TABLAS

Producto de calidad
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Usted como cliente cree que el producto que brinda es de calidad

Valido

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 4 58.8 58.8 58.8
Totalmente
do Acusrdo 41.2 41.2 '100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70
60
50
40
30
20
10

0
Totalmente
desacuerdo

0
desacuerdo

58.8

0
Indiferencia

T e

Acuerdo

W Seriesl

Figura 5: Gréfico barras sobre el Producto de calidad

Interpretacion: La tabla y figura 5 muestra que el 59 % estan de acuerdo que

los cliente cree que el producto que brinda es de calidad, 41.2 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 6

Satisfaccion

Se siente satisfecho con el servicio que brinda la empresa
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente

de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70

58.8

60
50

40
30
20
10
0 0 0 0
Totalmente desacuerdo Indiferencia T de
desacuerdo Acuerdo
m Seriesl

Figura 6: Gréafico barras sobre la satisfaccion

Interpretacion: La tabla y figura 6 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que

se siente satisfecho con el servicio que brinda la empresa, 41.2 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



TABLA 7

Atencion

Usted cree que la atencion es importante en una empresa

Valido

Porcentaje
Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente
de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70
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40
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Totalmente
desacuerdo
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desacuerdo

58.8
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Indiferencia

T

Acuerdo

W Seriesl

Figura 7: Gréafico barras sobre la atencion

e

Interpretacion: La tabla y figura 7 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que la

atencion es importante en una empresa, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA8

Motiva a su personal
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Usted como cliente cree que la empresa motiva a sus personal

Valido

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente
de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70
60
50
40
30
20

10

0

Totalmente
desacuerdo

0
desacuerdo

58.8

0

Indiferencia Acuerdo Totalmente de
Acuerdo

W Seriesl

Figura 8: Gréfico barras sobre la motivacion al personal

Interpretacion: La tabla y figura 8 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que la

empresa motiva a su personal, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, O

desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA9

Mayor demanda

Cree usted que un negocio mayor cliente gue tenga tiene mayor demanda?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente

de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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58.8

60
50
40
30
20
10

0 0 0 0
Totalmente desacuerdo Indiferencia Acuerdo Totalmente de
desacuerdo Acuerdo
M Seriesl

Figura 9: Gréfico barras sobre la mayor demanda

Interpretacion: La tabla y figura 9 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que un

negocio mayor cliente que tenga tiene mayor demanda, 41.2 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 10

Necesidad

La empresa cumple con todas las necesidades que usted requiere
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente

de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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0 0 0 0
Totalmente desacuerdo Indiferencia T e
desacuerdo Acuerdo
W Seriesl

Figura 10: Gréfico barras sobre la necesidad
Interpretacion: La tabla y figura 10 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo
que la empresa cumple con todas las necesidades que usted requiere, 41.2 %

totalmente de acuerdo, 0 indiferente, O desacuerdo y O totalmente desacuerdo.



TABLA 11

Toma de decisiones
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Crees usted gue es importante la toma de decisiones en una empresa

Valido

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Totalmente
desacuerdo O 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente
de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70
60
50
40
30
20
10

0
Totalmente
desacuerdo

0
desacuerdo

58.8

0

Indiferencia T

Acuerdo

W Seriesl

Figura 11: Gréfico barras sobre la toma de decisiones

e

Interpretacion: La tablay figura 11 muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que es

importante la toma de decisiones en una empresa, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



TABLA 12

Buen servicio

El servicio que brinda la empresa es buena

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente
de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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60

50

40
30
20
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0 0 0
Totalmente desacuerdo
desacuerdo

58.8

0

Indiferencia Acuerdo Totalmente de

Acuerdo
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Figura 12: Grafico barras sobre el buen servicio

Interpretacion: La tabla y figura 12 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que el

servicio que brinda la empresa es bueno, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 13

