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5. Resumen y abstract

La investigacion se realiz6 con el objetivo de describir los factores relevantes de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al
por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados
(boutique) en la ciudad de Caraz, 2020. Se utilizé una metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental-transversal, la poblacion estuvo conformada por 30
representantes con una muestra censal; para la recoleccion de informacion se utilizé la técnica de
la encuesta y un cuestionario con 22 preguntas cerradas, obteniendo como resultado que el
50,0% tienen entre 18 a 30 afos de edad, el 73,3% son de género femenino, el 56,7% tienen
superior universitario, el 80,0% tienen entre 1 a 2 trabajadores, el 93,3% siempre planifican sus
objetivos que desean alcanzar a fin de afio, el 93,3% siempre ofrecen una respuesta rapida ante
los reclamos del cliente y 100,0% siempre escuchan las quejas, sugerencias y reclamos de los
clientes. Se concluye que la mayoria de los representantes de las MYPES de rubro boutique
aplican la gestion de calidad en la atencién al cliente de forma adecuada la cual les permite
gestionar con mayor calidad.

Palabras clave: atencidn al cliente, boutique, gestién de calidad.
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Abstract

The research was carried out with the objective of describing the relevant factors of
customer service for quality management in micro and small companies, retail item of clothing,
footwear and leather goods in specialized stores (boutique) in the city of Caraz, 2020. A
methodology of quantitative type, descriptive level and non-experimental-cross-sectional design
was used, the population was made up of 30 representatives with a census sample; For the
collection of information, the survey technique and a questionnaire with 22 closed questions
were used, obtaining the results that 50.0% are between 18 and 30 years of age, 73.3% are
female, 56 , 7% have a university degree, 80.0% have between 1 to 2 workers, 93.3% always
plan their objectives that they want to achieve at the end of the year, 93.3% always offer a quick
response to complaints from the customer and 100.0% always listen to customer complaints,
suggestions and claims. It is concluded that most of the representatives of boutique MYPES
apply quality management in customer service adequately, which allows them to manage with
higher quality.

Keywords: customer service, boutique, quality management.
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I. Introduccion

Las micro y pequefias empresas juegan un rol muy importante en la economia no solo del
Perd, sino también de todos los paises del mundo, porque son generadoras de fuentes de trabajo
ya que aproximadamente mas del 70% de peruanos trabajan en una micro y pequefia empresa,
asimismo, en la actualidad muchas de las empresas no aplican la gestion de calidad en la
atencion al cliente, debido a ello surgen dificultades en los procesos administrativos por el
desconocimiento que tienen sobre las estrategias para brindar una buena atencion, ademas, un
enfoque en atencion al cliente debe brindar un servicio de calidad, crear ambiente de confianza,
ofrecer trato personalizado, hacer sentir que seran los mas beneficiados y satisfacer sus
necesidades ya que si no brindan servicio de calidad afectara directamente las ventas de estas
empresas.

En Colombia los clientes son mucho mas exigentes que antes en cuanto a la calidad de las
prendas de vestir, se presenta tal problema porque se asume que los gerentes y/o representantes
de dichas empresas desconocen sobre la gestion de calidad, las técnicas de publicidad y
estrategias de comercializacion, la cual implica que estas micro y pequefias empresas tengan muy
poca supervivencia en el mercado por la alta competencia que existe en el rubro, ademas, por la
mala atencién que brindan los colaboradores (Arbelaez y Hoyos, 2017).

En el Pert también sucede situaciones muy similares ya que no es ajeno a esta realidad
porque muchos de los empresarios no aplican la gestion de calidad de forma adecuada en sus
empresas, por tal motivo, sus colaboradores que estan encargados de atender a los clientes no lo
hacen de forma correcta la cual implica que el cliente quede insatisfecho, ademas, la mayoria de
los duefios de estas boutique no se preocupan por satisfacer las necesidades de los clientes

solamente buscan incrementar sus ventas.



Por otro lado, en la ciudad de Caraz los representantes de las micro y pequefias del rubro
boutique, tienen dificultades en la atencion al cliente, porque la mayoria de los gerentes no
motivan ni capacitan a sus trabajadores sobre la forma correcta de atender a los clientes de
acuerdo a sus gustos y preferencias, asimismo, muchos de estas empresas no cuentan con un
buzon de sugerencias ni libro de reclamaciones la cual les impide conocer el nivel de
conformidad de sus clientes para hacer la mejora continua, ademas, otro de los problemas que se
observa con mas frecuencia es que la mayoria de los colaboradores mas priorizan el uso del
celular teniendo clientes que atender.

Situacion que orientd a enunciar el problema: ¢Cudles son las principales caracteristicas
de los factores relevantes de la atencién al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero
en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020?

Para responder el problema se planteé como objetivo general describir los factores
relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro venta al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios
especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020. Los objetivos especificos planteados para
cumplir con el objetivo general fueron a) Listar las caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de
cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020, b) Definir las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020,
c) Detallar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de

prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la



ciudad de Caraz, 2020, d) Identificar los factores relevantes de la atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero
en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Se justifica porque describira los factores relevantes de la atencién al cliente, ademas,
permitira a los gerentes de las boutiques a tomar conciencia de la parte positiva de brindar una
excelente atencién, de modo que se podran identificar las capacidades esenciales que sus
colaboradores necesitan para lograr asegurar la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes.
Asimismo, la investigacion servird como base para que los futuros investigadores busquen
profundizar mas el tema de gestidn de calidad y atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro boutique. Se utilizé una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental-transversal; la poblacion estuvo conformada por 30 representantes con
una muestra censal; se obtuvieron como principales resultados que el 50,0% tienen entre 18 a 30
afios de edad, el 80,0% registran los problemas identificados, el 96,7% realizan seguimiento a los
resultados y 100,0% ofrecen un servicio fiable. Se lleg6 a la conclusion de que las micro y
pequefias empresas del rubro boutique si aplican de forma adecuada la gestion de calidad en la

atencion al cliente, la cual les permite ser mas competitivos en el mercado.



Il. Revision de literatura
2.1. Antecedentes
Nivel internacional

Arbelédez y Hoyos (2017) en su tesis “Sistema de gestion de la calidad para la empresa
de venta de ropa Liz Styles”, presentado en la Universidad Libre Seccional Pereira, para optar el
titulo de especialista en planeacion y gestion estratégica, el objetivo general fue elaborar el
sistema de gestion de calidad para la empresa Liz Styles dedicada a la venta de ropa para dama
en la actualidad. La investigacion se desarroll6 de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, para obtener la informacion se tomé una muestra de 200 clientes, se utilizé la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario que contenia 21 preguntas cerradas, se
obtuvieron los siguientes resultados, el 45,0% estan en el rango de 30 a 40 afios, el 62,8%
prefieren comprar blusas, el 100,0 % manifestaron que estan satisfechos con la calidad de la ropa
vendida y 92.5% califican a la prestacidn de servicios como excelente; dentro de las principales
conclusiones, la boutique Liz Styles no cuenta con una estructura organizada que facilite la
distribucion de funciones al momento de indicar las tareas a cada uno de los colaboradores;
ademas, no tienen disefiado su sistema de gestion de calidad que le permita lograr la mejora
continua de sus productos vendidos y los servicios ofrecidos.

Heredia (2017) en su tesis “Propuesta de acciones de mejoras para la atencion al cliente
en la boutique Azuza”, presentado en el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia, para obtener el titulo de tecnologia en administracion de empresas, el objetivo
general fue proponer mejoras para la atencion al cliente, garantizando su satisfaccién en la
“Boutique Azuza” en el periodo 2017. La metodologia de la investigacion fue descriptivo,

exploratorio, explicativo y correlacional, para obtener dicha informacion se realizé un diagrama



de causa y efecto, los resultados que se obtuvieron fueron; la falta de experiencia del gerente,
mala gestion administrativa, falta de planeacion y mala atencion al cliente. Se llego a las
siguientes conclusiones; el personal de la empresa debe estar capacitado con respecto al servicio
al cliente, también, toda la organizacion debe orientarse Unicamente en satisfacer al cliente de
forma constante.

Mancilla y Farias (2018) en su tesis “Propuesta de mejora en la gestion administrativa
aplicados a catalogos de vestimenta”, presentado a la Universidad de Guayaquil, para obtener la
maestria de ingenieria comercial, el objetivo general fue determinar las causas del deterioro en la
gestion administrativa y comercial de Triyit en el periodo 2012 — 2016. La metodologia se
desarroll6 con enfoque mixto, descriptivo y exploratorio, para obtener la informacion se aplico
un cuestionario estructurado de 07 preguntas cerradas a 76 lideres de las micro y pequefias
empresas, donde se obtuvieron los siguientes resultados; el 85,0% de los encuestados son de
género femenino, el 45,0% se sienten satisfechos con el producto que ellos venden y 42,0% se
encuentran motivados por la ganancia que genera el negocio, se lleg6 a la conclusion de que las
fallas en el despacho de pedidos y el incorrecto disefio de las ropas causé un nivel alto de
inventarios con baja rotacion y restriccion de liquidez de la empresa.

Palma (2019) en su tesis “Propuesta de mejora al servicio de atencion al cliente de la
empresa Milenita del Canton Guayaquil”, presentado en el Instituto Superior Tecnologico
Bolivariano de Tecnologia, para obtener el titulo de tecnéloga en administracion de empresas, el
objetivo general fue proponer un plan de capacitacion en el modelo de atencion al cliente
dirigido a los colaboradores de la empresa Milenita para incrementar las ventas de productos. La
metodologia de la investigacidn fue cuantitativo, exploratorio, explicativa, descriptivo y

correlacional, para obtener la informacion se aplicd un cuestionario estructurado de 10 preguntas



cerradas a 12 representantes de las micro y pequefias empresas, donde se obtuvieron los
siguientes resultados; el 50,0% son de género femenino, el 60,0% no tienen conocimiento de la
ubicacion de las prendas de vestir, el 50,0% si realizan un acompafiamiento a sus clientes para
efectuar la venta del producto y 80,0% consideran que el personal de atencion debe asesorar de
manera correcta a los clientes en su imagen personal; dentro de las principales conclusiones, la
empresa Milenita Fashion tiene que mejorar y reestructurar su modelo de atencion a los clientes
a través de capacitaciones; ademas, debe mejorar la relacion con los clientes para el progreso de
los indicadores de ventas.

Castro (2020) en su tesis “Propuesta de mejoras a la atencion al cliente en la empresa
Love By Sys S.A. de la ciudad de Guayaquil ubicada en la provincia del Guayas durante el
periodo 2020, presentado en el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia, para
obtener el titulo de tecnéloga en administracion de empresas, el objetivo general fue disefiar una
propuesta de mejora en la atencion al cliente para el incremento del volumen de ventas en la
empresa Love By Sys S.A., ubicada en la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, en el
periodo 2020. La investigacion se desarrollo de tipo cuantitativo, descriptivo, explicativo y
correlacional, para obtener la informacion se utilizé la encuesta y un cuestionario estructurado de
15 preguntas cerradas, los resultados que se obtuvieron fueron; el 85,0% de las personas
encuestadas consideran que la imagen del establecimiento es la adecuada, el 79,0% consideran
que el personal de la empresa presenta una buena apariencia, el 64,0% consideran que mantienen
buenos canales de informacién para promocionar los productos y 76,0% manifiestan que la
tienda realiza una adecuada publicidad, se llegé a la conclusion de que se instauraron una serie
de mejoras en forma de plan para garantizar una mejor gestion en cuanto a los procesos y

procedimientos.



Nivel nacional

Salas (2017) en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente, en las
micro y pequefias empresas del sector comercial boutique de damas, provincia de Satipo, afio
20177, presentado en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, el objetivo general fue determinar si las micro y
pequefias empresas del sector comercial, boutique para damas de la provincia de Satipo afo
2017, se gestionan con un enfoque de atencion al cliente. La investigacion se desarroll6 de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, correlacional y disefio no experimental, para obtener dicha
informacidn se realizé una encuesta de 23 preguntas cerradas a 29 microempresarios, l0s
resultados que se obtuvieron fueron; el 50,0% estan en el rango de 29 a 39 afios de edad, el
81,8% son de género femenino, el 45.5% son negocios nuevos de 1 a 2 afios, el 63,6%
desconocen la gestion empresarial, el 63,6% recogen las sugerencias y reclamos de los clientes y
el 59,1% consideran que los clientes valoran el servicio. Se lleg6 a las siguientes conclusiones, el
81,8% de las MYPES si estan formalizados de acuerdo a Ley; ademas, las MYPES desconocen
los alcances de la gestidn de calidad, lo cual les ocasiona comportamientos negativos al
momento de brindar servicio al cliente.

Mendoza (2018) en su tesis “Gestion bajo el enfoque en atencion al cliente, en las micro
y pequefias empresas del sector comercial, boutique para damas, distrito de Calleria, afio
2018”, presentado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, el objetivo general fue determinar la gestion bajo el
enfoque de atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercial, boutique
para damas, distrito de Calleria, afio 2018. La investigacion fue de tipo mixta, nivel descriptivo,

disefio no experimental y transversal, para obtener la informacion se utilizo la encuesta 'y un



cuestionario estructurado de 22 preguntas, se obtuvieron los siguientes resultados; el 47,6%
tienen entre 30 a 39 afios de edad, el 47,6% vienen funcionando entre 3 a 6 afos, el 81,0% no
tienen un manual de organizacion y funciones en sus empresas, el 57,1% llevan una
administracion sin gestion de calidad, el 71,4% gestionan con uso de las herramientas
administrativas, el 71,4% no han realizado estudio de mercado, el 66,7% tienen definido el
segmento de mercado, el 81,0% cuentan con una infraestructura adecuada, el 61,9% capacitan al
personal y 81,0% atienden las sugerencias y reclamos del cliente; se llego a la conclusién de que
las micro y pequefias empresas no administran con gestion de calidad, ya que se caracterizan por
ser empiricas.

Ruiz (2018) en su tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del
sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018”, presentado en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, el objetivo general fue determinar la gestion bajo el enfoque de atencién al
cliente en las MYPES del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio
2018. La investigacion fue mixta: cuantitativa y cualitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal, se utilizo la técnica de la encuesta y un cuestionario estructura de 22
preguntas, se obtuvieron los siguientes resultados, el 46,2% tienen entre 40 a 49 afios de edad, el
65,4% son de género femenino, el 84,6% no gestionan con el uso de herramientas
administrativas, el 53,9% mantienen estandarizados los procesos claves de su empresa, el 73,0%
tienen establecido un protocolo de atencidn al cliente, el 65,4% no registran las sugerencias y
80,7% no tienen un plan de accion para mejorar la calidad de atencion. Se lleg6 a las siguientes

conclusiones; la gestion que realizan con respecto a la atencion al cliente no es eficaz; ademas,



los microempresarios mayormente toman decisiones segun sus percepciones, la cual requiere
capacitacion gerencial para gestionar de manera mas estratégica.

Bacca (2018) en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
MYPES del sector comercial rubro venta de calzado deportivo, distrito de lquitos, afio 20177,
presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion, el objetivo general fue determinar el nivel de gestién de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro venta de calzado
deportivo, distrito de lquitos, afio 2017. La investigacion se desarroll6 de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal, para obtener la informacidn se aplico un
cuestionario estructurado de 18 preguntas a 14 representantes de las micro y pequefias empresas,
donde se obtuvieron los siguientes resultados; el 40,0% tienen entre 29 a 39 afios de edad, el
73,3% son de género femenino, el 73,3% cuentan de 1 a 4 trabajadores, el 46,7% no registran en
planilla a sus trabajadores, el 73,3% no aplican practicas de gestion de calidad, el 60,0% no
tienen definido un plan de negocios, el 66,7% cuentan con protocolos de atencion al cliente y el
66,7% consideran que no es necesario atender los reclamos y sugerencias, se llegé a la
conclusion de que los microempresarios no han identificado las estrategias de servicio para
diferenciarse con los de su competencia.

Salazar (2019) en su tesis “Gestion bajo el enfoque en atencidn al cliente, en las MYPES
del sector comercial, boutique para damas, distrito de Yarinacocha, afio 20177, presentado en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el grado académico de bachiller en
ciencias administrativas, el objetivo general fue investigar si las MYPES del sector comercial,
boutique para damas del distrito de Yarinacocha, se gestionan con un enfoque atencion al cliente.

La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental-transversal,
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mediante la técnica de encuesta, se realizé la entrevista a 9 microempresarios utilizando como
instrumento un cuestionario de 22 preguntas cerradas, se obtuvieron los siguientes resultados, el
66,7% tienen entre 29 a 39 afos de edad, el 55,5% son de género femenino, el 77,7% no cuentan
con un plan de gestion que les guie en su negocio y 77,8% promueven en el personal una actitud
positiva de servicio al cliente; dentro de las principales conclusiones, las MYPES son dirigidas
por microempresarios de manera practica sin el uso de las herramientas técnicas que les facilite
alcanzar el desempefio planificado; ademas, los microempresarios no conocen de gestion de
calidad y/o procedimientos administrativos.

