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RESUMEN

La presente investigacion establecié como objetivo establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y el financiamiento de las MYPE del rubro librerias del mercado
central de Piura, afio 2018. Se empled la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte transversal,
siendo los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La poblacion estuvo
conformada por 07 MYPE, basado en una muestra para la variable atencion al cliente
por 196 clientes y para la variable financiamiento 07 representantes legales, se empled
la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 11 items para
la variable atencion al cliente y 11 items para la variable financiamiento. Como
conclusiones se presenta que los factores de atencion a los clientes mas relevantes es
la capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos; en relacion a las
estrategias de atencion al cliente son las promociones y descuentos. Asimismo respecto
a las fuentes de financiamiento que utilizan las MYPE del rubro librerias en su gran
mayoria son cajas municipales; y finalmente los montos de financiamiento de las

MYPE, en su gran mayoria son mayores a S/. 10000 soles

Palabras Clave: Atencién al cliente, Financiamiento, MYPE, Librerias.



ABSTRACT

The present research established as objective to establish the characteristics of the
customer service and the financing of the MYPE of the bookstore sector of the central
market of Piura, year 2018. The research methodology of descriptive type was used,
of quantitative level and with non-experimental design. of cross section, the results
being grouped according to the objectives. The population consisted of 07 MYPE,
based on a sample for the customer service variable by 196 clients and for the financing
variable 07 legal representatives, the survey technique was used, using as an
instrument a questionnaire of 11 items for the care variable to the client and 11 items
for the financing variable. As conclusions, it is presented that the factors of attention
to the most relevant clients are the response capacity and the satisfaction with the
products; in relation to customer service strategies are promotions and discounts.
Likewise, with regard to the sources of financing used by the MYPE of the bookseller
category, the vast majority are municipal savings banks; and finally the amounts of

financing of the MYPE, in their great majority are greater than S /. 10000 soles

Key Words: Customer service, Financing, MYPE, Libraries.
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I. INTRODUCCION

En la mayoria de los paises de Latinoamérica y el Caribe, asi como los de la
Union Europea las PYMES representan aproximadamente el 99% del total de
empresas, generando el 67% de empleabilidad, desempefiandose en diversos ambitos
de produccion y de servicios. Por ende, la Comision Econdmica para America Latina
y el Caribe define a las MYPE como agentes econdmicos clave, ya que buena parte de
la poblacion y de la economia dependen de su actividad y desempefio. (CEPAL, 2013)

Por su parte, Vizarreta (2014) sefiala que en los diversos paises
latinoamericanos, la gran mayoria de empresas se agrupan dentro del sector MYPE, la
conceptualizacion puede cambiar ya que depende de la legislacion del pais, en lo
referente a tamafio y cantidad de ingresos. Se evidencia que en paises como Brasil y
Colombia, el 99% del sector empresarial se concibe como MYPE.

En el mismo sentido, Sanchez (2013) sefiala que a nivel latinoamericano, las
MYPE debido a la cantidad, y su nivel de comercio, representan un elemento clave en
el desarrollo social, crecimiento econémico y generacion de empleos. De esta manera,
las MYPE se consideran indispensables para el desarrollo de la regién. Debido a ello,
las investigaciones sobre las MYPE, se incrementaron para conocer su situacion
actual, variantes y contexto; pero sobre todo sus proyecciones a futuro.

Las MYPE se consideran como el motor del crecimiento economico del Peru,
han permitido que la demanda interna se sostenga durante los periodos de crisis
recientes pues, detras de los sectores que impulsaron dicho crecimiento (comercio
exterior), se encuentran las MYPE, que también forman parte de las cadenas de
exportacion y del sector construccion. Por lo tanto, es evidente la vital importancia de

las MYPE en el desarrollo nacional. (Mifflin, 2014)



Segun los datos de la Encuesta Nacional de Empresas 2015, desarrollada por
PRODUCE articuladamente con el INEI, se encuestd a una muestra de 209 mil 907
empresas que sustentaban ventas mayores a las 20 UIT por afio, tomando como base a
una poblacion de 1'592,232 empresas formalizadas a fines de 2014. Este estudio de la
situacion actual de las empresas peruanas esta basado en los resultados de la Primera
Encuesta Nacional de Empresas 2015, que tuvo como objetivo caracterizar a las
diferentes unidades productivas en aspectos relacionados especialmente a su
organizacion, uso de tecnologias, financiamiento, capacitacion entre otras variables
que estan relacionadas con los niveles de productividad y competitividad de las
empresas. Todo ello con la finalidad de que se pueda consolidar informacion que
permita mejorar el disefio y la formulacién de politicas publicas que sean adecuadas a
cada una de las empresas de los diferentes sectores productivos, asi como el tamafio
de la MYPE. Cabe indicar que, los problemas mas algidos evidenciados en este
importante trabajo estan referidos al dificil acceso a financiamiento asi como a la
capacitacion al interior de estas unidades productivas donde la encuesta da como
resultado que solamente cuatro de cada diez empresas realizaron algun tipo de
capacitacion el 2014. (PRODUCE, 2015)