Servicio con cortesia

Crees que la empresa brinda su servicio con cortesia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente de g 412 412 100.0

Acuerdo _

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 13: Gréfico barras sobre el servicio con cortersia

Interpretacion: La tabla y figura 13 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la

empresa brinda su servicio con cortesia, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz

70

60

50

40

30

20

10

0

Totalmente
desacuerdo

desacuerdo

0

Indiferencia

0

M Seriesl

Figura 14: Gréfico barras sobre los clientes

Acuerdo

58.8

TABLA 14
Clientes
La empresa brinda promociones para llamar clientes _
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente de 41.2 41.2 100.0
Acuerdo _
Total 68 100.0 100.0

Totalmente de

Acuerdo

Interpretacion: La tablay figura 14 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la

empresa brinda promociones para llamar clientes, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 15
Deseo de los cliente

La empresa cumple con el deseo de los cliente al comprar un producto?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente

de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 15: Grafico barras sobre el deseo del cliente

Interpretacion: La tabla y figura 15 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la

empresa cumple con el deseo del cliente al comprar un producto, 41.2 %

totalmente de acuerdo, 0 indiferente, O desacuerdo y O totalmente desacuerdo.



TABLA 16

Experiencia en el servicio

Crees usted que la empresa tiene experiencia en el servicio

599

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente de g 412 41.2 100.0
Acuerdo ,
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 16: Gréfico barras sobre la experiencia en el servicio

de

Interpretacion: La tabla y figura 16 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la

empresa tiene experiencia en el servicio, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



TABLA 17

Buen servicio

Cree usted que el buen servicio llama al cliente

Valido

‘Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente
de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 17: Grafico barras sobre el buen servicio

Interpretacion: La tablay figura 17 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que el

buen servicio llama al cliente, 41.2 % totalmente de acuerdo, O indiferente, 0

desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 18

Satisfecho con el producto
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Usted se siente satisfecho con el producto que vende la empresa aparte de

Sus servicio
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente
de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 18: Grafico barras sobre la satisfaccion del producto

Interpretacion: La tabla y figura 18 muestra el 58.8 % estan de acuerdo en que se

siente satisfecho con el producto que vende la empresa aparte de sus servicios,

41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente

desacuerdo.



TABLA 19

Publicidad

Cree usted que la publicidad es favorable para la empresa

682

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia O 0 0.00 0.00
Acuerdo 41 60.3 60.3 60.3
Totalmente
de Acuerdo 27 39.7 39.7 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 19: Grafico barras sobre la publicidad

de

Acuerdo

Interpretacion: La tabla y figura 19 muestra el 60.3 % estan de acuerdo que la

publicidad es favorable para la empresa, 39.7 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 20
Insatisfechos con el servicio

Alguna vez usted se ha sentido insatisfecho con su servicio
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente

de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 20: Grafico barras sobre la insatisfaccion con el servicio
Interpretacion: La tabla y figura 20 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que
alguna vez se ha sentido insatisfecho con el servicio, 41.2 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 21

Recursos necesarios

Usted tiene el recurso necesario para que la empresa brinde su servicio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia O 0 0.00 0.00

Acuerdo 41 60.3 60.3 60.3

Totalmente de

Acuerdo 27 39.7 39.7 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 21: Grafico barras sobre los recursos necesarios
Interpretacion: La tabla y figura 21 muestra el 60.3 % estan de acuerdo que tiene
el recurso necesario para que la empresa brinde su servicio, 39.7 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 22

Satisfecho con el precio

Se siente satisfecho con el precio que cobra la empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente de g 41.2 41.2 100.0

Acuerdo )

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 22: Gréfico barras sobre la satisfaccion con el precio

Interpretacion: La tabla y figura 22 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que se
siente satisfecho con el precio que cobra la empresa, 41.2 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 23
Mayor ganancias