Honores (2019) en su tesis “Gestidn de calidad y atencion al cliente en las MYPES del
sector comercio-rubro venta de ropas para caballeros, del distrito de Huaral 2018, presentado
en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion, el objetivo general fue describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y la atencion al cliente, en las MYPES del sector comercio — rubro venta de
ropa para caballeros del distrito de Huaral 2018. La investigacion se desarrollé de tipo
cuantitativo, nivel descriptiva y disefio no experimental — transversal, para obtener la
informacidn se tomo6 una muestra poblacional de 05 micro y pequefias empresas, a quiénes se les
aplico un cuestionario de 24 preguntas cerradas, se utilizd la técnica de encuesta; obteniéndose
los siguientes resultados, el 100,0% de las MYPES tienen mas de diez afios en el mercado, el
80,0% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 100,0% cuenta con documentos de gestion y 100,0% de sus
clientes demuestran tener confianza a la empresa; dentro de las principales conclusiones, existen
buenas estrategias para la atencion al cliente; ademas, la mayoria tienen conocimiento sobre
gestion de calidad, pero aun falta implementarlas en su totalidad para garantizar servicio de

calidad.
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Bereche (2019) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y la atencion al
cliente en las MYPE, rubro boutique del Centro Jr. Callao - Piura, ario 2017, presentado en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, el objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y la atencion al cliente en las MYPES, rubro boutique del Centro Jr. Callao - Piura, afio
2017. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de
corte transversal, para obtener la informacion se realizd una encuesta a 9 representantes de las
micro y pequefias empresas con 58 preguntas cerradas por medio del cuestionario, donde se
obtuvieron los siguientes resultados; el 100,0% de los representantes si consideran la mejora
continua como estrategia competitiva, el 100,0% si consideran que la MYPE brinda atencion al
cliente de calidad y 100,0% si consideran gque ofrecen calidad en sus productos; se llego a las
siguientes conclusiones; los propietarios si realizan evolucion de calidad; ademas, los
microempresarios con respecto a la industrializacion no han dejado el trabajo manual.

Nivel regional y local

Requejo (2018) en su tesis “Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para nifios en el centro comercial
los Ferroles en el distrito de Chimbote, afio 20177, presentado en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, para optar el grado académico bachiller en administracion, el objetivo
general fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de ropa para nifios en el centro
comercial los Ferroles del distrito de Chimbote, afio 2017. La investigacion se desarrollo de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental — transversal, para obtener la

informacidn se escogio una muestra poblacional de 14 micro y pequefias empresas a los que se
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aplico un cuestionario de 25 preguntas utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados, el 35,7% tienen entre 20 a 30 afos, el 57,1% tienen grado de instruccion
superior técnico, el 78,5% tienen mas de 6 afios de permanencia en el mercado, el 64,2%
planifican sus actividades de gestion y 100,0% afirman que sus productos y servicios satisfacen
las necesidades de los clientes. Se llego a la conclusion de que los representantes planifican sus
actividades y elaboran los documentos de gestion.

Diaz (2019), en su tesis “Gestion de calidad en atencion al cliente en las microy
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, casco urbano, distrito
de Chimbote, 2018”, presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar
el titulo profesional de licenciada en administracion, el objetivo general fue determinar las
principales caracteristicas la gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, casco urbano, distrito de
Chimbote, 2018. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental — transversal, para obtener la informacion se realiz6 una encuesta a 44
representantes de las micro y pequefias empresas a base de 22 preguntas cerradas; obteniéndose
los siguientes resultados, el 50,0% tienen entre 18 a 30 afios de edad, el 84,0% son de género
femenino, el 86,3% cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores, el 38,6% tienen cierto
conocimiento sobre el término gestion de calidad, el 34,0% utilizan la atencién al cliente como
herramienta de gestion y 100,0% respondieron que si brindan una buena atencién al cliente. Se
llegd a la conclusion de que la mayoria de las MYPES aplican la gestion de calidad en atencion
al cliente, considerando que la rapidez en el servicio es fundamental para lograr la fidelizacion.

Zapata (2018) en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfogue en la atencién al cliente en

las micro y pequefias empresas sector comercio-rubro venta de ropa para damas en el centro
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comercial “Los Ferroles” en el distrito de Chimbote, provincia del Santa, ario 2017,
presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar el grado académico
de bachiller en administracion, el objetivo general fue determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
venta de ropa para damas en el centro comercial “Los Ferroles” en el distrito de Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017. La siguiente investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal, para obtener la informacion se realiz6 una
muestra de 90 MYPES donde se utiliz6 un cuestionario de 25 preguntas a 30 representantes, se
obtuvieron los siguientes resultados, el 100,0% son de género femenino, el 100,0% no han
recepcionado quejas por reclamos de mala atencion, el 100,0% comprenden a los clientes
exigentes, el 100,0% si usan canales de comunicacion y el 100,0% consideran que su servicio
satisfacen las necesidades de los clientes. Se llegd a la conclusion que de la totalidad de las micro
y pequefias empresas brindan servicio de calidad respecto a su competencia.

Rodriguez (2019) en su tesis “Gestion de calidad en atencién al cliente y propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro bazar tiendas de regalos
del casco urbano distrito de Chimbote, 20177, presentado en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, el objetivo general
fue determinar las caracteristicas de gestion de calidad en atencién al cliente y propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro bazar tiendas de regalos del
casco urbano distrito de Chimbote, 2017. La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal, para obtener la informacién se utilizé una
poblacién muestral de 12 micro y pequefias empresas a quiénes se les aplicd un cuestionario de

20 preguntas, donde se obtuvieron los siguientes resultados; el 91,7% estan dirigido por personal
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femenino, el 83,3% se crearon para generar ganancias, el 75,0% no conocen el término gestion
de calidad, el 100,0% sostienen que la atencion al cliente es fundamental para las MYPES. Se
llegd a la conclusion de que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
no tienen conocimiento sobre gestion de calidad y la forma correcta de atender a los clientes.

Pejerrey (2019) en su tesis “Gestion de calidad en atencion al cliente en las microy
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro
comercial Santa Maria de Chimbote, 2017 ”, presentado en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion, el objetivo
general fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado,
en el centro comercial Santa Maria de Chimbote, 2017. La investigacion fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo y disefio no experimental — transversal, para obtener la informacidn se escogio
una muestra dirigida a 14 MYPES de una poblacion de 20 representantes, a quiénes se les aplicd
un cuestionario de 23 preguntas, donde se obtuvieron los siguientes resultados; el 78,6% tienen
entre 31 a 50 afios de edad, el 78,6% son de género femenino, el 78,6% no aplican la gestion de
calidad en el servicio que brindan a los clientes y 100,0% si cumplen adecuadamente con la
atencion al cliente para que regrese de nuevo al negocio, dentro de las principales conclusiones,
las micro y pequefias empresas estan administradas por sus propios duefios, con edad adulta y
educacion basica; ademas, los duefios consideran que capacitar al personal es un gasto
innecesario.

Lopez (2019) en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque de calidad de servicio en
las micro y pequefias empresas del rubro venta de prendas de vestir en la ciudad de Huaraz,

20177, presentado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
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profesional de licenciada en administracion, el objetivo general fue describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio en las micro y pequefias
empresas del rubro venta de prendas de vestir en la ciudad de Huaraz, 2017. La presente
investigacion se desarroll6 con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio transaccional,
para el recojo de la informacion se identificé una poblacion de 624 vendedores, con una muestra
de 238 vendedores, a quiénes se les aplicd una encuesta de 14 preguntas cerradas por medio del
cuestionario, de la cual se obtuvieron los siguientes resultados; el 60,5% tienen entre 18 a 30
afios de edad, el 63,4% son de género femenino, el 65,1% brindan el servicio con prontitud, el
48,7% hacen uso de las herramientas ofimaticas de manera adecuada, el 48,3% tienen apariencia
pulcra, el 65,9% cuentan con buena disposicion para ayudar a los clientes y 49,1% tratan a los
clientes de una manera cordial y empatica; se llegé a la conclusion de que existe un porcentaje
deficiente en brindar atencion de calidad, comunicacidn, poder de convencimiento y capacidad
de respuesta.

Kanematsu (2019) en su tesis “Gestion de la calidad en atencidn al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para caballeros, del centro de la
ciudad de Huacho, afio 2018”, presentado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, el objetivo general fue
determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad en atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para caballeros, del centro de la ciudad
de Huacho, afio 2018. La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental — transversal, para obtener la informacion se realizd una encuesta a 10
micro y pequefias empresas con 14 preguntas cerradas por medio del cuestionario, donde se

obtuvieron los siguientes resultados; el 70,0% tienen entre 31 a 50 afos de edad, el 60,0% son de
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género femenino, el 50,0% tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, el 100,0% cuentan
de 1 a 5 trabajadores, el 90,0% conocen el termino gestion de calidad y 100,0% consideran que
la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado. Se llegé a la
conclusion de que los representantes son propios duefios de su negocio, desempefian de 0 a 3
afios en el cargo, cuentan con estudios de superior universitaria y son dirigidas por mujeres.

Salazar (2019) en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque del ciclo de Deming en las
micro y pequefias empresas del rubro venta al por menor de productos de calzados de la ciudad
de Huaraz, 20177, presentado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion, el objetivo general fue describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del ciclo de Deming en las
micro y pequefias empresas del rubro venta al por menor de productos de calzados de la ciudad
de Huaraz, 2017. La siguiente investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental — transversal, para obtener la informacion se realizé una encuesta a 30 micro y
pequefias empresas con 16 preguntas, donde se obtuvieron los siguientes resultados; el 56,6%
son de género femenino, el 70,0% casi siempre planifican sus actividades, el 36.6% casi siempre
proyectan soluciones a las eventualidades que surjan en la organizacion, el 33,3% a veces hacen
la comparacion de los resultados obtenidos con los resultados del anterior periodoy 43,3%
nunca comparten los resultados obtenidos con sus colaboradores. Se llegé a la conclusion de que
los representantes desconocen sobre el ciclo de Deming para que puedan programar de manera
eficiente sus actividades.

Correa (2019) en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damasy

caballeros en el mercado Los Ferroles, del distrito de Chimbote, afio 2018, presentado en la
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Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, para optar el grado académico de bachiller en
ciencias administrativas, el objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros en el mercado Los Ferroles, del
distrito de Chimbote, afio 2018. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental-transversal, para obtener la informacion se realizé una encuesta a 46
representantes de las micro y pequefias empresas con 23 preguntas cerradas; donde se obtuvieron
los siguientes resultados, el 73.9% tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 84,7% son de género
femenino, el 50,0% tienen conocimiento sobre la gestion de calidad y 100,0% considera que la
atencion es fundamental para la empresa, dentro de las principales conclusiones, la mayoria de
los encuestados estan dirigidas por personas adultas, de sexo femenino y sélo cuentan con el
minimo de trabajadores; ademas, la mitad de los microempresarios tienen cierto conocimiento
sobre la gestién de calidad.

Asuncion (2018) en su tesis “La gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro boutiques en el distrito de
Trujillo, 2017”, presentado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el
grado académico de bachiller en ciencias administrativas, el objetivo general fue determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente en el sector
comercial, rubro boutique en el distrito de Trujillo 2017. La metodologia de la investigacion fue
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, para obtener la informacién se
tomo una muestra poblacional de 47 representantes, se utilizo la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario la cual cont6 con 15 preguntas cerradas, donde se obtuvieron los

siguientes resultados, el 60,0% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad, el 91,0%
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son de género femenino, el 57,0% de las MYPES tienen de 3 a 6 afios en el rubro y 74,0%
realizan capacitaciones para obtener una buena atencion al cliente, dentro de las principales
conclusiones, la mayoria de los representantes encuestados tienen de 18 a30 afios, son del género
femenino y mas de la mitad ocupan el puesto de encargado; ademas, la mayoria de las microy
pequefias empresas tiene de 3 a 6 afios funcionando en el mercado, cuentan de 1 a 4
colaboradores y poseen una estabilidad laboral permanente.

Cerna (2019) en su tesis “Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para nifios, centro
comercial mercado modelo, distrito de Chimbote, 2017”, presentado en la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, el
objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de ropa
para nifios, centro comercial Mercado Modelo, distrito de Chimbote, 2017. La investigacion fue
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental — transversal, para obtener la
informacidn se tomo6 una muestra poblacional de 16 micro y pequefias empresas, se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario la cual cont6 con 23 preguntas
cerradas, donde se obtuvieron los siguientes resultados, el 50,0% de los representantes tienen de
50 afos a mas, el 43,8% tienen grado de instruccidn superior no universitario y 43,8% no
conocen sobre el término de gestion de calidad. Se lleg6 a la conclusion de que los empresarios
no implementan la gestion de calidad dentro de sus empresas, la cual les ocasiona que no haya

crecimiento y desarrollo de sus negocios.



19

2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad
Definicién de gestion de calidad

Jabaloyes et al. (2020) manifiestan que la gestion de calidad estd compuesto por
diferentes procedimientos sustentados con documentos que dispone la organizacion, para
evidenciar que cuenta con una operacion de sistema de calidad, con la capacidad de producir
bienes y servicios, de esta forma brindar garantia y seguridad a los clientes; asimismo, la
direccion de la empresa debe buscar constantemente la mejora de eficiencia y eficacia de los
procesos, productos y servicios, en beneficio y para la satisfaccion de las partes interesadas; por
ello, se debe establecer un proceso para identificar y gestionar las diferentes oportunidades de
mejora, la cual sirve para optimizar la efectividad y eficiencia, reforzando mecanismos internos
para responder a las demandas de nuevos y futuros clientes.

Cuatrecasas y Gonzales (2017) definen a la calidad como un conjunto de caracteristicas
que posee un determinado producto o servicio que son obtenido en un sistema productivo que
estan relacionado directamente con las necesidades de los clientes, asimismo, la gestion de
calidad es donde todas las empresas se enfocan en la mejora continua de la calidad para
satisfacer las diferentes necesidades, por otro lado, el ciclo Deming actla como guia para llevar a
cabo la mejora continua y asi lograr de una forma sistematica la resolucion de problemas, la cual
esta constituida por cuatro etapas.

Dimensiones

Planificar.
La planificacion es el punto donde se determinan los objetivos que se quieren alcanzar, y
la eleccion de métodos apropiados para lograrlo, tomando en cuenta hasta donde se quiere llegar

con lo planificado, ello comprende el tiempo que se necesita para desarrollar lo planeado.
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Realizar.

Esta fase consiste en las acciones que se deberan de cumplir en el plan de trabajo
establecido, asimismo, indica que se debe llevar un control para que el plan se realice de acuerdo
a lo acordado y en el tiempo previsto.

Compraobar.

Esta etapa se verifica y controla los efectos y resultados que surjan al momento de aplicar
las mejoras proyectadas, ademas, comprueba si los objetivos marcados se han logrado o si no es
asi se realiza una nueva planificacion.

Actuar

Etapa final donde se concluye el proceso del ciclo de calidad, si al final de los resultados
alcanzados se determina que esta de acuerdo con lo que se ha planificado se procede a
sistematizar, en casos de que resulte no factible se procede a corregir y establecer un nuevo plan
de trabajo.

Principios de la gestion de calidad

Novillo et al. (2017) manifiestan que la norma 1ISO 9001 es una pieza fundamental para
dirigir una empresa de manera exitosa, la cual cuenta con ocho principios, l1os mismos que son
referentes para lograr mejorar el desempefio de la organizacién, teniendo como objetivo ayudar a
las empresas a lograr el éxito en la implementacion del sistema de gestion de calidad.

1. Enfoque al cliente: Todas las empresas dependen de los clientes por ello deben de
comprender sus necesidades tanto actuales y/o futuras y esforzarse por cumplir sus

expectativas.
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2. Liderazgo: Los lideres establecen propoésitos y orientacion a la empresa, con el fin de
crear y mantener un ambiente interno en la que todo el personal pueda involucrase en
el logro de los objetivos previstos por la organizacion.

3. Participacion del personal: Posibilita que todas las habilidades con las que cuenta
dicho personal sean utilizadas en beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en proceso: Los resultados deseados se alcanzan con mas eficiencia
cuando las actividades se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para gestion: Contribuye a la eficiencia y eficacia de una
determinada empresa en el logro de los objetivos planificados.

6. Mejora continua: La mejora del desempefio tiene que ser un objetivo permanente.

7. Enfoque basado en hechos: Las decisiones tomadas de manera eficaz se basan en el
andlisis de datos e informacion del mismo.

8. Relacion beneficiosa con el proveedor: Cuando existe una relacion reciprocamente
lucrativa aumenta las capacidades de ambos para poder crear valor.

Sistema de gestion de calidad

Novillo et al. (2017) refieren que el sistema de gestion de calidad es un método que
emplea la empresa para asegurar la satisfaccion de las necesidades de los clientes, por ello, para
cumplir con esta satisfaccion la empresa requiere planificar adecuadamente y tener en su politica
el mejoramiento continuo, asimismo, cuando se logre la satisfaccion de los clientes la empresa
logra la eficiencia y eficacia de sus productos y servicios, de esta forma consigue convertirse en
una ventaja competitiva; también contar con un sistema de gestién de calidad es importante para
las organizaciones dado que les permite contar con los medios necesarios para que las

actividades se ejecuten pensando en las necesidades de los clientes.
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Gonzales y Manzanares (2020) sefialan que la norma ISO 9001 obliga a las empresas a
certificar que tienen las capacidades de cumplir con los requisitos para los productos y servicios
que se van brindar a los diferentes clientes, ante ello, para cumplir con esta obligacion es
importante hacer una revision minuciosa de los requisitos del producto y servicio que se
proporcionaran a los clientes, asimismo, toda revision de estos requisitos debe estar debidamente
documentado en los contratos, pedidos y presupuestos para que se eviten problemas futuros en la
aceptacion de los pedidos, por ello el ISO 9001 recomienda que todo quede documentado en un
registro interno de la empresa
Beneficios del sistema de gestion de calidad

Cortés (2017) sefiala que la implantacion de un sistema de gestion basado en la norma
ISO 9001, les ofrece a las empresas los siguientes beneficios:

- Capacidad de proveer productos y servicios que satisfagan requisitos del cliente.