Piura a nivel nacional se encuentra en el cuarto lugar, en cuanto a la participacion
empresarial; y, respecto a la participacion de las MYPE formales, esta es del 3,8%.
Piura en los Gltimos afios posee una gran actividad comercial, movida principalmente
por las Micro y pequefias empresas; por lo tanto, son las que generan la mayoria de los
puestos de trabajo. (Silupu, 2012)

Dentro del analisis del Macroentorno, en relacion a los factores politicos —
legales se observa que Per( es una republica presidencialista de representacion

democratica, el jefe de estado y los congresistas se eligen en un periodo de 5 afios,



dentro de dicho periodo deben aplicar su plan gubernamental y sus propuestas
realizadas, cumpliendo las promesas pactadas; a su vez, administran el pais,
permitiendo un equilibrio estable para todos los peruanos. (Ostossola, 2016)

Durante el gobierno del presidente, Pedro Pablo Kuczynski, se impulsara en el
Pert una “revolucion del crédito” que permitira a las pequefias empresas crecer y ser
parte de la economia formal, lo que a su vez generard una gran inversion en el sector
financiero. El presidente advirtié la alta informalidad de la economia peruana, en
donde los pequefios negocios estan fuera tanto del sistema de impuestos como del
sistema de créditos. Indicé que su Gobierno implementara una serie de medidas para
incentivar que las PYMES se formalicen, entre ellas, el establecimiento de un régimen
especial que reduzca los impuestos a pagar durante los primeros diez afios.
Adicionalmente se creardn mecanismos para facilitar el crédito tributario a las PYMES
que pongan a sus trabajadores en planilla, y la importancia de educar a las pymes en
uso de tecnologia y ayudarles para su transformacion digital. (Peri21, 2016)

Dentro del aspecto legal, las modificaciones a la “Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente”, conocida como Ley de MYPE, permitiran que 170 mil
empresas de este sector se formalicen en 2014, estimO la Sociedad Peruana de
PYMES. (Panizo, 2014)

La nueva Ley de la micro y pequefia empresa, aprobada por Decreto Legislativo
N° 1086, constituye una norma integral que no sélo regula el aspecto laboral sino
también los problemas administrativos, tributarios y de seguridad social que por mas
de 30 afios se habian convertido en barreras burocraticas que impedian la

formalizacion de este importante sector de la economia nacional.


http://elcomercio.pe/noticias/creditos-515223?ref=nota_economia&ft=contenido

Segln la Ley N°30056 en su Articulo 1, sefiala que la presente ley tiene por
objeto establecer el marco legal para la promocién de la competitividad, formalizacion
y el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME), estableciendo
politicas de alcance general y la creacion de instrumentos de apoyo y promocion;
incentivando la inversion privada, la produccion, el acceso a los mercados internos y
externos y otras politicas que impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la
organizacion empresarial junto con el crecimiento sostenido de estas unidades
econdmicas.

En relacion a los factores econdémicos; una publicacién de América Economia,
el presidente del Per(, Pedro Pablo Kuczynski, manifestd que ha sido dificil la
reactivacion de la economia del pais, esto debido a la importante brecha fiscal que se
hered6 del gobierno anterior. Se busca impulsar la economia de Peri por medio de
obras de infraestructura, y que la mejora de algunos de los metales que produce el pais
ha permitido elevar los ingresos del pais, ante estas coyunturas el crecimiento del Perd
durante el afio 2016 oscila entre los 3,9% y 4% Yy que se proyecta en un 4,5% o0 5%
para el 2017, mientras que el Banco Central es mas cauto en sus proyecciones ya que
estas llegan a 4,3% para el 2017, mantiene su tasa de referencia en 4,25% y mantiene
el rango meta de la inflacion en 3%. (América Economia, 2017)

Piura se encuentra en el quinto lugar, econémicamente en Perd. Debido a la
menor produccion de hidrocarburos, acontecido en el afio 2015, la economia se vio
menguada y durante el afio 2016 aln experimenta resultados negativos; mientras que
los factores no primarios, como el comercio, servicios y construccion fueron los mas
dindmicos. Durante el afio 2016, existié una disminucion de contratas con empleo

formal en empresas dedicadas a la extraccion, manufactura y comerciales. Los



factores potenciadores del crecimiento se relacionan a la ejecucion de proyectos de
infraestructura en el norte de Piura. (BBVA Research, 2016)

Segun el informe de Kallpa SAB (2018) en relacién al producto bruto interno
(PBI) se prevé que el ritmo de crecimiento del producto se acelerard y alcanzaré una
tasa de 3,8% este afio. El principal 'driver' (gatillador) del crecimiento sera la
recuperacion de la inversion, especialmente la privada.