Crees que la promocidon incrementaria y ganaria mayores ganancias

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 41 60.3 60.3 60.3

Totalmente

de Acuerdo 27 39.7 39.7 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 23: Gréfico barras sobre la mayor ganancia
Interpretacion: La tabla y figura 23 muestra el 60.3 % estan de acuerdo que la
promocion incrementaria y ganaria mayores ganancias, 39.7 % totalmente de

acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



TABLA 24
Atencién al cliente

Usted cree que la empresa tiene que estar mas pendiente en la atencion al
cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

desacuerdo 0 0 0.00 0.00

Indiferencia 0 0 0.00 0.00

Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8

Totalmente

de Acuerdo 28 41.2 41.2 .100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 24: Gréfico barras sobre la atencion al cliente

Interpretacion: La tabla y figura 24 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la
empresa tiene que estar mas pendiente en la atencién al cliente, 41.2 % totalmente

de acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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TABLA 25
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Reputacidn en el servicio

La empresa tiene una buena reputacion en su servicio

Valido

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Totalmente
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 41 60.3 60.3 60.3
Totalmente
de Acuerdo 27 39.7 39.7 .100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 25: Gréfico barras sobre la reputacion con el servicio

Interpretacion: La tabla y figura 25 muestra el 60.3 % estan de acuerdo que la

empresa tiene una buena reputacion en su servicio, 39.7 % totalmente de acuerdo,

0 indiferente, 0 desacuerdo y O totalmente desacuerdo.



TABLA 26

Competidores

Cree usted que la empresa tiene competidores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente

desacuerdo 0 0 0.00 0.00
desacuerdo 0 0 0.00 0.00
Indiferencia 0 0 0.00 0.00
Acuerdo 40 58.8 58.8 58.8
Totalmente de g 412 412 100.0
Acuerdo ,
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del rubro Repuestos automotriz
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Figura 26: Gréfico barras sobre los competidores

Interpretacion: La tabla y figura 26 muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la

empresa tiene competidores, 41.2 % totalmente de acuerdo, O indiferente, 0

desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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5.2 Anélisis de resultados:

Respecto a la Gestion de Marketing

O.E 1: Describir los Componentes de Marketing Mix en la Mype del rubro
Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

La tabla 1, denominado “ el producto” muestra que el 58.8 % estan deacuerdo que cree
que la venta de producto en la empresa es de calidad, 41.2 % totalmente de acuerdo, O
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

. Este resultado es diferente al que obtuvo Castro (2018) nos menciona que el 50% (4)
manifestd que Siempre El producto que ofrece es de marca reconocida, 37,5% (3) manifesto que
Casi, otro 12,5% (1) Algunas veces. Segun Novoa (2009) nos menciona que la empresa
conseguira sus objetivos de ventas en la medida que su producto se adapte a las necesidades del
consumidor.

La tabla 2, denominado “el precio” muestra que el 58.8 estan acuerdo de que se siente
satisfecho con el precio que ofrece la empresa, 41.2 % totalmente de acuerdo, O indiferente, O
desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo Castro (2018)
nos menciona que el 50% (4) manifesté que Siempre Los precios de los productos que ofrece Si
con competitivos, el otro 50% (4) manifestd que Casi. Segiin Novoa (2009) nos menciona que se
debe de fijar por encima del coste total mediante el cual se obtiene beneficios.

La tabla 3, denominado “la distribucién” muestra que el 44.1 % estan totalmente
deacuerdo que la empresa cuenta con un sistema, 17.6 % totalmente de acuerdo, 38.2 indiferente,

0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Segin Novoa (2009) nos menciona que para que el
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producto sea adquirido se debe disefiar actividades de publicidad y relacion hacia los
consumidores.