- Proporcionar oportunidades agrupados con su contexto y objetivo.

- Capacidad de sefialar la conformidad con los requisitos de calidad.

Objetivos e implementacion del sistema de gestion de calidad

Lizarzaburu et al. (2018) manifiestan que para disefiar el sistema de gestion de calidad,
las organizaciones definen objetivos para la mejora de sus procesos internos con el fin de poder
controlar los aspectos mas esenciales de sus actividades de produccion, tanto de bienes y
prestacion de servicios; es decir, que este sistema cumple diferentes objetivos, tales como,
alcanzar la satisfaccion del cliente, atraer nuevos clientes, mejorar los procesos de la empresa,
aumentar su eficiencia, ofrecer productos y/o servicios de calidad y fomentar la participacion de
los colaboradores; asimismo, es fundamental que toda empresa identifique sus riesgos y

oportunidades para que conozca qué factores pueden afectar su desempefio y lo que le resulte
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Optimo, con la finalidad de determinar qué acciones se deberan de seguir, ya que toda
organizacion que posee el estandar del 1ISO 9001 son empresas de calidad y comprometidos, por
consiguiente estan Gnicamente enfocados en el desarrollo sostenible y logro del rendimiento
Optimo, ademas, las empresas que poseen un sistema de gestion de calidad tienen las siguientes
caracteristicas, enfocar los riesgos para gestionar con calidad, mayor atencion a los clientes y
compromiso con sus colaboradores; por ultimo, la implementacion del ISO 9001 dentro de las
empresas va traer consigo muchas ventajas como obligar a elaborar el diagnostico general,
mayor repercusion, ordenamiento, organizacion de procedimientos y estandarizacion de las
formas de respuesta dentro de las organizaciones.
Manual de calidad

Almendariz (2019) refiere que el manual de calidad es donde se determina la mision,
organigrama de la empresa, politicas de actuacién, objetivos marcados, sistema de procedimiento
de actuacion y estructura del sistema de gestion de calidad, por tanto, el manual de calidad tiene
que ser especifico para una determinada actividad y adaptado hacia la organizacion, y para que
tenga efecto debe ser conocido por el personal de la organizacion para que realice su debida
aplicacion, este manual debe ser muy detallado ya que pertenece al manual de procedimientos, la
cual detalla de como se debe hacer cada una de las actividades y/o tareas, por otro lado, la norma
ISO 9001 exige que dentro del manual de calidad se debe determinar claramente las actividades
para poder ser aceptado por un organismo certificador.
Mejora continua

Segun Alcalde (2019) la mejora continua es un sistema organizado que se realiza con el
propdsito de conseguir cambios continuos en todas las actividades de la organizacion y con esto

aumentar la calidad total de los productos, ademas, se le conoce como un proceso de cambio y
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desarrollo, en la que se tiene que identificar los aspectos que se deberan mejorar para realizar su
respectiva implementacion y verificacion de los resultados, asimismo, el éxito de una empresa
estd en la mejora continua de sus procesos productivos, ante esto, no deben de conformarse con
hacer las cosas bien sino buscar siempre el perfeccionamiento, por otro lado, los productos bien
acabados y servicios bien prestados por las organizaciones son una buena estrategia para que
puedan seguir funcionando dado que persistentemente hay nuevos competidores en el mercado,
por ello, la manera de ser mas competitivos es identificar y satisfacer las necesidades de los
clientes, ante esto, cuando hay procesos que no apoyan al crecimiento de la empresa es necesario
suprimirlo porque no aportan valor afiadido al producto o servicio.
Calidad total

Jabaloyes et al. (2020) sefialan que para lograr la calidad total se debe mejorar de manera
continua la totalidad del producto o servicio, obteniendo con ello productos y servicios de
calidad, por tanto, cuando se satisfaga la necesidad de un cliente de forma total se estara
proporcionando productos de calidad, la cual se apoya de tres pilares fundamentales, tales como,
los principios de la calidad total, conjunto de estrategias o politicas de accion y conjunto de
instrumentos o herramientas de trabajo.

Principio de calidad total

Los principios basicos de la filosofia de la calidad total son:

- Dar prioridad a la mejora continua de la calidad para lograr el aumento de la

productividad y competitividad.
- Objetivo fundamental es el cliente, es decir, lograr la competitividad de la empresa y
a través de ello satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

- Debe conseguirse la calidad en todos los procesos y actividades de la empresa.
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- Hacer énfasis en la prevencion, es decir, intentar hacer todas las cosas bien en la
primera vez para evitar costos de no calidad.
- Tener en cuenta que la calidad es responsabilidad de todos y que el potencial humano
es la clave del éxito de la calidad total, la cual requiere la participacion de cada uno
de los colaboradores ya que pueden aportan su creatividad, experiencia y
compromiso.
- Debe obtenerse el apoyo de la direccion para obtener la calidad.
Estrategias y politicas de la calidad total
Las politicas que plantea la calidad total son esenciales para cumplir con los puntos
fundamentales de la filosofia de la calidad, los cuales se realizan de acuerdo a los fines que
persiguen, ante ello, la empresa debe potenciar el potencial humano, desarrollar un buen sistema
de comunicaciones, implantar el control estadistico de los procesos, establecer sistemas de
calidad y recurrir a las certificaciones de los productos y servicios.
Herramientas de trabajo
a) Herramientas japonesas
Dentro de estas herramientas se encuentran las hojas de recogida de datos, histogramas,
diagramas de pareto, diagramas de causa y efecto, graficos de control.
b) Las nuevas herramientas de gestion incluyen:
- Diagrama de afinidades permite la agrupacion y simplificacion de ideas.
- Diagrama de relaciones ayuda establecer las relaciones existentes entre diversos
temas e identificar las mas relevantes.
- Diagrama de arbol permite la identificacion y el analisis de la relacion l6gica,

secuencial y causal.
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- Diagrama de decision de accion permite analizar los acontecimientos que perjudican
el plan de negocio.

- Diagrama de fechas permite la programacion de las actividades necesarias en
cumplimiento a los objetivos planteados.

- Diagrama matricial permite analizar los problemas multidimensionales para obtener
una vision global de la empresa.

Etapas de certificacion

Gonzaéles y Manzanares (2020) manifiestan que los organismos certificadores deben de

seguir las siguientes etapas:

- Establecimiento del interlocutor por parte del organismo que desea conseguir la
certificacion.

- Nombramiento del auditor por parte del organismo de certificacion.

- Planificacion de las fechas de la auditoria de certificacion.

- El auditor jefe emite el plan de auditoria y lo envia por correo electrénico al
interlocutor.

- Laauditoria de certificacion se compone de dos fases, primera, evaluar la
documentacion de la organizacién, segunda, auditar todos los requisitos de acuerdo a
las normas y en caso haya incumplimiento indicar la no conformidad.

- Recepcionar el informe de la auditoria, pero si el auditor ha detectado problemas, la
empresa debera enviar un plan de acciones correctivas.

- Siel PAC es correcto, el organismo certificador procedera a la emision y envi6 del

certificado a la empresa.
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2.2.2. Atencion al cliente
Definicion de atencion al cliente

Arenal (2019) define a la atencion al cliente como un servicio brindado por una
determinada organizacion con la finalidad de poder relacionarse con todos los clientes y de esta
manera anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades, ademas, es una herramienta esencial para
interactuar y cuyo fin es lograr que el nivel desatisfaccion sea lo més alto posible; ya que una
buena atencion al cliente es primordial para la imagen de la empresa, porque si se ofrece un
servicio de calidad, los clientes desearan volver a repetir la experiencia de compra.

Ramirez (2017) define a la atencion al cliente como un conjunto de estrategias que una
empresa disefia para satisfacer las diferentes necesidades y expectativas de los clientes ya sean
internos o externos para poder lograr un mejor desenvolvimiento en servicio de calidad y ser
mejores que los de la competencia; la cual se compone de integridad, calidad, mejoramiento
continuo, entusiasmo, carisma que se demuestra hacia los clientes, asimismo, consiste en la
gestion que hace un empresario para mantener contacto con los clientes y dentro de las
dimensiones se tienen cinco, las mismas que se detallan a continuacién.

Dimensiones

Tangibilidad

Es aquello que mide la apariencia de las instalaciones tanto fisicas, de equipos, materiales
de comunicacion y presentacion de todos los trabajadores de una determinada empresa.

Fiabilidad

Es aquello que mide la capacidad de la empresa para cumplir con el servicio prometido,
sin cometer ningln error, demostrando un sincero interés en solucionar los problemas del cliente.

Capacidad de respuesta
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Es la disposicion de ayudar a los clientes, es decir, siempre estar disponibles para apoyar
a los clientes en las dudas que puedan tener en la adquisicion de un producto, dicha duda debe
ser respondida con rapidez y agilidad por parte de los empleados.

Seguridad

No existen peligros, riesgos que pongan en peligro la integridad fisica de los clientes, por
ello, los clientes se sienten seguros en sus transacciones con el servicio.

Empatia

La satisfaccion de los clientes se da cuando se brinda atencion individualizada,
personalizada, con flexibilidad en los horarios de trabajo.

Objetivos de la atencion al cliente

Carvajal et al. (2019) sefialan que la aplicacidn de una correcta comunicacion en el
departamento de atencion al cliente de una empresa, esta dirigida a alcanzar los objetivos
definidos y son:

Satisfaccion del cliente: Se mide a partir de la percepcion que el cliente tiene, en casos
sean positivos, se procede a fidelizarlo, la cual repercute en los resultados de ventas de la
organizacion.

Obtencion de informacion del mercado: Escuchando al cliente se puede conocer los
deseos y necesidades, accediendo adaptar los productos y servicios a la demanda de los clientes.

Disminucion de los costes: Para evitar una imagen negativa o un elevado coste
econdmico es necesario que el departamento del servicio de atencion al cliente gestione las

quejas y reclamos de los clientes.
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Situacion de la competencia: De acuerdo a la informacidn que trasmiten los compradores
permiten conocer que estan ofreciendo en otras empresas, dado que los mismos clientes dan a
conocer las caracteristicas y precios que le han ofrecido.

Promocion y refuerzo de la imagen de la organizacion: La imagen de la empresa es el
sello que permite distinguirse de las deméas empresas.

Caracteristicas de la atencion al cliente

Segun Arenal (2019) la atencidn al cliente consiste en la gestion que realizan cada uno de
los colaboradores de una organizacién con los clientes para poder ofrecer asesoramiento y
solucion, la cual es una oportunidad para que la empresa genere satisfaccion y cuenta con las
siguientes caracteristicas, tales como:

- Ladiferenciacion.
- Conocimiento de las diferentes necesidades y expectativas de los clientes.
- Flexibilidad.
- Orientacion tanto al trabajo y clientes.
- Fidelizacion.
- Canales digitales.
Beneficios de la buena atencion al cliente

Segun Huerta (2017) los beneficios que genera brindar una atencion de calidad son las
siguientes:

- Mayor lealtad por parte del consumidor.
- Incrementa la rentabilidad.
- Mayor nivel de ventas individuales.

- Diferenciarse con respecto a la competencia.
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- Menor gasto en publicidad y promocion.

- Disminucion de quejas y reclamos.

- Confianzay aceptacion de los clientes.

- Mejor imagen de la empresa.

- Un excelente clima laboral entre los trabajadores.

- Mas participacion en el mercado.
Tipos de clientes

Izquierdo (2019) menciona que en la actualidad lograr y mantener satisfecho a los
clientes es un requisito esencial para la empresa, por ello, es importante que las personas que
trabajan, conozcan cuales son los beneficios a lograr con la satisfaccion del cliente, cbmo se
forma la expectativa en los clientes, para que de esta forma se conozca sus necesidades, ya
que se debe tener en cuenta que la principal fuente de ingreso de todas las empresas son los
clientes actuales, por esa razén las empresas deben de concentrar sus esfuerzos en lograr que
todos los clientes estén satisfechos con el producto o servicio que adquirieron de su empresa,
asimismo, una organizacion necesita conocer los diferentes tipos de clientes para adecuarlos a su
oferta de necesidades, tales como:

1. Clientes actuales: Son aquellos que realizan operaciones de compra de manera muy
habitual, siendo su principal fuente de ingreso para la empresa.
2. Clientes potenciales: Son aquellos que, no realizando compras de la empresa, se les
considera posibles clientes en el futuro, porque tienen la disposicion de comprar.

Quejas de los clientes

Gago (2017) refiere que las empresas deben detectar las quejas de los clientes antes de

que lo expresen, por ello es fundamental que pregunten a menudo sobre la satisfaccion del
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servicio, asimismo, cuando la empresa recibe la queja de un cliente sobre el producto o servicio
que esta ofreciendo, no es algo negativo para la empresa, mas bien es una oportunidad para
mejorar, conocer las necesidades reales del cliente, conservar a los clientes y crear un vinculo
mas solido, ante ello, si se pretende que estas quejas de conviertan en oportunidad y no terminar
perdiendo al cliente se debe atender las quejas de manera adecuada, la cual va implicar que el
personal que se dedica a la atencion o solucion de consultas este preparado para:

Escuchar: El cliente debe sentirse escuchado, por ello, se le debe dejar que hable sin
interrupcidn para conocer los motivos de la insatisfaccion.

Agradecer: Dar las gracias a los clientes que hacen llegar sus quejas y mostrar una
actitud positiva con ellos para que sientan la disposicion de ayuda.

Pedir disculpas: Cuando los clientes hacen llegar sus quejas se debe pedir disculpas por
lo acontecido.

Dar solucion inmediata: El cliente debe recibir una pronta respuesta frente a la queja que
hizo llegar a la empresa.

Solicitar informacion al cliente: Se debe obtener de los clientes la maxima informacion
para poder llegar al motivo real de la queja, ademas, con s6lo pedir informacion al cliente se
estara transmitiendo la idea de que estamos interesados en su inconveniente.

Contactar con el cliente: Se le debe informar al cliente si se va tardar tiempo en resolver
Su queja, con esto se estara demostrando que se esta trabajando en ello.

Evitar que se vuelva a repetir: Se debe tomar a modo de conclusién, evitar siempre que

se repita la queja por parte del mismo cliente.
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Técnicas para la atencion al cliente

Ladron de Guevara (2020) refiere que relacionarse con los clientes es una tarea dificil
dado que se requiere de competencias como la escucha activa, empatia, facilidad de palabras,
buena actitud y entre otras, asimismo, ofrecer un servicio de calidad debe ser un objetivo para los
empresarios, para ello, deben implementar estas técnicas dentro de sus empresas:

Técnica para el trato personalizado

Antes de iniciar una conversacion con el cliente, debe ser abordado calidamente, se debe
evitar referirse al cliente con sustantivos impersonales, dado con el simple hecho de mencionar el
nombre del cliente serd un signo de interés para el cliente, por ello, si el cliente frecuenta
consecutivamente es esencial memorizarse su hombre de manera rapida.

Técnica para brindar una atencion amable

Una forma de hacer sentir bien a los clientes es hacer que ellos se sientan a gusto,
escuchados con interés y que se les brinde una atencion con entusiasmo, asimismo, cuando
suceda una situacion muy compleja o los clientes tengan una actitud negativa, el empresario
podra satisfacer solamente con su buena actitud.

Técnica para buena actitud / presencia

Mantener la postura corporal ayuda en las reuniones; cuidar la presentacion y los gestos
es primordial, asimismo, el buen estado de animo se puede expresar con los distintos
movimientos corporales.

Técnica de escucha activa

Incluye cinco aspectos relevantes, como escuchar por completo lo que manifiesta el
cliente, empatizarse con su situacion, ofrecer disculpas cuando sea necesario, resolver un dilema

y diagnosticar problemas.
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Técnica para dar un beneficio

Dar beneficios no significa necesariamente brindar cupones, descuentos, promociones u
ofrecer algo gratuito, sino que el servicio que brindes sea beneficioso, por ello, se debe dar un
trato de calidad a los clientes, asimismo, hacer un seguimiento minucioso de los problemas del
cliente seran gratificantes para el empresario.

Técnica FAB (Features, advantages y benefits)

Es aplicado en los procesos de ventas; se observa las caracteristicas de la solicitud del
cliente, luego se muestran las ventajas que van a tener al adquirir dicho producto y/o servicio, en
seguida se remarca aquellos beneficios que obtendran.

Técnica para empatizar

Empatizar a los clientes es sencillo, se tiene que seguir las siguientes técnicas, reconocer
el sentir del cliente, ponerse en el lugar del otro, recordar experiencias similares, y reconocer el
problema ajeno como si fuera tuyo, la cual va provocar calma en la otra persona.

Técnica de interrogacion

Es donde se emplea diferentes tipos de interrogantes para obtener informacion relevante,
para ello, primero se debe elaborar preguntas y organizarlos de acuerdo a la situacién, se tiene
cinco tipos de preguntas tales como, preguntas cerradas, abiertas, orientadas, de clarificacion y
de aprobacion.