En relacién a la inversion, se espera una recuperacion notable de la inversion
durante el 2018. La inversion privada registraria un crecimiento de 6,5%; mientras que
la inversion puablica lo haria en 12,5%. Kallpa SAB sostiene que tres factores
dinamizaran la ejecucion de proyectos en el corto y mediano plazo. (1) La inversion
privada; (2) el dinamismo de obras de proyectos de infraestructura y (3) La ejecucion
de las obras de reconstruccion, cuyo presupuesto asciende a un total de US$7.900
millones. (Kallpa SAB, 2018)

En relacion a la situacion fiscal, para este afio, Kallpa SAB prevé un aumento de
la base de ingresos del Gobierno a medida que se acelera la actividad econémica. Sin
embargo, espera que el déficit aumente hasta 3,5% debido al fuerte gasto que tendra
el Estado en las obras de reconstruccién y los Juegos Panamericanos. Respecto de la
inflacion, no se espera que haya 'shocks' de oferta que el escenario de precios en el
pais. En ese sentido, se prevé que la inflacién debe mantenerse en niveles cercanos al
2% este afo. Asimismo se estima que el tipo de cambio debe fluctuar alrededor de
S/3,25 en el 2018.

Dentro de los aspectos sociales, Piura se ubica en la zona occidental norte de
Perd, posee una extension de territorio de 35,892 Km?, alrededor del 2.79% del
territorio peruano. Posee todos los ecosistemas (costa, sierra y selva), haciendo de la

region una zona con diversidad climatica. La region Piura, a nivel politico



administrativo se divide en 08 provincias. (Plan Estratégico de Desarrollo Regional
Concertado, 2012)

De acuerdo al INEI (2011), la poblacién consta de 1°784,551 habitantes, por lo
que ocupa el segundo lugar a nivel nacional, se considera una tasa de crecimiento
poblacional aproximada del 3%. La distribucién de la poblacion es mayoritaria para
las mujeres en un 50,18%. En Piura, predomina la poblacion urbana en un 74,2%.

La ciudad de Piura se ha convertido en el centro de un sistema polinuclear,
debido a que es el principal mercado de consumo, centro de acopio e industrial, donde
se distribuyen la mayor cantidad de insumos y de prestacién de servicios en la region.
(Plan Estratégico de Desarrollo Regional Concertado, 2012)

La Escolaridad, segun el indice de desarrollo Humano, ha crecido
considerablemente en un rango del 90%, asimismo el logro educativo se refleja
positivamente, ya que la mayoria de personas han culminado estudios primarios,
secundarios y superiores, participando significativamente en la produccién. Asimismo
se refleja un aumento en el ingreso familiar. Lo anterior resulta beneficioso al rubro
bazar — librerias, ya que los estudiantes requieren una diversidad de productos del
rubro. (Plan Estratégico de Desarrollo Regional Concertado, 2012)

La inversion privada, en los ultimos afios, viene teniendo un rol preponderante.
Las expectativas son positivas, previéndose un crecimiento sostenido de la region. El
reto es que esta visién optimista sobre la economia piurana se traduzca, también, en
una mejora perceptible del bienestar social. El crecimiento econdmico, en cantidad de
empresas, también representa una oportunidad para el rubro de librerias, ya que
demandas Utiles de oficina en cantidades regulares y con una frecuencia bimestral, por
lo cual se debe aprovechar realizando estrategias para la captacion de este mercado.

(Alvarez, 2016)



A nivel del microambiente, se puede apreciar segn Porter (2013), para que las
empresas estén en una buena posicién competitiva, deben hacer un profundo anélisis
de cada uno de los siguientes aspectos:

El poder de negociacion de los proveedores en el sector, en el caso del rubro
librerias se evidencia una gran variedad de empresas ofertantes debido basicamente a
que el rubro mantiene una demanda creciente debido al aumento de poblacion en etapa
escolar. Por parte de las MYPE del Mercado Modelo Central de Piura, se observa un
capital de trabajo alto y los volumenes de compra medios por lo cual se considera un
poder de negociacion de proveedores regular. En algunas fechas, y sobre todo en
fechas anteriores al inicio del afio escolar, se realizan la seleccion de proveedores, en
el cual los propietarios de las MYPE deben elegir sus proveedores bajo conceptos de
precio, calidad, diversidad, marcas y aspectos logisticos. (Weinberger, 2009)

El poder de negociacion de los clientes, es alto ya que los clientes pueden elegir
entre la variedad de la oferta ya sea por el precio, la calidad, las marcas, etc. Por ende
los propietarios de las MYPE deben conocer las necesidades actuales de los clientes y
las tendencias generadas por las campafias publicitarias de las empresas ofertas o las
marcas. Los clientes compran paquetes segun su lista de Utiles escolares para sus hijos,
antes y durante la campafia escolar que generalmente empieza en enero y termina hasta
a mediados de marzo, pero que es necesario tener en cuenta que si los clientes se
organizan mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor
calidad y servicio de atencién. (Weinberger, 2009)

La rivalidad entre los competidores tiene una fuerte competencia entre las
empresas que luchan por un mismo mercado y con productos o servicios similares es
alta si existen muchos competidores y todos tienen mas o menos los mismos productos

y la misma fuerza; o la industria crece de manera muy lenta y, por lo tanto, no es facil



que cada una de las empresas aumente su participacion de mercado. En este sentido
existen dos o tres librerias en el mercado que ya cuentan con bastantes afios y se
mantienen y por lo tanto su participacion es mayor por lo tanto la rivalidad es alta.
(Weinberger, 2009)

Las barreras que permitan el ingreso o no de potenciales competidores; para
dificultar o impedir el ingreso de nuevos competidores a una determinada industria, es
necesario crear barreras de ingreso. Estas barreras de ingreso permitiran demorar la
entrada de nuevos competidores y aprovechar el tiempo para poder generar la mayor
cantidad de beneficios para la o las empresas que participan en el mercado. En este
sentido las barreras de ingreso son altas, debido a la inversion y al posicionamiento de
las MYPE.