La tabla 4, denominado “la comunicacion” muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que es
importante la comunicacion entre el personal y los clientes, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo
Villarreyes (2018) nos menciona que el 40% de los representantes de las distribuidoras de moto
repuestos siempre su personal estd capacitado para poder atender a todos sus clientes, mientras el
otro 40% casi siempre esta capacitado para poder atender a todos sus clientes. Segun Novoa
(2009) nos menciona gue es necesario hacer llegar el producto al sitio y en el momento adecuado

Respecto a la Atencion al cliente

O.E 2: Describir los Tipos de Atencion al Cliente en la Mype del rubro Repuestos
Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

La tabla 5, denominado “Producto de calidad” muestra que el 58.8 % estan de acuerdo
que los cliente cree que el producto que brinda es de calidad, 41.2 % totalmente de acuerdo, O
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo
Castro (2018) nos menciona que 62,5 % (5) manifesto que Algunas veces Utiliza el correo
electronico de su empresa para dar a conocer sus productos a sus clientes, el 25% (2) manifesto
que Siempre, el 12,5% (1) manifesté que Con frecuencia.

La tabla 6, denominado “la satisfaccion” muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que se
siente satisfecho con el servicio que brinda la empresa, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.



La tabla 7, denominado “la atencién” muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que la
atencion es importante en una empresa, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, 0
desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 8, denominado “la motivacién al personal” muestra que el 58.8 % estan de
acuerdo que la empresa motiva a su personal, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, 0
desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo Castro (2018)
nos menciona que el 62,5% (5) manifestd que Siempre la empresa En su empresa 88 motivan a
su personal, para que dé una buena atencion de venta al cliente, 25% (2) manifesté que Con casi,
el otro 12,5% (1) Algunas veces.

La tabla 9, denominado “la mayor demanda” muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que
un negocio mayor cliente que tenga tiene mayor demanda, 41.2 % totalmente de acuerdo, O
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 10, denominado “la necesidad”” muestra que el 58.8 % estan de acuerdo que la
empresa cumple con todas las necesidades que usted requiere, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo
Castro (2018) nos menciona que el 50%(4) sefial6 que su empresa Siempre satisface las
necesidades de sus clientes potenciales, el 25 % (2) manifestd que lo hace con Frecuencia,
12,5%(1) manifestd Casi y el otro 12,5%(1) que algunas veces.

La tabla 11, denominado “la toma de decisiones” muestra que el 58.8 % estan de acuerdo
que es importante la toma de decisiones en una empresa, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo
Villarreyes (2018) nos menciona que el 80% de los representantes de las distribuidoras de moto

repuestos siempre utilizan estrategias para poder alcanzar metas semanales.
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O.E 3: Describir los Niveles de Atencion al Cliente en la Mype del rubro Repuestos
Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

La tabla 12, denominado “el buen servicio” muestra el 58.8 % estan de acuerdo que el
servicio que brinda la empresa es bueno, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, 0
desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 13, denominado “el servicio con cortesia” muestra el 58.8 % estan de acuerdo
que la empresa brinda su servicio con cortesia, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, 0
desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 14, denominado “los clientes” muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la
empresa brinda promociones para llamar clientes, 41.2 % totalmente de acuerdo, O indiferente, 0
desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 15, denominado “el deseo del cliente” muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la
empresa cumple con el deseo del cliente al comprar un producto, 41.2 % totalmente de acuerdo,
0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo
Castro (2018) nos menciona que el 62,5% (5) manifestd que Siempre Estan conformes los
clientes con el producto que la empresa les brinda, 12,5% (1) manifestd que Casi, otro 12,5% (1)
que Con frecuencia y el otro 12,5% (1) Algunas veces.

La tabla 16, denominado “la experiencia en el servicio”” muestra el 58.8 % estan de
acuerdo que la empresa tiene experiencia en el servicio, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

O.E 4: Describir los Beneficios de la Calidad en la Atencion al Cliente en la Mype

del rubro Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.
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La tabla 17, denominado “buen servicio” muestra el 58.8 % estan de acuerdo que el buen
servicio llama al cliente, 41.2 % totalmente de acuerdo, O indiferente, O desacuerdo y O
totalmente desacuerdo.