Funciones de la atencion al cliente

Segun Lépez (2020) la atencion al cliente es un conjunto de acciones que son
encaminados a la correcta comunicacién de la empresa con los grupos de interés, en especial con
aquellas personas que prestan atencién al producto, servicio y/o actividad, asimismo, la atencién

al cliente abarca diversas funciones de gran relevancia para la empresa, la cual debe ser
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coordinado y planificado de acuerdo a los objetivos generales, se tiene como principales
funciones:
- Resolver problemas que tengan los clientes con la organizacion, ya sea del uso o
consumo de un determinado producto, servicio o aquellos que surjan por los
problemas en la comunicacidn entre el cliente y empresa.
- Gestionar las reclamaciones interpuestas por el cliente relacionado con el producto o
servicio de la empresa.
- Resolver dudas derivados del uso o consumo de los productos o servicios.
- Informar al cliente, en aquellos aspectos en que estos lo soliciten o en circunstancias
en las que sea importante comunicar al cliente.
- Gestionar los procesos empresariales que involucran al cliente.
- Formar al cliente en el uso del portal de venta online de la empresa.
- Obtener datos de los clientes que sean de utilidad para la empresa.
- Recuperar clientes perdidos y fidelizar a los actuales.
Gestion de las relaciones con clientes (Customer Relationship Management)

Torres (2018) sefiala que la CRM es un conjunto de estrategias de negocio, comunicacion
y marketing que son disefiados para construir una relacion estable con el cliente, identificando y
satisfaciendo las diferentes necesidades, tiene como finalidad atraer y retener al cliente de
manera mas exitosa, ante ello, la empresa debe interactuar de forma mas efectiva con los
mismos, por otro lado, el area de marketing es el que tiene mayor beneficio en la aplicacion del
CRM, el resultado de esta herramienta se hace extensivo para las demas areas, aporta en las

mejoras de la siguiente manera, realiza la identificacion precisa del cliente, gestiona las adendas
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de los comerciales, integra los pedidos y contactos por medio del sitio web y descubre posibles
oportunidades del negocio.
Los clientes en la actualidad

Rumin (2019) manifiesta que en la actualidad los clientes se han vuelto mucho mas
exigentes, dado se interesan mas por conocer toda la informacion sobre lo que van a comprar,
asimismo, cada vez mas el cliente utiliza nuevas tecnologias en la compra con la finalidad de
facilitar y hacer comoda la accion de compra, ademas, los clientes buscan la rapidez, comodidad
y productos que le faciliten la vida, por otro lado, la relacion que existe entre empresa y cliente
no finaliza cuando compra el producto ya que el objetivo de la empresa es mantenerlo y
fidelizarlo con esto obtener mayor nivel de satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Fases de la venta o comercializacion

Mateos de Pablo (2019) indica que el contacto que hay entre el comprador y vendedor se
puede distribuir en cinco fases, desde que ingresa el cliente hasta que se retira del
establecimiento y finaliza su compra.

Presentacion

Es la primera impresion que brinda el empresario y/o colaborador al cliente.

Acogida

Se produce desde lo que se recibe y se acerca al cliente, para realizar una excelente
acogida se debe tener en cuenta la expresion agradable, prioridad a la visita y saludo.

Atencion

Se debe concentrar la atencion en lo que requiere el cliente, escuchar con mucha atencion

sus necesidades, para ello, se debe seguir las siguientes pautas; mantener silencio, no
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interrumpir, ofrecer retroalimentacion de manera verbal y no verbal, evitar emitir opiniones
personales, pedir aclaraciones e iniciar una conversacion mediante preguntas abiertas.

Informacion

Es necesario conocer el comportamiento del consumidor, la cual consiste en buscar
informacidn mediante opiniones, consultas y sugerencias para brindar una respuesta rapida, se
requiere, dominar la informacion, ordenar bien los datos y conseguir que el cliente asemeje lo
que esta oyendo.

Cierre y despedida

Se realiza el acuerdo final, en el proceso de la venta se seleccionara un tipo de cierre, se
puede destacar, primero, la balanza, es donde el vendedor debe ir anotando las ventajas e
inconvenientes del producto, segundo, la accidn, se basa en la psicologia del cliente, tercero, los
detalles, se aplica cuando el cliente ya esta convencido con un producto.
2.2.3. Microy pequefias empresas
Definicion de las MYPES

Montoya (2017) menciona que las micro y pequefias empresas son consideradas como
una unidad econdmica que estan constituidas por una persona natural o juridica, que tiene por
objetivo desarrollar diferentes actividades, asimismo, estas MYPES juegan un papel muy
importante para el desarrollo social y econémico del pais, al ser fuente generadora de trabajo y
un importante dinamizador del mercado, ademas, las MYPES deben de cumplir con ciertos
requisitos para calificar como micro y pequefia empresa, primero, microempresa, sus ventas
anuales no deben exceder de 150 unidades impositivas tributarias, segundo, pequefia empresa,

las ventas anuales son superiores a 150 UIT y hasta el monto méximo de 1700 UIT.
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Palacios (2018) menciona que las micro y pequefias empresas son unidades econdémicas
que pueden desarrollar actividades de produccion, prestacion de servicios, comercializacion de
bienes, transformacion y extraccion; existe como minimo 6 millones a nivel nacional, 93,9% de
microempresas, el 5,9% medianas y grandes empresas, las micro y pequefias empresas surgen por
las necesidades insatisfechas de los sectores pobres, por los bajos recursos econémicos, por
desempleo y entre otros.

Registro nacional de la micro y pequefia empresa (REMYPE)

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2019) sefiala que para acogerse al
Régimen Laboral Especial de la MYPE es necesario inscribirse al Registro Nacional de la Micro
y Pequefia Empresa, para ello, se requiere cumplir con ciertos requisitos como, contar con un
registro Unico del contribuyendo y clave sol, tener al menos un trabajador en planilla; pero hay
tener en cuenta que la MYPE que solicita su inscripcidn y recién inicia su actividad econémica y
no cuenta con trabajadores contratados puede registrarse temporalmente en el REMYPE,
contando con un plazo de quince dias calendarios, contados a partir del dia siguiente del registro
para que pueda contratar y registrar a sus colaboradores bajo el régimen laboral establecido en la
Ley, una vez que haya vencido el plazo y no se ha presentado la informacion no podra proceder
al registro definitivo.

Beneficios de la formalidad de las MYPES

Uribe et al. (2020) refieren que muchas empresas peruanas en la actualidad se hallan en
un porcentaje alto en la informalidad, ante ello, el estado en conjunto con otras empresas que
estan formalizados vienen incentivando a este sector para que pueda formalizarse y puedan gozar
de los diversos beneficios tales como, evitar sanciones legales, perfeccionar su imagen y

posicionamiento, desarrollarse y expandirse, acceder a los créditos formales y a otros servicios
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financieros, encontrar nuevos mercados, obtener beneficios legales y extralegales, mejorar las
condiciones de los colaboradores, incrementar la rentabilidad y sostenibilidad financiera, recibir
acompafiamiento empresarial en los primeros afios, eliminar trdmites innecesarios, simplificar los
impuestos y garantizar el cumplimiento de las normas

Beneficios tributarios

Segun Uribe et al. (2020) existen diferentes tipos de beneficios tributarios, tales como:

Los incentivos tributarios: Son las reducciones a la base imponible del tributo, la cual es
otorgada con la finalidad de incentivar a determinados sectores e incluso aquellos subsidios que
brinda el estado.

Exoneraciones: Son las técnicas de desgravacion, se busca impedir el nacimiento de la
obligacion tributaria, asimismo, estas exoneraciones tienen un tiempo de vigencia y esta sefialado
en la norma.

Inmunidad: Limitaciones constitucionales impuestas a los titulares de la potestad
tributaria del estado, a fin de que no puedan afectar a quiénes la constitucion exceptua del pago
tributario.

Inafectacion: Son aquellos supuestos que no estan dentro del &mbito de afectacion de un
tributo.

Las MYPES en tiempo de pandemia

Chavarria (2020) manifiesta que la pandemia del coronavirus gener6 una grave crisis
econdmica por la pérdida de la capacidad adquisitiva, productiva y puestos de trabajo en las
micro y pequefias empresas, ante esta situacion se cre6 un fondo de apoyo empresarial para estas
MYPES puedan reprogramar y refinanciar sus deudas, igualmente, las medidas a cargo de la

SUNAT fue adoptar las siguientes medidas extraordinarias, otorgar un periodo de gracia para la
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cancelacion de los impuestos a favor de las MYPES por un plazo de seis meses, suspender
acciones de fiscalizacion y cobranza coactiva en contra de las MYPES por el plazo de seis
meses, ademas, existe diferentes caracteristicas organizativas y operativas que orientan a
diferenciarlas de las diferentes empresas, tales como:

Capital: Montos bajos de capital y limitacion en el acceso a los sistemas financieros.

Administracion: Cuentan con una administracion independiente, la mayoria de estas
MY PE son dirigidos por sus propios duefios.

Operatividad: Ocupacion de espacios pequefios y su @mbito de operacion son
mayormente locales.

Especializacién: Poca especializacion en las técnicas de trabajo y gestion.

Tecnificacion: Tienen acceso muy limitado a las nuevas tecnologias y soportes
informaticos.

Mercado: Cuentan con acceso muy limitado a los mercados, tienen como principales
competidores a las empresas informales.

2.2.4. Venta al por menor de prendas de vestir, calzado (boutique)

La Republica (2019) menciona que la venta en tiendas de prendas de vestir por
departamentos habria ascendido a S/.6, 867 millones en el 2018 como indico el Ministerio de
Produccion, la cual significa un crecimiento de 7,2% con respecto al afio anterior, ademas,
durante el afio 2018 se abrieron nuevas tiendas por departamentos en los diversos lugares del
Pert como en Lima, Cusco, Ica, Junin, Callao y Arequipa.

Becerra (2020) manifiesta que en el primer semestre por efecto de la pandemia las ventas
de ropas infantiles fueron los mas afectados, la cual registro una caida de 56,7%, asimismo, de

acuerdo con el estudio realizado por FollowUP muchos establecimientos comerciales tuvieron
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disminucion del nimero de personas, tales como, se redujo el 93,3% en los establecimientos de
vestuario para adultos, el 94,4% en tiendas de calzados, el 91,6% en las de ropa interior y 92,2%
en vestuarios infantiles.

Polo (2021) sefiala que el sector textil y la comercializacion de ropa comprende
diferentes series de acciones como produccién de calzados, ropa, accesorios y entre otros
productos, este sector cuenta con bastante presencia en el mercado por ello es necesario tener en
cuenta las estrategias de ventas de ropa para poder obtener el éxito del negocio, tales como,
disefiar algunas promociones, ofertas y descuentos, realizar eventos presenciales para atraer
clientes y fidelizarlos, hacer que la comunicacion con el cliente sea permanente y efectivo,
decorar el interior de la tienda de manera llamativa, procurar empacar debidamente los productos
e invertir en publicidad, todo esto, se debe realizar con mucha creatividad y esfuerzo para
obtener resultados positivos a un corto plazo.

2.3. Marco conceptual

Atencion

Los trabajadores de una empresa deben estar atento a toda la informacion que el cliente
transmite, porque a traves de la compresion y andlisis se podran satisfacer las diversas
necesidades (Izquierdo, 2019).

Boutique

Tiendas de ropa donde se venden prendas y accesorios de moda que generalmente son de

disefio exclusivo (Bacca , 2018).
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Calidad

Son caracteristicas que posee un producto o servicio que son obtenidos en un sistema
productivo, dichas caracteristicas son provenientes de mercadeo, y guardan relacion directamente
con las diversas necesidades del cliente (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Cliente

Persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende a solicitar y utilizar
los servicios ofrecidos por una empresa (Izquierdo, 2019).

Compromiso

Los trabajadores se sienten comprometidos con la empresa para el logro de los objetivos
previstos (Arenal, 2019).

Despedida

Los trabajadores deben lograr que los clientes que ingresan al establecimiento queden
satisfechos, terminando la adquisicién de un determinado producto (lzquierdo, 2019).

Empatia

Capacidad de percibir, compartir o inferir en los sentimientos, pensamientos y emociones
de los clientes (Arenal, 2019).

Garantia

Los sistemas de calidad y las documentaciones son sindnimos de garantia y seguridad
que brindan las empresas a todos los consumidores, de que los bienes y servicios que se estan

ofreciendo son de calidad (Gonzales y Manzanares, 2020).
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Imagen empresarial

Elemento diferenciador de la competencia, que permite a la empresa posicionarse en la
mente de los clientes, es decir, se refiere a como percibe la empresa desde el exterior (Arenal,
2019).

Presentacion

Los trabajadores tienen el primer contacto con los clientes, donde transmiten la voluntad
de atenderlos, al mismo momento que se les da la bienvenida de manera amable y cordial
(Izquierdo, 2019).

Publicidad

La empresa de acuerdo a la publicidad presenta el producto a los clientes, especificando
caracteristicas y en que lo diferencia de sus competidores. La cual es utilizada para poder

incrementar las ventas en un periodo determinado (lzquierdo, 2019).



43

I11. Hipotesis
En esta investigacion no se planteo hipotesis por ser de nivel descriptivo ya que solo se
conocio las caracteristicas principales de la linea y variable en estudio. Como manifiestan
Hernandez y Mendoza (2018) solo se formula hipétesis cuando se tiene un alcance explicativo,
correlacional o las que tienen un alcance descriptivo que pretendan pronosticar dato, cifra o

hechos.
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IVV. Metodologia
4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, porque permitié medir las
caracteristicas de la variable en estudio en la que se utiliz procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion. El nivel de investigacion fue descriptivo, porque se explicé las
caracteristicas mas relevantes de la variable en estudio, asi como de la poblacién seleccionada.

Hernandez y Mendoza (2018) refieren que “los estudios descriptivos tienen por finalidad
especificar propiedades y caracteristicas de conceptos, fendmenos, variables o hechos en un
contexto determinado” (p. 108).

El disefio de esta investigacion fue no experimental-transversal; no experimental porque
no se manipularon la variable en estudio, ya que se observé tal como se encuentra dentro de su
contexto, y transversal porque se tomd los datos en un solo momento de tiempo, el cual tuvo un
inicio y un final.

Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que “la investigacion no experimental son
estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan
los fendbmenos en su ambiente natural para analizarlos, y transversal son la recopilacion de datos
en un momento Unico” (p.175).

4.2. Poblacién y muestra

La poblacion estuvo conformada por un total de 30 representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro venta al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de
cuero en comercios especializados de la ciudad de Caraz, 2020.

Hernédndez y Mendoza (2018) mencionan que “la poblacién es el conjunto de todos los

casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 195).
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La muestra fue censal porque se contd con una poblacion pequefia; se considerd la misma
cantidad de la poblacion constituida por 30 representantes de las MYPES de acuerdo a la
informacion obtenida por la Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas de la Municipalidad
Provincial de Huaylas-Caraz.

Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que “la muestra es el subgrupo del universo o
poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, si se desean
generalizar los resultados” (p. 196).

El muestreo fue no probabilistico por conveniencia porque en el estudio se considerd el
100% de las micro y pequefias empresas del rubro boutique de la ciudad de Caraz, ademas, no se
utilizé ningdn tipo de formula.

Hernandez y Mendoza (2018) refieren que “la muestra no probabilistica es el subgrupo
de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las

caracteristicas de la investigacion” (p. 238).
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Definicion operacional

Variable Dimensién Indicador Escala de
Denominacién Definicion Denominacién Definicion Denominacién medicion
conceptual
Planificar Es la primera fase Planificacion de objetivos
Cuatrecasas vy donde se fijan los Registro de la situacion de
Gonzéles (2017) objetivos que se quieren partida.
mencionan  que alcanzgry laeleccion de Eleccion de acciones
la calidad actua los metodos adecuados .
como guia para para lograrlos. CoITectivas.
llevar a cabo la Observar el resultado.
mejora continua  Realizar Consiste en llevar a
y lograr una cabo las  acciones - Aplicar acciones
forma correctivas  planeadas  (orrectivas.
sistematica  y en la fase anterior.
estructurada la  Comprobar En esta fase se verifica
Gestibn dela  resolucion  de y controla los efectos y - Seguimiento de los Ordinal
Calidad problemas. resultados que Sl_Jrjan al resultados.
momento de aplicar las
mejoras planificadas.
Actuar Se procede a realizar su

normalizacion mediante
una documentacion
adecuada, describiendo
lo aprendido y
formalizando los
procesos o actividades.

Normalizar accion de
mejora.
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Definicion operacional

Variable Dimension Indicador Escala de
Denominacion Definicion Denominacién Definicion Denominacién medicién
conceptual

Atencion al
cliente

Ramirez (2017)
definen como
servicio que
proporcionan las
empresas para
satisfacer las
necesidades de
sus clientes.

Es la apariencia de las Instalaciones fisicas.
Tangibilidad  instalaciones fisicas, Equipos tecnoldgicos
equipos, personal. modernos.
- Presentacion del personal.
Fiabilidad Habilidad para realizar
el servicio prometido de - Servicio fiable y adecuado.
manera fiable y

adecuada.

Capacidad de Disposicion de ayudar a .
Respuesta los clientes y - Disponibilidad de ayuda. Ordinal
proporcionarles un - Rapidez en la respuesta.

servicio rapido.

Seguridad Es la inexistencia de
peligros,  riesgos 0 Inspirar confianza al cliente.
dudas.