Por otro lado la amenaza de productos sustitutos de cualquier industria es la
aparicion de bienes o servicios que, a pesar de ser diferentes, podrian reemplazar a los
productos o servicios que actualmente se ofrecen en el mercado y que, por alguna u
otra razon, dejan de ser atractivos o0 ya no satisfacen plenamente las necesidades de
sus clientes. Por otro lado, frente a un aumento de precio o disminucion de la oferta
disponible de ciertos productos o servicios, los empresarios pueden aprovechar esta
oportunidad para atraer a los clientes de determinada empresa. En este sentido la
sustitucion de una ensefianza digitalizada o electrénica podria afectar, pero nuestra
competitividad en la educacion peruana hace que esto no se dé, y no hay sustitutos de
libros, o cuadernos. Suele suceder que existan libros de segunda mano, o los libros que
brindan los colegios nacionales, pero no afectan directamente.

También, es posible que se realicen ventas online, mediante aplicaciones
tecnoldgicas, aprovechando el uso continuo de internet, mediante paginas web de

empresas de mayor envergadura, lo cual restaria los mercados potenciales del rubro.



Weinberger (2009) expresa que el andlisis interno de una organizacion sirve
para identificar cual es el recurso, o conjunto de recursos, que le permitird a la empresa
tener una posicion competitiva beneficiosa frente a sus competidores.

Las librerias o bazar/libreria en su totalidad son MYPE que tienen por objetivo
la comercializacion de diferentes productos escolares y articulos de oficina, en este
caso en la ciudad de Piura; la competencia entre éstas es cada vez mayor; puesto que
la calidad y los bajos precios de sus productos y/o articulos es cada vez mas
competitivo; dichas MYPE ya mencionadas ofrecen a sus clientes productos y/o
articulos como cuadernos, mochilas, Utiles de oficina, entre otros.

En las MYPE rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura, las ventas
presentan picos muy marcados, por lo general las ventas son bajas durante el afio, pero
en los meses de febrero hasta abril, la demanda es muy considerable. La gestion
logistica de las MYPE influye mucho en este rubro, ya que deben planificar y hacer
proyecciones para efectuar compras que las abastezcan adecuadamente.

En relacion a la variable atencion al cliente, se evidencia que la mayoria de los
trabajadores no se muestran amables al momento de atender; ademas existe demora al
momento de entregar los productos. Asimismo en épocas de campafia escolar la
totalidad de librerias reflejan muchas deficiencias en aspectos relacionados a la
atencion al cliente debido a la excesiva demanda. Por otro lado, en cuanto el
financiamiento; la gran mayoria de MYPE recurre a endeudamientos para abastecerse
de mercaderia en épocas de campafia, siendo las micro financieras en muchos casos
quienes financian el capital de trabajo.

A nivel del ambito de estudio se desconocen las principales caracteristicas de
la atencidn al cliente y del financiamiento de las MYPE en estudio. Por ejemplo, se

desconoce si dichas MYPE acceden o no a financiamiento, si lo hacen, a qué sistema



financiero recurren, qué tipo de interés pagan, etcétera. Asimismo, se desconoce qué
factores de atencién al cliente repercuten en la aceptacion de los clientes o que
estrategias utilizan las MYPE para atraer el mayor nimero de cliente.

El problema que se ha identificado es: ¢Cuales seran las caracteristicas de la
atencion al cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del Mercado
Modelo Central de Piura, afio 2018? Asi el objetivo general es: Establecer las
caracteristicas de la atencién al cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro
librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018; ademas se contemplan los
siguientes objetivos especificos: (a) determinar los factores relevantes de la atencion
al cliente en las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio
2018 (b) establecer las estrategias de atencion al cliente de las MYPE del rubro
librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018 (c) describir las fuentes de
financiamiento que emplean las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo
Central de Piura, afio 2018 (d) determinar los montos de financiamiento que incurren
las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018.

Esta investigacion se justifica de manera practica, debido a que se realiza con
la finalidad de lograr determinar las caracteristicas de la atencion al cliente y el
financiamiento de las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura,
ademas de conocer que factores y estrategias de atencion al cliente son empleados por
las MYPE, asi como cuales son las fuentes de financiamiento y que montos son
necesarios para el normal funcionamiento de las MYPE. Por otro lado permite inferir
la importancia de conocer como estas unidades econémicas valoran el componente
atencion al cliente y financiamiento, relacionada con las mejoras en la gestion.