La tabla 18, denominado “la satisfaccion del producto” muestra el 58.8 % estan de
acuerdo en que se siente satisfecho con el producto que vende la empresa aparte de sus servicios,
41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este
resultado es diferente al que obtuvo Villarreyes (2018) nos menciona que el 80% de los
representantes de las distribuidoras de moto repuestos siempre cree que la gestion de calidad en
su empresa permite lograr la calidad de los productos o servicios.

La tabla 19, denominado “la publicidad” muestra el 60.3 % estan de acuerdo que la
publicidad es favorable para la empresa, 39.7 % totalmente de acuerdo, O indiferente, 0
desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo. Este resultado es diferente al que obtuvo Castro (2018)
nos menciona que el 100% (8) manifestdé que Su empresa promociona productos con garantia
para dar mayor confiabilidad a su cliente.

La tabla 20, denominado “la insatisfaccion con el servicio” muestra el 58.8 % estan de
acuerdo que alguna vez se ha sentido insatisfecho con el servicio, 41.2 % totalmente de acuerdo,
0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 21, denominado “los recursos necesarios” muestra el 60.3 % estan de acuerdo
que tiene el recurso necesario para que la empresa brinde su servicio, 39.7 % totalmente de
acuerdo, 0 indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 22, denominado “satisfaccion con el precio” muestra el 58.8 % estan de acuerdo
que se siente satisfecho con el precio que cobra la empresa, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0

indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.
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La tabla 23, denominado “la mayor ganancia” muestra el 60.3 % estan de acuerdo que la
promocion incrementaria y ganaria mayores ganancias, 39.7 % totalmente de acuerdo, 0
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 24, denominado “atencion al cliente” muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la
empresa tiene que estar mas pendiente en la atencion al cliente, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 25, denominado “reputacion con el servicio” muestra el 60.3 % estan de acuerdo
que la empresa tiene una buena reputacion en su servicio, 39.7 % totalmente de acuerdo, 0
indiferente, 0 desacuerdo y 0 totalmente desacuerdo.

La tabla 26, denominado “los competidores” muestra el 58.8 % estan de acuerdo que la
empresa tiene competidores, 41.2 % totalmente de acuerdo, 0 indiferente, O desacuerdo y O

totalmente desacuerdo.
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V1. Conclusiones

Respecto a la Gestion de Marketing

O.E 1: Describir los Componentes de Marketing Mix en la Mype del rubro
Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

En cuanto a los componentes de marketing mix relacionado con el cliente del rubro
Repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, se describe que los clientes estan de acuerdo que el
producto que brinda la empresa es un buena calidad, en tanto al precio esta en alcance de su
economia ya que la empresa cuenta distribucién adecuada con el manejo de la satisfaccion al
cliente ya que tiene una comunicacion que el cliente se siente satisfecho con el servicio que le
brindan.

Respecto a la Atencién al cliente

O.E 2: Describir los Tipos de Atencion al Cliente en la Mype del rubro Repuestos
Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

En cuanto a los tipos de atencion al cliente relacionado con el cliente del rubro Repuestos
automotriz Lubriseng-Autocentro, se describe que los clientes estan de acuerdo que la atencién
que brinda la empresa es de buen servicio ya que satisface las necesidades del cliente en tanto al
precio como en la motiva que da los trabajadores a los clientes.

O.E 3: Describir los Niveles de Atencion al Cliente en la Mype del rubro Repuestos
Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

En cuanto a los niveles de atencion al cliente relacionado con el cliente del rubro
Repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, se describe que los clientes estan de acuerdo que

las empresas brindan un buen servicio en tanto ala cortesia como las promociones que brinda la
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empresa para asi el cliente pueda adquirir su producto deseado y puedan llevar una buena
imagen.

O.E 4: Describir los Beneficios de la Calidad en la Atencién al Cliente en la Mype
del rubro Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara, afio 2018.