Empatia Es la capacidad de

ponerse en el lugar de - Escucha asertiva.
otro.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Se utiliz6 la técnica de la encuesta, a través de ello se obtuvo datos que permitieron
realizar tablas estadisticas sobre la gestion de calidad y atencion al cliente (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Instrumento

Para recoger la informacion se utiliz6 el cuestionario como instrumento la cual se realizd
de manera presencial con los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
boutique, permitiendo obtener datos necesarios para la investigacion (Hernandez y Mendoza,
2018). Asimismo, el cuestionario estuvo conformado por 22 preguntas cerradas divididas en
cuatro partes, la primera por 4 preguntas referente a las caracteristicas de los representantes, la
segunda por 3 preguntas relacionado a las micro y pequefias empresas, la tercera por 7 preguntas
con respecto a la gestion de calidad y la cuarta por 8 preguntas concernientes a la atencién al
cliente, ademas, mencionar que el cuestionario fue validado por juicio de expertos de la

universidad ULADECH.

4.5. Plan de analisis

Para llevar a cabo la recoleccién de informacidn se solicité la participacion de todos los
representantes de las MYPE del rubro boutique a través del protocolo del consentimiento
informado, una vez que aceptaron se procedié aplicar el cuestionario presencial a los
representantes, de acuerdo a los datos obtenidos se procesoé la informacion en el Microsoft Excel,
en la que se elaboro tablas, figuras e interpretacion de los resultados, permitiendo de esta forma

dar las conclusiones y recomendaciones.



4.6. Matriz de consistencia

Instrumento y

Problema Objetivos Variable Metodologia .
procesamiento
¢Cudles son las Objetivo General:
principales Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
caracteristicas de para la gestion de calidad en las micro y pequefias
los factores empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
relevantes de la calzado y articulos de cuero en comercios especializados .
” - . . Tipo:
atencion al cliente (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020. _
< . Cuantitativo.
para la gestion de Gestion - o
. . e Nivel: Técnica:
calidad en las Objetivos Especificos: de L
) ~ . - . Descriptivo. Encuesta.
micro y pequefias 1) Listar las caracteristicas de los representantes de las  calidad Disefio:
empresas, rubro micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor ' )
- . No Instrumento:
venta al por menor de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero en . ! .
. - . . experimental-  Cuestionario.
de prendas de comercios especializados (boutique) en la ciudad de
. transversal.
vestir, calzado y Caraz, 2020. o
. ] - . o Poblacion: Prueba de
articulos de cuero 2) Definir las caracteristicas de las micro y pequefias AN
; .. 30 gerentes de  hipdtesis:
en Comercios empresas, rubro venta al por menor de prendas de Atencion o
-~ . . . . empresas de No se realiz6
especializados vestir, calzado y articulos de cuero en comercios al cliente . .
i i~ . . boutique. ninguna
(boutique) en la especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020. .
) S . ) ~ Muestra: prueba porque
ciudad de Caraz, 3) Detallar la gestion de calidad en las micro y pequefias .
Censal. no se planted
20207 empresas, rubro venta al por menor de prendas de ) N
. . . Muestreo: hipotesis.
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios No
especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020. robabilistico
4) Identificar los factores relevantes de la atencién al P '

cliente en las micro y pequefias empresas, rubro venta
al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos
de cuero en comercios especializados (boutique) en la
ciudad de Caraz, 2020.
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4.7. Principios éticos
En esta investigacion se tuvo en cuenta los principios éticos establecidos por el Codigo de ética
para la investigacion Version 004 de la ULADECH Catdlica:

1. Principio de proteccion a las personas, el bienestar y seguridad es el fin supremo de
todas las investigaciones, por ello, se tiene que proteger la dignidad, identidad, confidencialidad,
privacidad, creencia y religion de las personas, ademas, se debe proteger los derechos
fundamentales si estan en situacion de vulnerabilidad.

Para la investigacion se elaboro el protocolo del consentimiento informado (Ver Anexo
E), el mismo que fue firmado por los gerentes y/o representantes de las boutiques que conforman
parte de la muestra de este estudio. Algunos de los participantes se negaron a firmar el
consentimiento informado por ello se tomé otras estrategias como mensajes via whatsapp y su
huella digital. A través del consentimiento informado se comunicé explicitamente el propésito de
la investigacion que consiste en describir los factores relevantes de la atencion al cliente para la
gestion de calidad en estas empresas, ademas, se les informo a cada uno de ellos que se pueden
retirar en cualquier momento de la investigacion sin perjuicio alguno, o abstenerse a responder
todas las preguntas, asimismo, se les hizo mencién que la informacién recopilada quedara
disponible para futuras investigaciones y productos derivados de la investigacion. No se contd
con participantes menores de edad en este estudio; no se solicito autorizacion alguna a las
empresas; porque no se aplicé el instrumento a los trabajadores de la misma, el cuestionario fue
disefiado para los gerentes y/o representantes legales, quiénes dieron su aceptacién mediante el
consentimiento informado. Cabe sefialar que esta investigacion tiene como muestra a los

representantes de las boutiques de la ciudad de Caraz.
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2. Principio de beneficencia y no maleficencia, todas las investigaciones deben tener un
balance, riesgo y beneficio positivo, para poder asegurar el cuidado de la vida y bienestar de
todas las personas que son participes en la investigacion, ademas, la conducta de la investigadora
debe cumplir con ciertas reglas, tales como, no causar dafio, disminucion de los posibles efectos
adversos y la maximizacion de los beneficios.

Esta investigacion por su naturaleza no representé riesgo alguno ni para los participantes
ni para el estudiante investigador, en el proceso de la recoleccion de informacién se informé de
ello a todos los integrantes de la muestra. En todo momento lo que se procuré fue maximizar los
beneficios de quiénes conforman la muestra de este estudio, sin ir en contra de los derechos de
los participantes.

3. Principio de justicia, se debe anteponer la justicia y bien comdn antes de los intereses
personales, asimismo, se tiene que ejercer un juicio razonable y asegurar que las limitaciones de
conocimientos, capacidades 0 sesgos no den cabida a las practicas injustas, ademas, la
investigadora esta obligada a tratar de forma equitativa a quiénes participan en los
procedimientos de la investigacion.

Los resultados obtenidos de la investigacion estaran disponibles para todos aquellos que
requieran saber de ella, de igual manera para futuros estudios respecto a la profundizacion del
mismo; si los participantes que forman parte de la muestra tienen interés por los resultados para
aplicarlos en sus empresas se les facilitara la informacion a través de su correo electrénico u otro
medio que el participante haya proporcionado, asimismo, como investigadora se brind6 un trato
equitativo y justo a todos aquellos que participaron en la investigacion.

4. Principio de integridad cientifica, la investigadora tiene que evitar el engafio en los

diversos aspectos, debe evaluar y declarar los dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan
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afectar a quiénes participan en la investigacion, asimismo, tiene que garantizar la veracidad en
todos los procedimientos desde la formulacion, desarrollo, analisis y comunicacion de los
resultados.

Para esta investigacion se informd a los representantes que los datos de identidad seran
confidenciales y anonimas. No se elaboraron protocolos de seguridad porque no se utilizaron
equipos electrénicos, mecanicos, méedicos, entre otros; asimismo, se dio a conocer a los
participantes que la informacién obtenida sera almacenada en una PC personal donde solo el
estudiante investigador podra acceder por un periodo de cinco afios, y solo se usaran
exclusivamente para esta investigacion, ademas, no se utilizé instrumentos de recoleccion de
informacidn grupal ya que se tom6 de manera personal y por ultimo, no se presentaron conflictos
de interés que perjudiquen la investigacion.

5. Principio de libre participacion y derecho a estar informado, las personas que
participan en las diversas actividades de investigacion tienen derecho a estar informado sobre el
propdsito y los fines de la investigacion en la que participan; tienen la libertad de elegir si
participan en ella de forma voluntaria, asimismo, en toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, dénde los sujetos investigados o el titular de los datos permite el uso
de la informacion para los fines especificos sefialados en el proyecto.

Antes del recojo de informacion se solicitd formalmente la firma del protocolo de
consentimiento informado a los participantes, para que de fe que cada uno de los gerentes y/o
representantes han participado de manera voluntaria, asimismo, se les solicité que en caso de que
tengan dudas o consultas en cuanto a la investigacion, hagan llegar para que sean absueltas

oportunamente y asi evitar cualquier contratiempo.
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6. Principio de cuidado del medio ambiente y bioseguridad, en todas las investigaciones
se debe respetar la dignidad de los animales, plantas y cuidado del medio ambiente, por encima
del fin cientifico, se tiene que tomar medidas para evitar los diferentes dafos y planificar
acciones para disminuir dichos efectos.

Esta investigacion no abarco el estudio de animales, plantas ni se realiz6 aplicaciones en
el medio ambiente ni afectd a la biodiversidad, por ello no se declararon posibles dafos, riesgos
0 beneficios que pudieran tener sobre ellos. La muestra del estudio estuvo compuesta por los

gerentes y/o representantes de las boutiques de la ciudad de Caraz.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro boutique en la
ciudad de Caraz, 2020.

Tabla 1
Distribucion segun edad de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro

boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Edad Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa (%)
18-30 afios 15 50,0

31-50 afios 13 43,3

51 afios a méas 2 6,7

Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Gréfico 1

¢Dentro de qué intervalo esta ubicado su edad?

m 18-30 aflos
m 31-50 afos

m 51 aflos a mas

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 1 y grafico 1, con respecto a la edad de los representantes de las
MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz, el 50,0% tienen entre 18 a 30 afios de edad;

mientras que el 43,3% de 31 a 50 afios y por ultimo el 6,7% tienen entre 51 afios a mas.



55

Tabla 2

Distribucidn segun género de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro
boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Género Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Femenino 22 73,3
Masculino 8 26,7
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.
Grafico 2

¢A qué género pertenece?

Femenino
Masculino

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 2 y grafico 2, de acuerdo a las encuestas realizadas a los
representantes de las MYPES del rubro boutique, el 73,3% son de género femenino mientras que
el 26,7% son de género masculino.
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Tabla 3

Experiencia de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro boutique en la
ciudad de Caraz, 2020.

Experiencia Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa (%)
0-3 aflos 8 26,7
4-6 afios 6 20,0
7 afios a méas 16 53,3
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 3

¢ Cuantos afios de experiencia tiene en el cargo?

m 0-3 afios
m 4-6 afios
m 7 aflos a mas

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 3 y grafico 3, con respecto a la experiencia que tienen los
representantes en el cargo, se observa que el 53,3% tienen entre 7 afios a mas, mientras que el

26,7% de 0 a 3 afios y por altimo el 20,0% tienen entre 4 a 6 afos.
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Tabla 4

Distribucidn segun grado de instruccion de los representantes de las micro y pequefias

empresas, rubro boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Grado de instruccion Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Primaria 1 3,3
Superior no universitario 12 40,0
Superior universitario 17 56,7

Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.
Gréfico 4

¢Cual es su grado de instruccion?

® Primaria
m Superior no universitario

1 Superior universitario

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 4 y gréfico 4, con respecto al grado de instruccién de los
representantes de las MYPES del rubro boutique, se puede visualizar que el 56,7% tienen
superior universitario, mientras que el 40,0% superior no universitario y finalmente, tienen

primaria el 3,3%.



58

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro boutique.

Tabla b

Distribucion segun el tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas, rubro boutique
en la ciudad de Caraz, 2020.

. . Frecuencia Frecuencia
Tiempo de permanencia en el rubro. Absoluta Relativa (%)
0-3 afos 9 30,0
4-6 afnos 7 23,3
7 aflos a mas 14 46,7
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 5

¢ Cuantos afios de permanencia tiene su empresa en el mercado?

m 0-3 afios
m 4-6 anos

m 7 afios a mas

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 5 y gréafico 5, de acuerdo a las encuestas realizadas a los
representantes de las MYPES del rubro boutique, el 46,7% tienen entre 7 afios a mas de
permanencia en el rubro, mientras que el 30,0% tienen entre 0 a 3 afios y finalmente, el 23,3% de

4 a 6 afos.
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Tabla 6

Distribucidn segun incremento de ventas de las micro y pequefias empresas, rubro boutique en
la ciudad de Caraz, 2020.

Incremento de ventas respecto al afio anterior. Frecuencia Frecgenma
Absoluta Relativa (%)
Si 15 50,0
No 15 50,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.
Grafico 6

¢,Sus ventas se incrementaron respecto al afio anterior?

uSij
m No

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 6 y grafico 6, se observa que el 50,0% de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro boutique si han incrementado sus ventas respecto al 2019 y
el 50,0% no han incrementado.
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Tabla 7

Distribucidn segin numero de trabajadores de las micro y pequefias empresas, rubro boutique

en la ciudad de Caraz, 2020.

Ndmero de trabajadores Frecuencia Frecgencia
Absoluta Relativa (%)

1-2 trabajadores 24 80,0

3-5 trabajadores 4 13,3

6 a mas trabajadores 2 6,7

Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Gréfico 7

¢ Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?

m 1-2 trabajadores
m 3-5 trabajadores

= 6 a més trabajadores

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 7 y grafico 7, con respecto al nimero de trabajadores de las MYPES
del rubro boutique, se observa que el 80,0% tienen entre 1 a 2 trabajadores, mientras que el

13,3% tienen de 3 a 5 trabajadores y por Gltimo el 6,7% de 6 a mas trabajadores.



Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad.

Tabla 8

Planifican los objetivos que se desean alcanzar las MYPES del rubro boutique de la ciudad de

61

Caraz, 2020.
Planifica los objetivos que desea alcanzar a fin de Frecuencia Frecuencia
ano. Absoluta Relativa (%)
Siempre 28 93,3
A veces 2 6,7
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 8

¢ Planifica los objetivos que desea alcanzar a fin de afio?

m Siempre
A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 8 y grafico 8, se observa que el 93,3% de los gerentes de las MYPES

del rubro boutique siempre planifican los objetivos que desean alcanzar a fin de afio, mientras

que el 6,7% a veces lo realizan.
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Tabla 9

Registro de problemas identificados en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Registra los problemas identificados de su Frecuencia Frecuencia
empresa. Absoluta Relativa (%)
Siempre 24 80,0
A veces 3 10,0
Nunca 3 10,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Gréafico 9

¢Registra los problemas identificados de su empresa?

m Siempre
A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 9 y grafico 9, con respecto si las empresas registran los problemas
identificados, los representantes de las MYPES del rubro boutique respondieron que el 80,0%
siempre registran los problemas identificados de su empresa, mientras que el 10,0% a veces lo

realizan y por Gltimo el 10,0% nunca lo realizan.
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Tabla 10

Eleccidn de acciones para corregir los problemas en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de
Caraz, 2020.

Elige acciones para corregir los problemas Frecuencia Frecuencia
identificados en su empresa. Absoluta Relativa (%)
Siempre 29 96,7
A veces 1 3,3
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.
Gréfico 10

¢Elige acciones para corregir los problemas identificados en su empresa?

m Siempre
H A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 10 y grafico 10, se observa que el 96,7% de los representantes de las
MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz siempre eligen acciones para corregir los

problemas identificados de su empresa, mientras que el 3,3% a veces lo realizan.
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Tabla 11

Diagndstico de posibles soluciones de los problemas identificados en las MYPES del rubro

boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Diagnostica las posibles soluciones de los Frecuencia Frecuencia
problemas identificados en su empresa. Absoluta Relativa (%)
Siempre 30 100,0
A veces 0 0,0
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 11

¢Diagnostica las posibles soluciones de los problemas identificados en su empresa?

B Siempre
m A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 11 y gréafico 11 se observa que el 100,0% de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro boutique siempre diagnostican las posibles soluciones de

los problemas identificados dentro de su empresa.
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Tabla 12

Aplicacidn de acciones correctivas en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Aplica las acciones correctivas de acuerdo a lo Frecuencia Frecuencia
planificado. Absoluta Relativa (%)
Siempre 28 93,3
A veces 2 6,7
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 12

¢Aplica las acciones correctivas de acuerdo a lo planificado?

m Siempre
= A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 12 y grafico 12 se observa que el 93,3% de los representantes de las
MYPES del rubro boutique siempre aplican acciones correctivas de acuerdo a lo que planifican,
mientras que el 6,7% a veces lo realizan.
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Tabla 13

Realizan seguimiento a los resultados de las acciones correctivas implementadas en las MYPES,

rubro boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Realiza seguimiento a los resultados de las acciones Frecuencia Frecuencia
correctivas implementadas en su empresa. Absoluta Relativa (%)
Siempre 29 96,7
A veces 1 3,3
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 13
¢Realiza seguimiento a los resultados de las acciones correctivas implementadas en su empresa?

m Siempre
m A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 13 y grafico 13, se observa que el 96,7% de los representantes de las
MYPES del rubro boutique siempre realizan seguimiento a los resultados, mientras que el 3,3% a

veces lo realizan.
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Tabla 14

Estandarizar acciones de mejora en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Estandariza las acciones de mejora para la Frecuencia Frecuencia
solucion de problemas en su empresa. Absoluta Relativa (%)
Siempre 26 86,7
A veces 4 13,3
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 14

¢ Estandariza las acciones de mejora para la solucion de problemas en su empresa?

m Siempre
= A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 14 y grafico 14, se observa que el 86,7% de los representantes de las
MYPES del rubro boutique siempre estandarizan las acciones de mejora para solucionar los

problemas, mientras que el 13,3% a veces lo realizan.
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Referente a las caracteristicas de la atencién al cliente.