La justificacion tedrica se basa en que se han considerado diversos autores que

hacen referencia a las variables en estudio: Atencién al cliente y Financiamiento;

10



asimismo se fundamenta con antecedentes a nivel internacional, nacional y local,
relacionados a las dos variables de investigacion.

Metodologicamente la investigacion se justifica ya que se aplicara la
metodologia cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion
de los datos, ademas se ha determinado el tamafio de la poblacion y de la muestra, y
se ha disefiado un cuestionario para el recojo de informacion.

La justificacion social radica en la trascendencia de la investigacion, donde
servird como antecedente para futuras investigaciones, ademas porque permite cumplir
con un requisito que la Universidad los Angeles de Chimbote ha establecido para la
obtencion del titulo profesional.

Ademas, se justifica debido a que la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU), a través de la Nueva Ley Universitaria 30220 —
2014; para la obtencidn del titulo universitario, se presenta y sustenta un trabajo de

investigacion.
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I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable Atencién al cliente

Dentro de los antecedentes Internacionales se consideré a Posso (2010) titulada
“Analisis, formulacion y elaboracion del modelo de atencion al cliente del
departamento de gestion de infraestructura CODENSA S.A ESP”, perteneciente a la
Universidad tecnolégica de Pereyra - Colombia; cuyo objetivo general fue crear un
modelo de atencién méas acorde con la satisfaccion de las mismas y capaz de integrar
los elementos necesarios para la prestacion de un servicio de alta calidad que afiance
la relacion cliente — proveedor. Utiliz6 un disefio no experimental — transversal.

Dentro de las principales conclusiones se determina que se tiene conciencia al
interior del negocio, que se esta realizando basicamente lo que se pide, es decir que no
se esta generando un valor agregado al servicio que se presta al cliente. Hay conciencia
en el equipo de trabajo que, para una satisfaccion plena del cliente, la gestién que
realiza el departamento se debe modificar con el objetivo de innovar en atencién y en
propuestas para el abordaje del servicio. Se debe tener un flujo no sélo de informacion,
sino también de conocimiento con el fin de obtener conciencia sobre la atencién que
presta la empresa a los clientes de gestion de infraestructura, estar al tanto de las
actividades que se desarrollan en la parte técnica con respecto a la asistencia del
servicio, como también los mantenimientos que se hacen, las inspecciones y el
resultado de las mismas sobre el montaje de las redes de los clientes. Es de suma
importancia comenzar a crear una relacion de valor con los diferentes clientes, conocer
sus planes de expansion, lo que conlleva a incentivar su crecimiento, su desarrollo y

métodos de accidn, de acuerdo a las diferentes proyecciones del sector.
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En los antecedentes nacionales se considerd a Vela y Zavaleta (2014) en su
investigacion denominada “Influencia de la calidad de atencion al cliente en el nivel
de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall de la ciudad de Trujillo”. La
investigacion fue correlacional descriptiva, presentado un disefio no experimental
transversal.

Dentro de las principales conclusiones se determiné que la atencion del servicio
influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica si existe una buena
atencion de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas. Los factores
controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y buena
comunicacion del promotor influyen de manera positiva en el nivel de ventas. El 58%
de los factores controlables influyen en el nivel de ventas, ya que se puede decir que
son mas féciles de manejar porque involucran el buen trato del promotor y la buena
atencion que se le brinda al cliente, y el 42% no se puede se puede controlar, porque
depende de factores externos (promociones que le brindan Movistar y Nextel). El
44.12% de los encuestados, manifiestan estar de acuerdo que las tecnologias de los
equipos Claro superan a la de los competidores (Movistar y Nextel), seguido del
42.65% que esta totalmente de acuerdo. Se concluye que los niveles de atencion al
cliente y los niveles de ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como bueno
y regular; en tiendas de cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Truijillo.

Trujillo (2014) realizd la investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro venta minorista de productos textiles (bazar) del distrito de Huaraz,
2014”, presentada en la Universidad Catlica Los Angeles Chimbote de Piura. La
investigacion es de tipo descriptiva, disefio transaccional, la poblacion estuvo

conformada por 24 Mypes la técnica empleada fue la encuesta y de la observacién
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directa, mediante cuestionario estructurado de 20 preguntas. Dentro de los resultados
se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el 53.33% de los trabajadores
opinaron que no le dan importancia a las quejas que les hacen llegar los clientes,
resultado que discrepa con lo mencionado por Blanco (2007), quien considera que las
quejas que son positivas para la empresa que las recibe porque representan una
oportunidad de mejorar la calidad de atencion al cliente; finalmente la mayoria de los
trabajadores desconocen la manera correcta de atender los clientes y no estan en la
capacidad de resolver los problemas que se presentan a diario es por eso no le dan la
debida importancia a las quejas que éstos les hacen llegar.