En cuanto a los beneficios de la calidad de atencion al cliente relacionado con el cliente
del rubro Repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, se describe que los clientes estan de
acuerdo que el buen servicio, bajos precios Ilama mucha la atencion, ya que también satisface la
necesidades del cliente y asi pueda ser favorable para la empresa, en la cual un mal servicio el
cliente se pueda sentir insatisfecho con el servicio y pueda ser una mala ventaja para la empresa

y buena ventaja para los competidores.
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Anexo 01: Diagrama de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2019 Afo 2020
N° Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre |1
Mes Mes Mes Mes
1(2(3(4(1]2 1/2(3(4(1]|2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto *
2 | Revision del proyecto por el *
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion *
4 | Exposicion del proyecto al Jurado *
de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico *
*
6 | Redaccion de la revision de la
literatura. *
7 | Elaboracion del consentimiento
informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion
* *
10 | Conclusiones y recomendaciones
* *
11 | Redaccion del pre informe
de Investigacion *
12 | Reaccion del informe final
13 | Aprobacidn del informe final por
el Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en
jornadas de investigacion
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Redaccion de articulo cientifico
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ANEXO 02
(Estudiante)
Categoria Base % o NUmero 'Igﬁa)l
Suministros (*)
+  Impresiones 1.00 2 2.00
- Fotocopias 0.10 70 7.00
+  Empastado
- Papel bond A-4 (500 hojas) 40.00 1 paquetes 40.00
*  Lapiceros 1.50 3 4.50
Servicios
« Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
»  Pasajes para recolectar informacion 10.00 80 800
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 053.5

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

Categoria Base % 0 Total
NUmero (S/)
Servicios
»  Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
«  Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
« Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
«  Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

«  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 1605.5




Anexo 03: Cuestionario

FACULTA CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
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(" El presente cuestionario tiene como fin de recoger informacion sobre los clientes de la Mypes para )
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “La Gestion de Marketing y atencion al cliente en la
Mype del rubro Repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de talara, y propuesta de mejora
afio 2018”, la informacion que nos brinde seré usada exclusivamente para fines académicos y de

investigacion.
0 y,
ESCALA DE PREGUNTA
Totalmente de Acuerdo (TA)
Acuerdo (A)
Indiferente (1)
Desacuerdo (D)
Totalmente en desacuerdo (TD)
la Gestion de Marketing TA TD
Usted cree que la venta de producto en la empresa es de calidad
Usted se siente satisfecho con el precio que ofrece la empresa
Cree usted que la empresa cuenta con un sistema
Cree usted que es importante la comunicacion entre el personal y los clientes
ATENCION AL CLIENTE TA D

Usted como cliente cree que el producto que brinda es de calidad

Se siente satisfecho con el servicio que brinda la empresa

Usted cree que la atencion es importante en una empresa

Usted como cliente cree que la empresa motiva a sus personal

Cree usted que el negocio tiene rentable

La empresa cumple con todas las necesidades que usted requiere
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Crees usted que es importante la toma de decisiones en una empresa

El servicio que brinda la empresa es buena

Crees que la empresa brinda su servicio con cortesia

La empresa brinda promociones para llamar clientes

Crees usted que la empresa tiene experiencia en el servicio

Cree usted que el buen servicio llama al cliente

Usted se siente satisfecho con el producto que venta la empresa aprte de sus
servicio

Cree usted que la publicidad es favorable para la empresa

Alguna vez usted se a sentido insatifecho con su servicio

Usted tiene el recurso necesario para que la empresa brinde su servicio

Se siente satisfecho con el precio que cobra la empresa

Crees que la promocion encrementaria y ganaria mayores ganancias

Usted cree que la empresa tiene que estar mas pendiente en la atencion al cliente

La empresa tiene una buena reputacion en su servicio

Cree usted que la empresa tiene competidores




Anexo 4: Analisis de Confiabilidad

ANO DE LA UNIVERSIDAD DE LA SALUD

MG. Lic. CARLOS DAVID RMOS ROSAS

ESPECIALIDAD: Lic. Administracion de empresas. COLEGIADO: 3509

Validez y confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realiz6 una prueba piloto, a fin de
garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 68 clientes con el fin de explorar

sobre la calidad del producto y comprension de preguntas.