Tabla 15

Instalaciones fisicas de las MYPES, rubro boutique en la ciudad de caraz, 2020.

Sus instalaciones fisicas estan acorde a Frecuencia Frecuencia
las expectativas del cliente. Absoluta Relativa (%)
Siempre 28 93,3
A veces 2 6,7
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.
Gréfico 15

¢Sus instalaciones fisicas estan acorde a las expectativas del cliente?

| Siempre
m A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 15 y grafico 15, se observa que el 93,3% de los gerentes de las
MYPES del rubro boutique siempre sus instalaciones fisicas estan acorde a las expectativas del

cliente, mientras que el 6,7% a veces estan acorde a las expectativas.
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Tabla 16

Uso de equipos tecnoldgicos modernos en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de Caraz,

2020.

Hace uso de los equipos tecnologicos modernos Frecuencia Frecuencia
en su empresa. Absoluta Relativa (%)
Siempre 22 73,3

A veces 2 6,7
Nunca 6 20,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Gréfico 16

¢, Hace uso de los equipos tecnoldgicos modernos en su empresa?

m Siempre
= A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 16 y gréfico 16, se observa que el 73,3% de los representantes de las
MYPES del rubro boutique siempre hacen uso de los equipos tecnolégicos modernos, mientras

que el 20,0% a veces lo utiliza y finalmente, el 6,7% nunca no utilizan.
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Tabla 17

Presentacion del personal en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

La presentacion del personal es importante Frecuencia
para la atencion al cliente. Frecuencia Absoluta  Relativa (%)
Siempre 27 90,0
A veces 3 10,0
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 17

¢La presentacion del personal es importante para la atencion al cliente?

| Siempre
m A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 17 y grafico 17, se observa que el 90,0% de los representantes de las
MYPES del rubro boutique consideran que siempre la presentacion del personal es importante,

mientras que el 10,0% consideran que a veces lo es importante.
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Tabla 18

Ofrecer un servicio fiable y adecuado a los clientes en las MYPES, rubro boutique en la ciudad
de Caraz, 2020.

e . Frecuencia Frecuencia
Ofrece un servicio fiable y adecuado a los clientes. Absoluta Relativa (%)
Siempre 30 100,0
A veces 0 0,0
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.
Gréfico 18

¢ Ofrece un servicio fiable y adecuado a los clientes?

| Siempre
m A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 18 y grafico 18, queda evidenciado que el 100,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro boutique siempre ofrecen un servicio
fiable y adecuado a los clientes.
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Tabla 19

Disponibilidad de ayuda a los clientes en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de Caraz,
2020.

Se muestra disponible para ayudar a los Frecuencia Frecuencia
clientes. Absoluta Relativa (%)
Siempre 30 100,0

A veces 0 0,0

Nunca 0 0,0

Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 19

¢, Se muestra disponible para ayudar a los clientes?

m Siempre
m A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 19 y grafico 19, se puede observar que el 100,0% de los representantes
de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz siempre se muestran disponibles para

ayudar a los clientes.
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Tabla 20

Ofrecen una respuesta rapida ante los reclamos del cliente en las MYPES, rubro boutique en la
ciudad de Caraz, 2020.

Sus trabajadores ofrecen una respuesta rapida Frecuencia Frecuencia
ante los reclamos del cliente. Absoluta Relativa (%)
Siempre 28 93,3
A veces 1 3,3
Nunca 1 3,3
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Gréfico 20

¢,Sus trabajadores ofrecen una respuesta rapida ante los reclamos del cliente?

m Siempre
= A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 20 y grafico 20, se puede observar que el 93,3% de los representantes
de las MYPES del rubro boutique cuentan con trabajadores que siempre ofrecen una respuesta
rapida ante los reclamos del cliente, mientras que el 3,3% a veces lo ofrecen y por ultimo el 3,3%

nunca ofrecen una respuesta rapida.
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Tabla 21

Inspirar confianza a los clientes en las MYPES, rubro boutique en la ciudad de Caraz, 2020.

Sus trabajadores inspiran confianza a los Frecuencia Frecuencia
clientes. Absoluta Relativa (%)
Siempre 28 93,3
A veces 1 3,3
Nunca 1 3,3
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 21

¢Sus trabajadores inspiran confianza a los clientes?

m Siempre
= A veces
m Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 21 y grafico 21, de acuerdo a las encuestas realizadas a los
representantes de las MYPES del rubro boutique, el 93,3% de los representantes indican que
siempre sus trabajadores inspiran confianza a los clientes, mientras que el 3,3% manifiestan que

a veces y por ultimo el 3,3% sefialan que nunca.
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Tabla 22

Escucha quejas, sugerencias y reclamos de los clientes en las MYPES, rubro boutique en la

ciudad de Caraz, 2020.

Escucha las quejas, sugerencias y reclamos de los Frecuencia Frecuencia
clientes de manera asertiva. Absoluta Relativa (%)
Siempre 30 100,0
A veces 0 0,0
Nunca 0 0,0
Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Grafico 22

¢Escucha las quejas, sugerencias y reclamos de los clientes de manera asertiva?

| Siempre
= A veces

= Nunca

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

Interpretacion: En la tabla 22 y grafico 22, queda evidenciado que el 100,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro boutique siempre escuchan las quejas,

sugerencias y reclamos de los clientes.
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5.2. Analisis de los resultados
Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro boutique de la ciudad de Caraz.

El 50,0% de los representantes encuestados del rubro boutique tienen entre 18 a 30 afios
de edad (Tabla 1), coincidiendo con los resultados de los siguientes autores, Zapata (2018)
manifiesta que el 50,0% de los gerentes tienen de 20 a 30 afios, asimismo, Asuncion (2018)
menciona que el 60,0% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios, igualmente, Diaz (2019)
indica que el 50,0% de los representantes tienen edades entre 18 a 30 afios y Rodriguez (2019)
sefiala que el 50,0% de los representantes tienen de 18 a 30 afios; contrastando con los resultados
de los siguientes autores, Requejo (2018) sefiala que el 35,7% de los representantes tienen de 20
a 30 afios de edad, asimismo, Salazar (2019) refiere que el 66,7% estan en un rango de 29 a 39
afios y Correa (2019) manifiesta que 73,9% tienen de 31 a 50 afios. Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro boutique estan
dirigidos por jovenes de 18 a 30 afios de edad, con experiencia, compromiso y capacidad para
administrar su negocio.

El 73,3% de los representantes encuestados del rubro boutique son de género femenino
(Tabla 2), resultado que coincide con los siguientes autores, Asuncion (2018) refiere que el
91,0% de los encuestados son de género femenino, asimismo, Cerna (2019) sefiala que el 87,5%
son de género femenino, igualmente, Diaz (2019) indica que el 84,0% de los gerentes pertenecen
al género femenino, también, Salazar (2019) manifiesta que el 55,6% de los representantes son
de género femenino, ademas, Correa (2019) refiere que el 84,7% de los representantes
pertenecen al género femenino, también, Ruiz (2018) sefiala que el 65,4% de los representantes

son de género femenino, asimismo, Mendoza (2018) refiere que el 81,0% de los representantes
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son de género femenino, ademas, Salas (2017) indica que el 81,8% de los representantes son de
género femenino y Requejo (2018) menciona que el 92,8% de los representantes son de género
femenino. Los resultados demuestran que en su mayoria los representantes de las micro y
pequefias empresas son de género femenino, con experiencia e influencia en la moda.

El 53,3% de los representantes encuestados tienen de 7 afios a mas de experiencia en el
cargo (Tabla 3), resultado que coincide con Rodriguez (2019) quién sefiala que el 41,7% de los
representantes tienen de 7 afios a mas en el cargo, asimismo, Correa (2019) manifiesta que el
41,3% de los representantes tienen entre 7 afios a mas de experiencia en el cargo, igualmente,
Cerna (2019) menciona que el 81,3% tienen de 7 afios a mas desempefiandose en el cargo y
Pejerrey (2019) indica que el 50,0% de los representantes tienen de 7 afios a mas en el cargo;
contrastando con Diaz (2019) quién sefiala que el 50,0% de los representantes tienen entre 4 a 6
afios en el cargo. Esto demuestra que en su mayoria los representantes tienen de 7 afios a mas en
el cargo, con experiencia en el mercado frente a su competencia y con perseverancia en sacar
adelante sus negocios.

El 56,7% de los representantes encuestados tienen superior universitario (Tabla 4),
resultado que coincide con Rodriguez (2019) quién manifiesta que el 41,7% de los representantes
tienen superior universitario; contrastando con los resultados de los siguientes autores, Diaz
(2019) manifiesta que el 56,8% de los representantes tienen superior no universitaria, asimismo,
Requejo (2018) sefiala que el 57,1% de los representantes tienen superior técnico, también Salas
(2017) indica que el 40,9% de los representantes tienen superior técnico y Cerna (2019)
manifiesta que el 43,8% de los representantes tienen grado de instruccion superior no
universitaria. Los representantes del rubro boutique en su mayoria tienen estudios no

universitarios, ello no impide para llevar una mejor administracién de su empresa.
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Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro boutique de la
ciudad de Caraz.

El 46,7% de los representantes encuestados tienen de 7 afios a mas de permanencia en el
mercado (Tabla 5), resultado que coincide con Rodriguez (2019) quién manifiesta que el 41,7%
de los micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro, asimismo,
Salazar (2019) indica que el 44,4% cuentan de 7 afios a mas de permanencia en el mercado,
ademas, Cerna (2019) sefiala que el 83,3% tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro y
Correa (2019) refiere que el 63,4% llevan laborando mas de 7 afios en el mercado; contrastando
con Requejo (2018) quién sefiala que el 78,5% de las MYPES tienen de 6 afios a mas de
permanencia en el mercado y con Asuncién (2018) quién sefiala que el 57,0% de las MYPES
tienen de 3 a 6 afios en el rubro. Los resultados reflejan que en su mayoria las MYPES tienen de
7 afios a mas de permanencia en el rubro, la cual demuestra que las empresas ya estan
posicionadas en el mercado debido que ya tienen sus clientes fieles.

El 50,0% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro
boutique si han incrementado sus ventas respecto al afio anterior, seguido del 50,0% que no ha
incrementado sus ventas respecto al afio anterior (Tabla 6). Esto demuestra que las ventas de las
MYPES del rubro investigado no han aumentado ni disminuido con respecto al afio 2019, es
decir se encuentran estableces.

El 80,0 de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro
boutique tienen de 1 a 2 trabajadores (Tabla 7), resultado que coincide con Salas (2017) quién
manifiesta que el 81,8% de las MYPES tienen de 1 a 2 trabajadores; contrastando con el
resultado de Diaz (2019) quién indica que el 86,3% de las MYPES cuentan con un promedio de

1 a 5 trabajadores, asimismo, Correa (2019) refiere que el 100,0% de las MYPES tienende 1 a5
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trabajadores, igualmente, Asuncién (2018) sefiala que el 83,0% de las MYPES tienen de 1 a 4
trabajadores. La mayoria de las MYPES cuentan de 1 a 5 trabajadores, la cual demuestra que es
necesario contar con una cierta cantidad de trabajadores para brindar una atencion adecuada y asi
cumplir con las expectativas de los clientes.

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del rubro boutique de la ciudad de Caraz.

El 93,3% de los gerentes encuestados planifican siempre los objetivos que desean
alcanzar a fin de afio (Tabla 8), coincidiendo con el resultado de los siguientes autores,
Kanematsu (2019) menciona que el 90,0% de los representantes si realizan la planificacion de
objetivos, asimismo, Zapata (2018) indica que el 57,0% de los gerentes si realizan planificacion
de los objetivos que desean alcanzar, ademas, Rodriguez (2019) refiere que el 58,3% de los
representantes siempre establecen los objetivos de su organizacion, igualmente, Asuncién (2018)
sefiala que el 49,0% planifican sus actividades mediante objetivos y estrategias definidas,
asimismo, Honores (2019) refiere que el 60,0% de los empresarios cuentan con documentos de
gestion como planes, metas y objetivos, coincidiendo también con Cuatrecasas y Gonzéles
(2017) quiénes manifiestan en su libro que es preciso determinar los objetivos que se quieren
alcanzar, eligiendo los métodos apropiados para lograrlo en el tiempo planificado. Los resultados
reflejan que en su mayoria los representantes del rubro investigado planifican los objetivos que
desean alcanzar porgue entienden la importancia que tiene planificar para poder gestionar con
mayor calidad y asi posicionarse en el mercado, ello esta acorde con lo que se refiere en la
literatura, dado que al planificar sus objetivos trabajaran de una forma mas ordenada, sin

improvisaciones y no cometeran errores la cual incrementara su productividad.
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El 80,0% de los representantes siempre registran los problemas identificados de su
empresa (Tabla 9), resultado que coincide con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quiénes refieren en
su libro que es preciso identificar, seleccionar los problemas generados, analizando las causas y
efectos de las empresas, contrastando con Salazar (2019) quién manifiesta que el 46,6% de los
gerentes a veces registran la situacion actual de su empresa. Los gerentes en su mayoria registran
los problemas de su empresa porque les sirve para buscar soluciones mas adecuadas y asi
corregirlas en su debida oportunidad, ello esta acorde con lo que se manifiesta en la literatura, al
registrar los problemas se podré identificar los puntos débiles de la empresa para proceder a
solucionarnos en su debido momento.

El 96,7% de los representantes de las boutique encuestadas siempre eligen acciones para
corregir los problemas identificados de su empresa (Tabla 10), resultado que coincide con
Rodriguez (2019) quién manifiesta que el 66,7% de los representantes siempre eligen acciones
correctivas frente a alguna falencia en el desarrollo de su organizacion, coincidiendo también con
el libro de Cuatrecasas y Gonzales (2017) quiénes sefialan que es necesario estudiar y elegir
acciones correctivas mas adecuadas para solucionar de manera eficiente los problemas
identificados; contrastando con Salazar (2019) quién refiere que el 36,6% de los gerentes casi
siempre proyectan soluciones a las eventualidades que surjan en la organizacién. Los gerentes en
su mayoria eligen acciones para corregir los problemas identificados de su empresa porque
entienden la importancia que tiene elegir las acciones mas adecuadas para proceder a corregirlas,
la cual esta de acuerdo con lo manifestado en la literatura, al elegir acciones correctivas se estara
corrigiendo los problemas identificados de la empresa y de esta manera hacerles frente.

El 100,0% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro

investigado siempre diagnostican las posibles soluciones de los problemas identificados en su
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empresa (Tabla 11), resultado que coincide con el libro de Cuatrecasas y Gonzéales (2017)
quiénes mencionan gue es preciso diagnosticar las posibles soluciones frente a los problemas de
la empresa para poder aportar soluciones y medidas correctivas; contrastando con Rodriguez
(2019) quién indica que el 50,0% de los representantes casi siempre diagnostican posibles
soluciones frente a los problemas identificados dentro de su organizacion. Los gerentes de las
MYPES en su mayoria diagnostican las posibles soluciones frente a los problemas identificados
de su empresa, porque entienden la importancia que tiene diagnosticar soluciones para
implementarlos dentro de su organizacion, la cual concuerda con lo planteado por Cuatrecasas y
Gonzales, al diagnosticar las posibles soluciones a los problemas que se identificaron se podra
solucionar e implementar las medidas correctivas mas adecuadas.

El 93,3% de los representantes encuestados del rubro boutique siempre aplican acciones
correctivas de acuerdo a lo planificado (Tabla 12), resultado que coincide con Rodriguez (2019)
quién manifiesta que el 58,3% de los gerentes siempre documentan los procesos realizados en su
empresa, asimismo, con Salazar (2019) quién menciona que el 88,9% si aplica las técnicas para
la solucion de problemas, también con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quiénes refieren en su
libro que es necesario llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas, para poder
comprobar su eficiencia de lo planificado y asi formalizar la accion de mejora; contrastando con
Salazar (2019) quién sefiala que el 33,3% de los representantes casi nunca aplican soluciones de
mejora continua. Los gerentes en su mayoria aplican acciones correctivas frente a lo planificado
porgue entienden la importancia que tiene aplicar la accion de mejora la cual va conducir al
gerente a tomar mejores decisiones, ello concuerda con lo planteado en la literatura, al aplicar las
acciones correctivas se podra solucionar los diferentes problemas identificados de la empresa y

de esa manera comprobar la eficiencia de lo planificado.
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El 96,7% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro
boutique siempre realizan seguimiento a los resultados de las acciones correctivas
implementadas en su empresa (Tabla 13), resultado que coincide con Rodriguez (2019) quién
sefiala que el 75,0% de los gerentes siempre verifican el cumplimiento de los objetivos y
estrategias de su empresa, coincidiendo también con Cuatrecasas y Gonzéales (2017) quiénes
manifiestan en su libro que es necesario verificar y controlar los efectos y resultados que surjan
en la aplicacion de mejoras planificadas, contrastando con Salazar (2019) quién indica que el
46,7% de los representantes casi siempre verifican los resultados que se obtuvieron de las
acciones establecidas. Los gerentes en su mayoria hacen seguimiento a los resultados de las
acciones correctivas implementadas dentro de su empresa, porque entienden la importancia que
tiene hacerlo dado que con ello podran comprobar si los objetivos que se propusieron lo
cumplieron o no, la cual concuerda con lo que se manifestado en la literatura, al hacer
seguimiento a los resultados de las acciones correctivas implementadas se podra verificar si se
estd cumpliendo con los objetivos marcados.