Pantoja (2016) realizo la investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion
de Calidad bajo el Modelo de Servicio de Atencidn al Cliente en las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Servicio Rubro Actividades de Médicos y Odonto6logos
(consultorios dentales) en el Distrito de Huari, 2014”, presentada en la Universidad
Catolica Los Angeles Chimbote. La investigacion es de tipo descriptiva, disefio no
experimental transaccional, la poblacion estuvo conformada por 124 pacientes de los
5 consultorios dentales la técnica empleada fue la encuesta, mediante cuestionario
estructurado.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el
63,9% de los pacientes mencionan que a veces el disefio del espacio fisico es el
indicado para que se le brinde el servicio, el 30,3% menciond que muchas veces el
disefio que presenta el consultorio dental es el apropiado para su atencién, el 6,1%
menciond que son pocas veces que el tiempo que se establece para que le brinden el
servicio es el apropiado, seguido del 69,7% menciona que a veces el tiempo que se
establece para brindar el servicio es el apropiado. En lo que respecta a los pacientes

encuestados el 12,1% menciond que son pocas las veces que se resuelven sus
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problemas al asistir al consultorio dental. Finalmente se demuestra que existen
deficiencias en la falta de implementacion de las &reas de atencion que el cliente
requiere para que se le brinde el servicio, también en cuanto al establecimiento de los
tiempos para la atencién de los pacientes. Por lo vertido anteriormente en el presente
estudio se demuestra la deficiente gestion de calidad que prima en este rubro
empresarial.

Obando (2016) realiz6 la investigacion titulada “Caracterizacion de la
Capacitacion de Personal en Atenciédn al Cliente en las Micro y Pequefias Empresas
del Sector Servicio-Rubro Restaurantes de un Tenedor en el Distrito de San Luis-Lima,
2015.”, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote de Piura. La
investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental transaccional, la poblacién
estuvo conformada por 6210 clientes (13 establecimientos) la técnica empleada fue la
encuesta, mediante cuestionario.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el
30,1% de los encuestados manifestaron que de los empleados del restaurante tienen
poca amabilidad, el 44% manifestaron que es muy aceptable la apariencia de los
empleados ya que tienen una apariencia impecable, el 41% manifestaron que pocas
veces el personal del restaurante orienta al cliente adecuadamente de acuerdo su
necesidad, el 48% indicaron que los conocimientos de los empleados son escasos para
contestar las preguntas a sus clientes y el 35% opinaron que regularmente se establece
una relacion de empatia con el personal en el momento del pedido.

Patifo (2014) realizd la investigacion titulada “Caracterizacion de la
Competitividad en el Servicio de Atencién al Cliente de las Micro y Pequefias
empresas del sector servicios- rubro actividades deportivas (gimnasios) del distrito de

Piura, 2014”, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote de Piura.
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La investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental transversal, la
poblacion estuvo conformada por 33 clientes la técnica empleada fue la encuesta,
mediante cuestionario.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el
84% de los usuarios percibe que el personal siempre o casi siempre brinda un trato
considerable y amable a los usuarios del gimnasio, con respecto a la percepcion del
cliente sobre la imagen que irradia el personal se concluye que el 82% de ellos siempre
0 casi siempre perciben una imagen de honestidad y confianza; finalmente se ha
identificado que la percepcion del usuario con respecto a su atencién en las empresas
de rubro gimnasios es bastante positiva ya que el 84% asegura que existe un trato
considerable y amable, el 78% afirma que el personal es cualificado y el 82% considera
que dicho personal irradia una imagen de honestidad y confianza.

Balarezo (2015) realiz6 la investigacion titulada “Financiamiento y la atencion
al cliente de las MYPE rubro tiendas musicales en la ciudad de Piura al 20137,
presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La
investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental transversal, la poblacion
estuvo conformada por 58 clientes la técnica empleada fue la encuesta, mediante
cuestionario.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que un
91% de las personas creen que la Atencion al cliente es importante y sea considerada
una herramienta eficaz por parte de las empresas. El 90% considera que las empresas
ven a la Atencion al cliente como una de sus estrategias empresariales. Un 93%
considera que gracias a que existe una buena atencion, las MYPE pueden generar
cierto nivel de competencia. Un 88% de los encuestados tienen la necesidad de que las

empresas brinden una buena atencion ademas de un buen producto. EI 84% sienten
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que su satisfaccion esté ligada a una atencion personalizada por parte de las MYPE.
Un 40% cree que las MYPE deben abordar el tema de la Confiabilidad, para brindar
seguridad a sus clientes al adquirir un producto en sus establecimientos. Un 74% opina
que son considerados por estas MYPE ya que se les resuelve sus dudas en todo
momento. Al tratarse de calidad y buen precio, el 67% de las personas encuestadas
creen que los productos que adquieren si son de calidad y se acogen en la linea de
precios adecuados. Un 59% de las personas encuestadas sienten la satisfaccion de su
compra y se sienten motivados a volver. Se concluye que las MYPE en estudio no
cuentan con trabajadores y son los mismos microempresarios los que brindan la
atencion, llegando ser los Unicos impulsadores de su negocio, pero aun asi es un
motivante para que estos puedan llegar a sus clientes de manera positiva y seguir
brindando productos de calidad.