Validez: El instrumento que midio “La Gestion de Marketing y atencion al cliente en la Mype
del rubro Repuestos automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de talara, y propuesta de
mejora, afio 2018, fue validado por expertos que acrediten experiencia en el area, para emitir los

juicios y modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbrach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SSPS) Version 25 .

dando el siguiente resultado.
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE MARKETING Y ATENCION AL
CLIENTE EN LA MYPE DEL RUBRO REPUESTOS AUTOMOTRIZ LUBRISENG-

AUTOCENTRO, PROVINCIA DE TALARA, Y PROPUESTA DE MEJORA, ANO 2018

Podemos determinar que el instrumento que se utilizd para este estudio es confiable debido a que

existe un 95.5 % de confiablidad con respecto a 26 preguntas de cuestion

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
955 26
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Estadfisticas detotal-deetemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

P01 109,88 77,628 ,845 ,951
P02 109,88 77,628 ,845 ,951
P03 110,24 80,959 211 ,963
P04 109,88 77,628 ,845 ,951
P 05 109,88 77,628 ,845 ,951
P 06 109,88 77,628 ,845 ,951
P07 109,88 77,628 ,845 ,951
P08 109,88 77,628 ,845 ,951
P09 109,88 77,628 ,845 ,951
P10 109,88 77,628 ,845 ,951
P11 109,88 77,628 ,845 ,951
P12 109,88 77,628 ,845 ,951
P13 109,88 77,628 ,845 ,951
P14 109,88 77,628 ,845 ,951
P15 109,88 77,628 ,845 ,951
P16 109,88 77,628 ,845 ,951
P17 109,88 77,628 ,845 ,951
P18 109,88 81,180 429 ,955
P19 109,90 81,049 447 ,955
P 20 109,88 81,180 ,429 ,955
P21 109,90 81,049 447 ,955
P22 109,88 81,180 ,429 ,955
P23 109,90 81,049 447 ,955
P24 109,88 81,180 429 ,955
P25 109,90 81,049 447 ,955
P 26 109,88 81,180 ,429 ,955

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a que
existe un 95.5 % de confiabilidad con respecto a 26 preguntas (68 clientes) de la Variable la
Gestion de Marketing y atencion al cliente.
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Anexo 6: Constancia de Validacion de Juicio de Expertos

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ANEXO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

(los) instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario, elaborado por el estudiante. Br.
MILAGROS DEL PILAR NIEVES DURAND, para efectos de su aplicacion a los sujetos de

la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacion:

“LA GESTION DE MARKETING Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE DEL
RUBRO REPUESTOS AUTOMOTRIZ LUBRISENG-AUTOCENTRO, PROVINCIA DE

TALARA, Y PROPUESTA DE MEJORA, ANO 2018”, que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Sullana, 25 Noviembre 2021
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Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

Escuela Profesional de Administracién

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Autor: MILAGROS DEL PILAR NIEVES DURAND