El 86,7% de los representantes encuestados siempre estandarizan las acciones de mejora
para la solucién de problemas (Tabla 14), resultado que coincide con Ruiz (2018) quién refiere
que el 53,9% de los representantes siempre estandarizan los procesos claves de su empresa,
coincidiendo también con el libro de Cuatrecasas y Gonzales (2017) quiénes sefialan que es
necesario realizar la normalizacion mediante una documentacién adecuada y formalizacion de
todos los procesos de mejora; contrastando con Salazar (2019) quién manifiesta que el 36,7% de
los gerentes casi siempre plantean nuevas estrategias de mejora en su organizacion, contrastando
también con Rodriguez (2019) quién indica que el 25,0% de los encuestados casi siempre ponen

en practica lo aprendido en su organizacion. Los gerentes en su mayoria estandarizan las



acciones de mejora porque entienden la importancia que tiene solucionar los diferentes
problemas que tenga la empresa, ello esta acorde con lo que se manifiesta en la literatura, al
estandarizar las acciones de mejora se podra lograr mayor calidad en las actividades y de esta
manera seguir compitiendo en el mercado.
Referente a las caracteristicas de atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
rubro boutique de la ciudad de Caraz.

El 93,3% de los gerentes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro

boutique manifiestan que siempre sus instalaciones fisicas estan acorde a las expectativas del
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cliente (Tabla 15), resultado que coincide con los siguientes autores, Mendoza (2018) refiere que

el 81,0% de los encuestados si cuentan con una infraestructura adecuada para la atencién a los
clientes, Honores (2019) sefiala que el 80,0% cuentan con una infraestructura en 6ptimas
condiciones, Salazar (2019) menciona que el 66,7% de los representantes si cuentan con una
infraestructura apropiada para la atender al cliente, también Ramirez (2017) manifiesta en su
libro que es necesario medir la apariencia de las instalaciones fisicas para cumplir con las
expectativas del cliente. Los gerentes en su mayoria cuentan con instalaciones fisicas acorde a
las expectativas del cliente porque entienden la importancia que tiene contar con un
establecimiento adecuado, agradable la cual impresione a los clientes, ello esta acorde con lo
manifestado en dicho libro, al contar con buenas instalaciones fisicas se podra cumplir con las
expectativas del cliente dado que sera un factor diferenciador de la competencia.

El 73,3% de los representantes encuestados refieren que siempre hacen uso de los
equipos tecnoldgicos modernos (Tabla 16), resultado que coincide con Bereche (2019) quién
menciona que el 94,0% si hacen uso de los equipos tecnolégicos, asimismo, Ramirez (2017)

sefiala en su libro que es necesario hacer uso de los equipos tecnoldgicos dentro de una
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organizacion para llevar un mejor control de la parte administrativa de la empresa. Los gerentes
en su mayoria hacen uso de los equipos tecnolégicos modernos porque entienden la importancia
que tiene usarlos dado que les ayuda a llevar un mejor control de la administracion de su
negocio, ello esta acorde con lo que se manifiesta en la literatura, las organizaciones deben
utilizar los equipos modernos para poder llevar una mejor administracion de todos los procesos
que realiza la empresa y asi ser mas competitivas en el mercado.

El 90,0% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro
boutique consideran que siempre la presentacion del personal es importante para la atencion al
cliente (Tabla 17), resultado que coincide con Ramirez (2017) quién indica en su libro que es
necesario que el personal tenga una buena apariencia para atender a los clientes, coincidiendo
también con el libro de 1zquierdo (2019) quién refiere que es necesario la buena imagen para la
atencion a los clientes, incluyendo aspectos estéticos y la personalidad; contrastando con Lopez
(2019) quién sefala que el 48,3% de los encuestados estan de acuerdo que el personal debe tener
una apariencia pulcra para atender a los clientes. Los gerentes en su mayoria consideran que la
apariencia del personal es muy importante porque entienden la importancia que tiene la imagen
del personal ya que causara en el cliente una gran impresion de que la empresa es seria 'y
responsable, ello esta acorde con lo que se manifiesta en la literatura, las empresas deben exigir
al personal que estén bien presentables para que trasmitan una buena primera impresion a los
clientes y asi ellos vuelvan a realizar sus compras al establecimiento.

El 100,0% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro
investigado siempre ofrecen un servicio fiable y adecuado a los clientes (Tabla 18), resultado que
coincide con Lépez (2019) quién manifiesta que el 65,1% de los encuestados si brindan un

servicio fiable y con prontitud, ademas, Bereche (2019) refiere que el 97,0% de los empresarios
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son honestos con la informacion que brindan sobre las prendas de vestir, asimismo, coincide con
Ramirez (2017) quién manifiesta en su libro que es necesario brindar una atencion adecuada, sin
cometer errores y demostrando un sincero interés en solucionar los problemas que pudieran tener
los clientes, del mismo modo, coincide con el libro de lzquierdo (2019) quién manifiesta que es
importante el trato adecuado a los clientes dado que es un factor diferenciador de la empresa con
respecto a su competencia. Los gerentes en su mayoria brindan una atencion fiable y adecuada a
los clientes, porque entienden la importancia que tiene hacerlo dado que les permite diferenciarse
de su competencia, la cual esta de acuerdo con lo planteado en el articulo y el libro, al ofrecer un
servicio fiable y adecuado el cliente quedaré satisfecho con la atencion brindada y por ende el
cliente volvera hacer su compra por el trato que recibi6 en su compra anterior.

El 100,0% de los representantes encuestados del rubro investigado siempre se muestran
disponibles para ayudar a los clientes (Tabla 19), resultado que coincide con Lépez (2019) quién
sefiala que el 60,5% de los encuestados siempre se muestran disponibles para ayudar a los
clientes, igualmente, Honores (2019) menciona que el 60,0% de los trabajadores siempre se
muestran generosos y atentos, asimismo, coincide con el libro de Ramirez (2017) quién
manifiesta que es importante estar disponibles para apoyar a los clientes frente a las dudas que
pudieran tener en el proceso de su compra. Los gerentes en su mayoria se encuentran disponibles
para ayudar a los clientes porque entienden la importancia que tiene solucionar los diferentes
inconvenientes y dudas que tengan los clientes para que queden satisfechos con el servicio
brindado, ello estd acorde con lo que se manifiesta en la literatura, al mostrar disponibilidad de
ayuda a los clientes se estard resolviendo las diversas dudas que tengan y con ello favorecer de

forma positiva para que la empresa tenga mayor incremento en sus ventas.



86

El 93,3% de los representantes encuestados del rubro boutique cuenta con trabajadores
que siempre ofrecen una respuesta rapida ante los reclamos del cliente (Tabla 20), resultado que
coincide con Mendoza (2018) quién sefiala que el 81,0% de los representantes ofrecen una
respuesta rapida ante las sugerencias y reclamos del cliente, asimismo, Honores (2019) refiere
que el 80,0% de los empresarios resuelven las quejas y reclamos de sus clientes, coincidiendo
también con el libro de Ramirez (2017) quién manifiesta que es importante proporcionarles una
respuesta rapida a los clientes frente a los reclamos y/o dudas que tengan; contrastando con el
resultado de los siguientes autores, Bacca (2018) quién indica que el 66,7% de los representantes
consideran que no es importante atender los reclamos y sugerencias de los clientes. Los gerentes
en su mayoria ofrecen una respuesta rapida ante los reclamos, dudas e inquietudes de los
clientes, porque entienden la importancia que tiene solucionar de manera rapida los reclamos y
dudas que pudieran tener los clientes, ello esta acorde con lo que se manifiesta en la literatura, al
ofrecer una respuesta rapida se estara resolviendo muchas dudas que los clientes tengan sobre un
determinado producto que desean adquirir y con ello trasmitir una buena imagen al cliente.

El 93,3% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas
manifiestan que siempre sus trabajadores inspiran confianza a los clientes (Tabla 21), resultado
que coincide con Honores (2019) quién sefiala que el 100,0% de los clientes demuestran tener
confianza a la empresa, asimismo, Ramirez (2017) refiere en su libro que es necesario que los
clientes se sientan seguros, confiados con el servicio que se les brinda para que puedan retornar
con confianza. Los gerentes en su mayoria cuentan con trabajadores de buena presencia la cual
inspira confianza a los clientes y hace que la empresa se diferencie de los demas de su

competencia, ello concuerda con lo manifestado en el libro, al inspiran confianza a los clientes se
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estara posicionando de forma segura en la mente del cliente y por ende como fuertes
competidores en el mercado.

El 100,0% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del rubro
boutique siempre escuchan las quejas, sugerencias y reclamos de los clientes de manera asertiva
(Tabla 22), resultado que coincide con los siguientes autores, Kanematsu (2019) manifiesta que
el 90,0% de los gerentes si dan solucion inmediata a los reclamos y sugerencias de los clientes,
Salazar (2019) refiere que el 66,7% de los representantes tienen un personal entrenado para
atender las sugerencias y reclamos de los clientes, Salas (2017) indica que el 63,6% gerentes si
recogen las sugerencias y reclamos de los clientes, Honores (2019) sefiala que el 80,0% de los
empresarios escuchan atentamente la quejas y reclamos de sus clientes, coincidiendo también
con Ramirez (2017) quién manifiesta en su libro que es preciso escuchar los quejas y reclamos
de los clientes de forma individualiza, personalizada, para luego proceder a resolverlos;
contrastando con el resultado de Zapata (2018) quién sefiala que el 100,0% de los representantes
nunca han recibido ningln reclamo en su negocio por parte de los clientes. Los gerentes en su
mayoria escuchan las quejas, sugerencias y reclamos que pudieran tener los clientes, porque
entienden la importancia que tiene hacerlo para poder considerarlo como una oportunidad de
mejora y con ello satisfacer las expectativas de los clientes, ello esta de acuerdo con lo previsto
por Ramirez, al escuchar las quejas, sugerencias y reclamos de los clientes se estara

solucionando e implementando las mejoras dentro de la empresa.
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V1. Conclusiones

Con respecto al objetivo general, se describi0 los factores relevantes de la atencion al
cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la
ciudad de Caraz, 2020. Precisando que la mayoria de los representantes de las MYPES siempre
cuentan con instalaciones fisicas, equipos y personal de calidad, asimismo, resuelven las
consultas y dudas de los clientes, ademas, los clientes siempre sienten que no corren ningun
peligro dentro del establecimiento y por ultimo los representantes inspiran confianza a los
clientes. Por lo tanto, se puede afirmar que las Mypes de este rubro siempre brindan una buena
atencion a los clientes la cual les permite ser mas competitivos en el mercado e incrementar sus
ventas.

De acuerdo al primer objetivo especifico, se listd las caracteristicas de los representantes
de las MYPES del rubro boutique de la ciudad de Caraz, donde la mayoria de los representantes
tienen entre 18 a 30 afios de edad, son del género femenino, tienen entre 7 afios a mas de
experiencia en el cargo, y cuentan con estudios de superior universitario. Por lo tanto, las Mypes
de este rubro estan dirigido por jévenes, con experiencia y capacidad de administrar su propio
negocio.

Referente al segundo objetivo especifico, se definid las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del rubro boutique, donde la mayoria de los representantes llevan entre 7
afios a mas de permanencia en el rubro, sus ventas incrementaron respecto al afio 2019 y cuentan
entre 1 a 2 trabajadores. Por tanto, las empresas del rubro boutique ya se encuentran

posicionados en el mercado dado que tienen clientes fidelizados y ademas de ello cuentan con
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suficientes trabajadores para brindar una atencion adecuada y de esta forma cumplir con las
necesidades y expectativas de los clientes.

Referente al tercer objetivo especifico, se detalld la gestion de calidad de las micro 'y
pequefias empresas del rubro boutique, donde la mayoria de los representantes aplican el circulo
de calidad, por ello los resultados favorables a su empresa obedecen a una adecuada
planificacion, realizacion de acciones, comprobacion de resultados y normalizacion de las
acciones de mejora. Por tanto, las Mypes de este rubro en su mayoria cumplen con todas las
etapas del ciclo Deming la cual les permite planificar cada uno de sus objetivos de manera
ordenada, sin improvisar 0 cometer errores.

Referente al cuarto objetivo especifico, se identificd los factores relevantes de la atencion
al cliente en las MYPES, donde la mayoria de los representantes cuentan con instalaciones
fisicas acorde a las expectativas del cliente, siempre hacen uso de los equipos tecnoldgicos
modernos, también consideran que la presentacion del personal es importante para la atencion al
cliente, siempre ofrecen un servicio fiable y adecuado, se muestran siempre disponibles para
ayudar a los clientes, cuentan con trabajadores que brindan una respuesta rapida ante los
reclamos, tienen trabajadores que inspiran confianza y finalmente siempre escuchan las quejas,
sugerencias y reclamos de los clientes de manera asertiva. Por tanto, las Mypes de este rubro en
su mayoria buscan siempre diferenciarse con la competencia para tener mayor productividad y

crear en la mente del cliente una imagen positiva tanto del servicio y producto.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro boutique de la ciudad de Caraz, se recomienda realizar cada cierto tiempo la medicion de
la satisfaccion del cliente a traveés del cuestionario, las cuales les van a permitir ver si realmente
se esta logrando satisfacer o no, para emplear estrategias que ayuden a mejorar el nivel de
satisfaccion y asi hacer la mejoras en las actividades respectivamente.

Con relacion a las caracteristicas de las MYPES, se recomienda a los gerentes que Si
cuentan con 2 o mas trabajadores buscar generar la integridad del equipo para crear mayor
confianza entre ellos y asi mejorar la calidad del servicio al cliente.

En cuanto a las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES, se recomienda a
los representantes contar con un plan de mejora para lograr una gestion mas eficiente de la que
ya esta para mantener a los clientes satisfechos, ademas, elaborar documentos de gestién como el
MOF y el ROF para que los trabajadores conozcan especificamente sus funciones y puedan
brindar una atencion de calidad a los clientes.

Finalmente, con respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente, se recomienda a
los representantes implementar un buzon de sugerencias para que puedan ofrecer al cliente la
posibilidad de participar en los procesos de servicios, dado que con ello se conoceran los errores

y dificultades que pueda tener la empresa.
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Cronograma de investigacion

Afio 2020 Afio 2021
l:l Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
1 2 3 (4|1 |2] 3 4 1123 4 1 2 3|4
1 | Elaboracion del proyecto X | X | X
) Revision del proyecto por el «
Jurado de Investigacion
3 Aprobacidn del proyecto por «
el Jurado de Investigacion
Exposicién del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 Revision de la revision de la «
literatura
Elaboracion del
7 | consentimiento informativo X
(*)
8 | Ejecucidn de la metodologia X | X
9 | Resultado de la investigacion X
10 Conclusione.s y «
recomendaciones
1 Redac_cic')n_ (,jel pre informe de o «
Investigacion
12 | Redaccion del informe final X
Aprobacién del informe final
13 | por el Jurado de X | X
Investigacion
14 Presentacion de ponencia en «
eventos cientificos
15 R_eda,C(_:ién de articulo N
cientifico




Anexo B: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 NUumero Total (S/.)
- Suministros (*)
- Impresiones 0.10 30 3.00
- Fotocopias 0.05 100 5.00
- Empastado 20.00 3 60.00
- Papel Bond A-4 (500 Hojas) 0.10 500 50.00
- Lapiceros 1.00 3 7.50
Servicios 125.50
- Uso de turniting 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 1.00 20 20.00
Sub total 20.00
Total, de presupuesto desembolsable. 145.50
Presupuesto No Desembolsable Universidad

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet (laboratorio de 30.00 4 120.00
aprendizaje digital - LAD).
- Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos.
- Soporte informatico (mddulo de 40.00 2 160.00
investigacion del ERP University - MOIC).

- Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00

repositorio institucional.

Sub total 400.00
Total, de presupuesto no desembolsable. 400.00
Total (S/.) 545.50
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Anexo C: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene como objetivo recoger informacién de los representantes de las
MYPES del rubro boutique, para desarrollar el proyecto de investigacion titulado:
CARACTERIZACION DE LOS FACTORES RELEVANTES DE LA ATENCION AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS,
RUBRO VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE VESTIR, CALZADO Y ARTICULOS
DE CUERO EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS (BOUTIQUE) EN LA CIUDAD DE
CARAZ, 2020. Para obtener el grado académico de bachiller en ciencias administrativas; la
informacidn que usted proporcione sera utilizado para fines académicos y de investigacion. Se
agradece anticipadamente la informacion que brinde.

Instrucciones: Sirvase a marcar con “X” la opcion que usted considera.

CARACTERISTICAS DE LOS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS — BOUTIQUE.
PEQUENAS EMPRESAS.
1. ¢Dentro de qué intervalo estd ubicado su 5. ¢Cuantos afios de permanencia tiene su
edad? empresa en el mercado?
a) 18-30 afios a) 0-3afos
b) 31-50 afios b) 4-6 afos
c) 51 afios a mas c) 7 afosamas
2. ¢A qué género pertenece? 6. ¢Sus ventas se incrementaron respecto
a) Femenino al afio anterior?
b) Masculino a) Si
3. ¢Cuantos afios de experiencia tiene en b) No
el cargo? 7. ¢Con cuantos trabajadores cuenta su
a) 0-3arfios empresa?
b) 4-6 afios a) 1-2 trabajadores
C) 7 afosamas. b) 3-5 trabajadores
4. ¢Cudl es su grado de instruccion? c) 6 a mas trabajadores
a) Primaria

b) Superior no universitario
c) Superior universitario



CARACTERISTICAS

DE LA

GESTION DE LA CALIDAD EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS —
BOUTIQUE.