Arenas (2016) realiz6 la investigacion titulada “Caracterizacion de la
satisfaccion del cliente y competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa
C.P La Arena-Piura, 20167, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote de Piura. La investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental de
corte transversal, la poblacién estuvo conformada por 272 clientes (3 MYPE) la
técnica empleada fue la encuesta, mediante cuestionario.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el
81% de las personas encuestadas indica que el precio ofrecido por la polleria de su
preferencia no supera sus expectativas en cuanto al servicio brindado. Se puede
percibir que el precio no es un factor importante para ellos, ddndole importancia a otros
6 factores, como la buena sazdn, la atencion, y la calidad del servicio, se aprecia que
64 % de las personas encuestadas considera que el personal que le atiende no le

proporciona un servicio fiable y adecuado a las necesidades, asi mismo el 72% de las
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personas encuestadas califica que el tiempo de espera del servicio es lento. Podemos
analizar que los clientes encuestados manifiestan su insatisfaccion debido a la mala
atencion, esto se ve reflejado en el mal servicio, demora de entrega del producto, trato
descortés, mala recepcion por parte de los trabajadores; finalmente los elementos de la
satisfaccion del cliente de las MYPE son el rendimiento percibido, expectativas,
niveles de satisfaccion, se puede percibir que el nivel de satisfaccion de los clientes es
bajo, puesto que las pollerias no superan sus expectativas en cuanto al servicio y buena
atencion.

2.1.2 Variable Financiamiento

Dentro de los antecedentes internacionales se considera a Ixchop (2014),
realizo la investigacion titulada “Fuentes de financiamiento de pequefias empresas del
sector confeccion de la ciudad de Mazatenango”, presentada en la Universidad Rafael
Landivar de Guatemala. La investigacion es de tipo descriptiva, la poblacion esta
constituida por 18 pymes dedicadas a la confeccion, asimismo se considerd a 30
representantes de entidades financieras; se empled la técnica de la encuesta utilizando
un cuestionario de preguntas abiertas, cerradas y de opcion multiple.

En los resultados se determind que en su totalidad los microempresarios si
conocen sobre fuentes de financiamiento; el 37% de microempresarios utilizan
préstamos con instituciones financieras, el 32% utilizan utilidades retenidas, mientras
un 26% utilizan a proveedores finalmente un 5% recurren a préstamos particulares con
intereses. Asimismo manifestaron que el 78% han adquirido prestamos en los dos
ultimos afios; la entidad financiera que le ha otorgado financiamiento en un 44% han
acudido a bancos, mientras un 28% afirmaron utilizar ONG’s, el 6% menciona a las

cooperativas, el restante 22% no respondid; ademas el destino del crédito en un 52%
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se utiliz6 en compra de materia prima, el 18% en pago a proveedores, y un 13% invirtié
en maquinaria; finalmente el 28% manifesto haber solicitado Q. 20,000.00 quetzales,
el 22% Q. 30,000.00, el 17% Q. 50,000.00 y un 11% Q. 10,000.00 respectivamente.
La investigacion concluye que la mayoria de empresarios dedicados a la confeccion
en la ciudad de Mazatenango, acuden a instituciones financieras en busca de
préstamos, lo que revela que su principal fuente para financiar sus actividades
productivas ha sido el financiamiento externo, entre tanto un porcentaje minimo utiliza
financiamiento interno.

Amadeo (2013), realiz6 la investigacion denominada “Determinacion del
comportamiento de las actividades de financiamiento de las pequefias y mediana
empresa”, presentada en la Universidad Nacional de La Plata de Argentina. La
investigacion es de tipo exploratoria cualitativa, con un disefio no experimental; la
poblacion estuvo conformada por las MYPE y PYME del sector industrial, las
empresas en el partido de Lanus que cumplian con las caracteristicas descriptas son un
total de 44; se empled la técnica de la encuesta utilizando un cuestionario estructurado.
Dentro de los resultados se determind acerca de las Expectativas en la Evolucion del
Acceso al Crédito para los proximos meses que ningun empresario pretende o ve
conveniente incrementar sus niveles de deuda, en cuanto a los Destinos del
Endeudamiento el 85% de ellos utiliza el endeudamiento para cancelar cualquier tipo
de deudas, ya sea en el mercado local como en el mercado exterior; el 80% de ellos
utiliza el endeudamiento para la adquisicién de bienes de capital; el 8% de ellos utiliza
el endeudamiento para dar crédito a clientes; y ademas el 43% de ellos utiliza el
endeudamiento para la adquisicion de stock. En relacion a las necesidades de
Financiamiento, el 83% de ellos necesita financiarse para la inversion en activos fijos,

el 100% de ellos necesita financiarse para la inversion en bienes de capital, ninguno
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de ellos necesita financiarse para la capacitacion empresarial; el 10% de ellos necesita
financiarse para la pre-financiacion de exportaciones / importaciones; y el 95% de ellos
necesita financiarse para la adquisicion de maquinarias e implementos industriales. Se
concluye que frente a las necesidades de financiamiento, los entrevistados coincidieron
en que las inversiones en activos fijos y en capital de trabajo, son los mas requeridos
para su subsistencia frente a las transformaciones que tiene el mercado segln sus
experiencias.