Criterios de evaluacion

A= , . _ ¢ Se necesita
pertinente ¢Necesita LEs mas Items
Orden | Pregunta con el mejorar la ten(_jenuoso para medir el
concepto? redaccion? | aquiescente? concepto?
Gestion de Marketing SI |[NO |[SI  |[NO |SI |NO |[SI |NO
Describir los Componentes de Marketing Mix en la Mype del rubro
Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara,
OE 1 |afio 2018
1| ¢Usted cree que la venta de producto en la empresa es de calidad? X X X X
2| ¢ Usted se siente satisfecho con el precio que ofrece la empresa? X X X X
31| ¢Cree usted que la empresa cuenta con un sistema? X X X X
Cree usted que es importante la comunicacion entre el personal y los
4 | clientes X X X X
Describir los Tipos de Atencion al Cliente en la Mype del rubro
Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara,
OE 2 |afo 2018.
5| Usted como cliente cree que el producto que brinda es de calidad X X X X
6 | Se siente satisfecho con el servicio que brinda la empresa X X X X
7 | Usted cree que la atencion es importante en una empresa X X X X
g | Usted como cliente cree que la empresa motiva a sus personal X X X X
Cree usted que un negocio mayor cliente que tenga tiene mayor
g | demanda? X X X X
10 | La empresa cumple con todas las necesidades que usted requiere X X X X
11 | Crees usted que es importante la toma de decisiones en una empresa X X X X
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OE 3

Describir los Niveles de Atencion al Cliente en la Mype del rubro
Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro, provincia de Talara,
afo 2018.

12

El servicio que brinda la empresa es buena

13

Crees que la empresa brinda su servicio con cortesia

14

La empresa brinda promociones para llamar clientes

15

La empresa cumple con el deseo de los cliente ala comprar un producto?

16

Crees usted que la empresa tiene experiencia en el servicio

XXX | XX

XXX | XX

XXX [ XX

XXX | XX

OE 4

Describir los Beneficios de la Calidad en la Atencién al Cliente en la
Mype del rubro Repuestos Automotriz Lubriseng-Autocentro,

provincia de Talara, afio 2018.

17

Cree usted que el buen servicio llama al cliente

X

X

X

X

18

Usted se siente satisfecho con el producto que venta la empresa aparte de
sus servicio

19

Cree usted que la publicidad es favorable para la empresa

20

Alguna vez usted se a sentido insatifecho con su servicio

21

Usted tiene el recurso necesario para que la empresa brinde su servicio

22

Se siente satisfecho con el precio que cobra la empresa

23

Crees que la promocion encrementaria y ganaria mayores ganancias

XXX [ XX | X

XXX [ XX | X

XXX [ XX [ X

XXX [ XX | X

24

Usted cree que la empresa tiene que estar mas pendiente en la atencion al
cliente

X

X

X

X

25

La empresa tiene una buena reputacion en su servicio

X

X

X

X

26

Cree usted que la empresa tiene competidores
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rROTOCOI.O m: C:ONSINT'tIf.NTO INFOHMAUO {'AlU E~CUf.NTAS
( itnci;i, ~ociale.,)

|- fin. lidad d este protocolo en Ciencias Socia le + es informarle  obre el proyecto de
investigacion Y solicitarle i1 consentimiento  de aceptar, el investigador y usted i.c quedaran con
uno copia. a presente investigacin se ttula: LA (il:—n(N Ol MAHKI.1 INO Y LA All:.NC.IUN AL
CUENTE EN LA MYPE OEl. RUBRO REPUESTOS NUTOMOTRIZ  "LUUIUSENG-
AUTOCCNT!rr. IROVI CJ nr. TALA)*- y PROPUF$STA Df: MEJORA, ANO 201 ~ vy c:
diriuido por Miagros del pilar Nieves Durnnd, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote. el propésito de la investigacion  es investigar acerca del grado de incidencia
de la gestion de Marketing y atenciin al cliente en la mypc del rubro repuestos automotriz
lubnscng-autocentro.  provmcia de Talara, para ello. se Je lllvlta a parucipar en una encuesta que
le tornard 05 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion escompletamente voluntaria y anénima.  Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados puedes Ilamar a la Escuela
Profesional de Administraciin, ~ Tclf: 350190, Si desea, tambiin  podra escribir al correo:
escucla_administracion@uladcch.cdu.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de

la universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Si esti de acuerdo con los puntos anteriores,

complete sus datos u continuacion:
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