8.

10.

11.

12.

13.

14.

¢Planifica los objetivos
alcanzar a fin de afio?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Registra los problemas identificados de
su empresa?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Elige acciones para corregir los
problemas identificados en su empresa?
a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Diagnostica las posibles soluciones de
los problemas identificados en su
empresa?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Aplica las acciones correctivas de
acuerdo a lo planificado?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Realiza seguimiento a los resultados de
las acciones correctivas implementadas
en su empresa?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Estandariza las acciones de mejora para
la solucion de problemas en su empresa?
a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

que desea
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CARACTERISTICAS DE ATENCION
AL CLIENTE EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS - BOUTIQUE.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢Sus instalaciones fisicas estan acorde a
las expectativas del cliente?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Hace uso de los equipos tecnoldgicos
modernos en su empresa?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢cLa presentacion del personal es

importante para la atencion al cliente?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Ofrece un servicio fiable y adecuado a
los clientes?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Se muestra disponible para ayudar a los
clientes?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Sus trabajadores ofrecen una respuesta
rapida ante los reclamos del cliente?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

¢Sus trabajadores inspiran confianza a los
clientes?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

¢Escucha las quejas, sugerencias Yy
reclamos de los clientes de manera
asertiva?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca
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N° Apellidos y Nombres Razon_somal del Direccion
contribuyente
1 | Alberto Martinez Jean Harold Boutique Mosh Jr. Grau N°719-Segundo piso
2 | Alvarado Guerrero Mijael Hever | Moda & Estilo M&V Jr. Alfonso Ugarte 1C
3 | Araucano Maguifia Max Multiservicios Francis Sport Jr. Sucre N°309
4 | Capra Oro Gloria Violeta Cielito Fashion Jr. La Mar S/N
5 | Chavez Villon Victor Confecciones Elegancia Jr. Sucre N°518
6 | Cirilo Coraje Silvia Magali Bazar Magui Jr. Sucre N°910
7 Cotrlno__Sandonaz, Marita Multiservicios Mary Cotrino Jr. Sucre N°1311
Aeropajita
8 | Cutimanco Titalo Isidoro Toribio | Multiservicios y Novedades M&R | Jr. Mariscal Castilla N°535
9 | Duefias Leyva Roxana Multiservicios Aleska y Danna Jr. Santa Cruz Cuadra 3
10 | Espinoza Mendoza Florencio Inversiones Jhordy y Hermanas Jr. La Mar 316
11| Gémez Polo Pamela Boutique Kristel Jr. Bolognesi N°905
12 | Génzales Fernandez Michel Inversiones Gonfer Jr. Sucre S/N
13 | Guerrero Tarazona Yojany El Badl Infantil Jr. Alfonso Ugarte N°220
Asuncion
14 | Jara Jara Liseth Rosmery Boutique Mikela Jr. San Martin N°711
15 ﬁj;;?ir\;alladares Maricielo D&J King and Queen Fashion Jr. Alfonso Ugarte N°131
16 | Lifi&n Capra Betty Norita Full Modas Xiomara Jr. Grau (Frente a la UGEL)
17 Macedq Trejo Vanessa Tiendas M&V Jr. Alfonso Ugarte 1b
Jacqueline
18 | Morales Vigo Fiorella Glamour Moda y Estilo Jr. San Martin N° 901
19 Paredes C_:arahuanco Mishell Warmi Eashion Jr. Grau S/N - Frente a caja
Estephania del santa
20 | Pereyra Valladares Tahirt Sonis | Stilos D&L Jr. Miguel Grau N°605
21 \P/lmentel Morales Marjorie Boutique Marjorie Jr. Alfonso Ugarte S/N
anessa
22 Q.u_ljano Acuha Ynocencia Mil Detalles Jr. Sucre N°564
Liliana
. . . Jr. Alfonso Ugarte S/N Urb.
23| Quispe Elquera Yeraldine Laura | Laura Fashion Las palmeras Caraz
24 | Regalado Palero Luz Graciela Novedades Darin Av. Alfonso Ugarte N°315
25 i/loaifizano Espinoza Joshelyn Comercial Benjamin Jr. Santa Cruz N°307
26 | Valdez Ibafiez Wilder Juan Creaciones Mi Reyna Jr. La Mar 225
27 | Valdivia Granados Yarela Comercial Yarela Jr. Santa Cruz
28 | Vargas Carrasco Edith Fortunata | Exclusividades Edit Jr. Grau N°717
29 | Vitanea Paulino Alexis Williams | New Face Jr. Alfonso Ugarte S/N
30 | Guerrero Zacarias Enma Edita Ecomoda Jr. Grau N°309
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Anexo E: Consentimiento informado.

AR o

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{(Ciencias Sociales)

La linalidad de este protocolo en Cicncias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. D¢ aceptar, ¢l investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacién se titula: “Caracterizacidn de los factores relevantes de la atencidn al clienme
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado v articelos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz. 20207 y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. El propasito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado v articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacidén es completamente voluntaria vy andnima. Usted puede decidir interrumpirla on
cualguicr momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o dudsa sobre la

investigacion, peede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, vsted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacidn de la universidad. 8i desea, también podrd escribir al correo 121118109 1i@uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse ¢on el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: __Blpove  Hadwoeq deam, Nty

Fecha: 22 - Wo- 20 g‘Q .

Correo electronico:

Firma del participanie;
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencidn al cliente para
la gestion de calidad en las micro v pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de wvestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 v es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbaote. El propdsito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestién de calidad en las micro ¥ pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado v articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere minglin 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 a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra eseribir al correo 1211181091 @uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

5i estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacian:

Nombre: /‘é’/d@/ A ( Uamz,/u Uy ErS

Fecha: _2_@_//‘?/232@

Cormreo electronico: /\—é}, e I EF”C.;QCL’}{JM&; I/_(:{JM

Firma del participante:

” 7
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): g##
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacién se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020” y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Cat6lica los Angeles
de Chimbote. El proposito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de comunicacién
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091 @uladech.pe para recibir mayor
informacioén. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacioén de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: /b/(()( A‘O\L)Cdﬂa NC\C'SU;KG

Fecha:r_gé" /0 ’2&%

Correo electronico: J:ranc:'s'éceq “U' f a ho la’ja .‘(. Comt

)
L// 2

-
>

/
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): .S—ZAA i

I

Firma del participante:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADOD PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencidn al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestin, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutigue) en la ciudad de Caraz, 2020 v
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. El propdsito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al ¢liente para la gestudn de calidad en las micro vy pequenas empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado v articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

PPara ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente volunmtaria v andnima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualguier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inguietud v/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando erea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091 &8uladech.pe para
recibir mayor informacidn. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Ftica de la Imvestigacidn de la universidad Catélica los ingclcs de Chimbote.

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

Mombire: ___{i"ﬁ_-"ftf‘ (1 0 Glﬁcj'ﬂ?__'f./ cotefo - e
Fecha: [ 2 - {0 - 2020 -
. 3
Correo electronico: *’"I]. g ro Qrd (:_G,:’ I{,’?__]_;_u . Cuex-
P -

Ly I
Firma del participante: /}cb {@‘-‘" v/ e =

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): iﬁ&

!
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el provecto de investigacion vy
solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador v usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para
la gestion de calidad en las micro v pequeflas empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado v articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 20207 vy es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro v pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado v articulos de cuero en comercios especializados (boutigue) en la ciudad de Caraz, 2020,

Para ¢llo, se le invita a participar ¢n una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inguietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de comunicacidn
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091 uladech.pe para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacién de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _(ItcTar Chaver (Jillon

Fecha: 26 — /oo 20

Correo electromico: S

Firma del participante: éé/ — e e e

Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn): o
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacién de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Q/é//[ (‘27/7{ |& 5"'12}//’9 Yol X2 !’/g’ L
Fecha: 26 ot DcTosrs De! 202D

Correo electronico:  f7rgur £/ 9 @ é/m P Z; ]

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): =
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacién se titula: “Caracterizacién de los factores relevantes de la atencidn al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020" y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeflas empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para cllo, se¢ le invita a participar ¢n una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningan perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la

investigacidn, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desca, también podra escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: '}’{(}t y lo ,AU ija:}l Ja (ol vine  Sanedonaz

Fecha: Z{,//o/ZO

Correo electrénico: /2410 birae S @gpoi\ \com

Firma del participante: @M
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): S‘ZM

I/
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anoénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningan 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 a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091(@uladech.pe para recibir mayor
informacién. 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 estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nomb: e: 3755[497‘0 T@ﬁb(JF‘O 'C‘LCTT s b Co ?E‘/;J_é

vecha: 2/ Jo0 [ 2O

Correo electronico:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencidn al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que cllo le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: QO‘}Q(\O QLLG’KO@ _\Q/\{‘ va -

Fecha: 2"" '/[O'/_Q,O i

Correo electrénico: ?O(JCCJU ’7 é) Ao%mw) . Com -

Firma del participante: M

7

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): gﬂﬁ
{
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién
al cliente para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente 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 a través de los medios de
comunicacién de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

]
Nombre: ’ Lovertee s ( E £ /71 rto2¢ /(/\01/(600 2a r
i 1

Fecha: /2‘“/0"‘02@

Correo electronico: @["* = 'Gf(oi “l'° & G_m’\__(oi@;\:LhLW\& \‘L Q.o

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): g‘_// ‘/é

//
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacién de los factores relevantes de la atencién al cliente para
la gesti6n de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serda informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: pﬂ’ﬁ&(g GO @L‘;Z___QQ\ o

Fecha: -‘25" (o -202¢

Correo electrénico:

Firma del participante: <t ; 2

~

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): S—#
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeilas empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cucro en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla ¢n
cualquier momento, sin que ¢llo le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la
investigacion, pucde formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted scrd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091(@uladech.pe para
recibir mayor informaciéon. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Fecha: 25"(@'2025)

Correo electrénico: 774 £ é’; ik d & QIO //)760-/-/(7/14’

Firma del participante:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacién de los factores relevantes de la atencién al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020™ y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Cat6lica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestién de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le generc ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigaci6n, usted serd informado de los resultados a través de los medios de comunicacién
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: %&3}/ A §4§M ' emexo ‘7’*&\0&85&1‘4‘

Fecha: -?5— lo - 20 2o

Correo electrénico:  faww , 7axe, ,.a @éh’laj\‘  Covm
“J / - L~

Firma del participante: %/

/

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): %

| & [ L4
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Curacterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cucro en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020™ v
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefas empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para cllo, sc le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpiria en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea. también podré escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consullas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: H!; °,,§§=:h§ V‘OSN\Q(‘\ Ss.m Soso )

Fecha: 22 bQ. () ;}(,»_\gt_g_ &\ %,OQ..O

Como cecutrics: __smzseny -4 _25 @ Wemo\. com

Firma del participante: L

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): % _—

’ I
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020™ y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacin es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz., 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualguier 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 a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para
recibir mayor informaciéon. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _¢ | Y60 \J alladaces /"/M’ Felo %mf"’ra

Fecha: _ 24 - 10 -2020 B

Correo electronico: Cf@[_od U 2] @ %{ mé"_( ~Com

k -
Firma del participante: K/} *

_—— —f

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimicnto. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestién de calidad cn las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cucro en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que cllo le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serda informado de los resultados a través de los medios de
comunicacién de la universidad. Si desea, también podréa escribir al correo 1211181091@uladech.pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, pucde comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: _ LaSaaL Q?ggwfb..%}i__&?ﬁ‘.,?},

9a- 10 - 20

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencién al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encucsta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podré escribir al correo 1211181091@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: /%/( (%ZO %@/F”O [//0/77555( j&(({ g A///(’
7 s 4

Fecha: 26 //0/2‘92&

Correo electréonico:

Lo @set MY @ 7ma/'/ . (om
v

Firma del participante: — S

-
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): S‘M

g §

/i
4”":'~,
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020™ y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. El propdsito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para ello. se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquicr momento, sin que cllo le genere ningan 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 a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podré escribir al correo 1211181091/ uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

¥ 7
i ‘Lf/{f‘} / /“ (e Vi 7e

Nombre: o I — -
o
Fccha: f 2 - )‘{ & - (:2:)
ql n
Correo electronico: Jr - ez Y " X Ce e
e
4/
IFirma del participante: /i

Firma del investigador {o encargado de recoger informacion): g/['/;‘;/‘%
)
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencién al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020” y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cucro en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea convenicnte.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l Comité de Etica

de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: /Jfr.>+ \\’{{j T v luoNe ) Q \_, 1O

\/

reia:__ 20\ de Ocldoe 2%

Correo electrénico: Yo U e . 1\\(\/ \00‘\’ O\l CQMn

Firma del participante: (* o ((" ?Tx =

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): 5 7 7 z
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. El propdsito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los medios de
comunicaciéon de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 121118109 l{@uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:_j_z_t_h_l‘_w'_.tf S _Q-’ (=i £ c’fVi’CT_M dﬁé{éﬁfﬂg .

Fecha:___??/'_/C? coc e

Correo electrénico:

Firma del participante: /’M
‘ r’
Firma del investigador (o0 encargado de recoger informacion): ; /#
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020" y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. El propoésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cucro en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para cllo, s¢ l¢ invita a participar en una encuesta que le tomaréd 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ¢llo le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted scrd informado de los resultados a través de los medios de
comunicaciéon de la universidad. Si desea, también podra escribir al corrco 1211181091@uladech.pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con ¢l
Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ,Mg/aA«L w . _M_MA/&/)

Fecha: 2_2__;,- O:,ZJ, O,- R S —— e — p—

Correo clectrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020” y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ¢llo, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ‘[l/{),/)um A LR Zia g S0 // o

Fecha: <& — Jo -~ 2020

Correo electrénico: //(ﬁv £ e ,yu./yf/ e 7 ot b aieminss

Firma del participante: c,d{
o=

Firma del investigador (o encargado de recoger informacioén):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “*Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestién de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) ¢n la ciudad de Caraz, 2020™ y
¢s dirigido por Dolores Arcllan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeilas empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para cllo, se le invita a participar ¢n una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria ¥ anénima. Usted puede decidir interrumpirla ¢n
cualquier momento, sin que ¢llo le genere ningan perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Ftica de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estéd de acuerdo con 1os puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nome: XscalBuna hosca(Phaspe Elgecre

Fecha: *Q_é_"‘,éﬁ = ‘20,3_07._‘ — E— =

Correo electronico: —/erﬁLJQM@—mJW o

Firma del participante: ™~

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): QXJ&
\ A}
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaréd 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin 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 a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: L(/Z E;d Cil /L\ 22&;_5;\\_(&‘9 ﬁ\ e£0

Fecha: 26"' /0 ’ZOX,O

Correo electrénico:

Firma del participante: w »
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): ’s%
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeilas empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que cllo le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los medios de comunicacién
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacién de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Ss\s < Zamo &9‘-«0&0 &sk\&nr\ Hoctq

Fecha: 24-~1!9 - 20°

Correo electronico:

Firma del participante: _Q~

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): é#_ F ’S 1 R
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacién de los factores relevantes de la atenci6n al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020” y es
dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir,
calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomar4 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere 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 a través de los medios de comunicacion
de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la Universidad Caté6lica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: f,{,-ﬁ'fg/(\« _K_:/_Quf {//’"r {{//r:’ 2z i /7.-";1;_«-’_2

Fecha: 24 - [0 - 202C

Correo electrénico:

| e
Firma del participante: /“T_L_-J

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): %
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020™ y
es dirigido por Dolores Arcllan Liz Soledad. estudiante investigador de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeiias cmpresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para ¢llo, s¢ le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ¢llo le genere ningan perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desca, también podra escribir al correo 121118109 1@uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Naiibic \/a el \celdn e G; e do

Fecha: e~ ’O" 2020

Correo clectrénico: nyE[Q . 98 @ &/nf/ « (C3»7

/
Firma del participante: A\

c——

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): —
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
({Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacién de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y
es dirigido por Dolores Arellan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. El proposito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningn 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 a través de los medios de
comunicacién de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: __E?_'-FI__ \: \Jﬁ_ﬂéﬂ% @F\P\RHS cO

Fecha: A4~ 16 - 2020

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestién de calidad cn las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020™ y
es dirigido por Dolores Arcllan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado dc los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181091@uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos €licos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ﬂ/e)c?ﬁ U' OC:TGQ Q—U\.‘ AR Ne)

Fecha: ’Z"IO\ ZOZ’O

Correo electronico:

Firma del participante:

3

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): S J ‘/"4
L SRR , T
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarie su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una copia.

La presente investigacion se titula: “*Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de Caraz, 2020 y
es dirigido por Dolores Arcllan Liz Soledad, estudiante investigador de la Universidad Catélica los
Angcles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Describir los factores relevantes de la atencién
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020.

Para cllo. se ¢ invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podré escribir al correo 121118109 1(@uladech.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: EV‘"\_(‘ E(&,.\\ e é:,_;_(f ero ?g C Grr Gt

Fecha:_ 2B~ 16-20

Correo clectrénico: W‘}Cg( 2035 @ ["‘(—0\\ e | \ o (D

Firma del participante: %:k

\

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): ‘§M

f / -
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