Saavedra (2010) realizé la investigacion titulada “Fuentes de financiamiento
utilizadas por las empresas del sector panadero del Municipio Trujillo, Estado
Trujillo”, presentada en la Universidad de los Andes Nucleo Rafael Rangel de
Venezuela. La investigacion es de tipo descriptiva, con disefio no experimental de
campo; la poblacion estuvo conformada 07 MYPE del sector panadero, ademas se
considero6 a 08 entes crediticios del estado de Trujillo; el instrumento utilizado fue el
cuestionario el cual const6 de 16 preguntas abiertas y cerradas de forma dicotomica.
Dentro de las conclusiones se determina que los entes crediticios generalmente es el
Banco Bicentenario (Banfoandes) con la tasa mas baja del mercado, asimismo se
encuentran el Banco Universal del Sur, Banesco, Banco Industrial de Venezuela con
tasas mas altas pero accesibles, finalmente el Banco Provincial, Banco de Venezuela
y el Banco Occidental de Descuento ofreciendo algunos tipos de créditos, pero exigen
nUMerosos requisitos y tasas bastante elevadas. También se establecié que el
financiamiento a corto plazo es utilizado para sus operaciones y obtencion de liquidez
inmediata, por otro lado utilizan el préstamo hipotecario como financiamiento a largo
plazo debido al desconocimiento, originando costos financieros elevados y cuotas en

plazos de mayor riesgo. Se concluye que las fuentes de financiamiento no estan siendo
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utilizadas adecuadamente por el sector panadero, debido a la falta de conocimiento y
la poca disposicidn de los entes crediticios.

Dentro de los antecedentes nacionales se considera a Rufino (2017) realizé la
investigacion denominada “Caracterizacion del financiamiento y la rentabilidad de las
Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del centro poblado
de Vicos, provincia de Carhuaz, afio 2016, presentada en la Universidad Catdlica Los
Angeles Chimbote de Huaraz. La investigacion es de tipo descriptiva con un enfoque
cuantitativo, empleando un disefio no experimental - transversal; la poblacion estuvo
conformada por 15 propietarios de restaurantes, siendo la muestra igual a la poblacion;
se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado.
Dentro de las conclusiones se determind que el 54% manifest6 que a veces logran
cumplir con las estrategias para elevar los niveles de rentabilidad; el 60% precis6 que
tienen presente la durabilidad como estrategia de rentabilidad; el 66% sostuvo que
siempre participan competitivamente; el 93% manifestaron valorar la calidad del
producto/servicio para elevar la rentabilidad; el 80% siempre logran percibir la tasa de

crecimiento.

Kong y Moreno (2014) realizaron la investigacién titulada “Influencia de las
fuentes de financiamiento en el desarrollo de las MYPES del distrito de San José —
Lambayeque en el periodo 2010 — 2012”, presentada en la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo. La investigacién es de tipo correlacional
y el disefio de la investigacién es tipo Ex post facto, ya que el analisis se da en un
tiempo determinado; la poblacién estuvo conformada por 130 gestores de las Mypes
y a 4 representantes de las fuentes de financiamiento que tuvieron mayor
participacion en el mercado del Distrito de San José, obteniendo resultados medidos
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a través de encuestas y entrevistas. Dentro de las principales conclusiones se
determina que las fuentes de financiamiento han influenciado de manera positiva
en el desarrollo de las MYPES del Distrito de San José, gracias a que dichas fuentes
les han permitido acceder a créditos para financiar sus inversiones en capital de
trabajo, activos fijos y tecnologia, impulsindolos a una mejora tanto en su
produccién como en sus ingresos, ya que ahora cuentan con un mejor inventario
para ofrecer a sus clientes. Al evaluar las diferentes fuentes de financiamiento que
tuvieron mayor participacién en el Mercado del Distrito de San José, quien tuvo un
mayor dinamismo en el sector fue MI BANCO como principal proveedor de
recursos financieros quienes les dieron las facilidades a las MYPES de obtener un
financiamiento ya sea para capital de trabajo o atender obligaciones con terceros,
del mismo modo se encuentran los recursos financieros obtenidos por prestamistas
informales del propio Distrito, quienes vienen consolidando su fuerte participaciéon
en el mercado, actuando como parte esencial en el desempefio de las MYPES.
Villaorduna (2014) en su investigacion denominada “Efectos del
financiamiento en la gestién de las empresas de servicios en Lima Metropolitana”,
presentada en la Universidad San Martin de Porres de Lima. La investigacion es de
tipo aplicada, su nivel es descriptivo — explicativo, el disefio de la investigacién es
por objetivos; la poblacién estuvo conformada por empresas de servicios en Lima
Metropolitana. Segun datos de la SUNAT son 12,000 empresas, la muestra se
conform6 por los 96 gerentes, propietarios y administradores; los principales

métodos que se utilizaron son: el método de encuestas y entrevistas. Dentro de los
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resultados se pudo determinar que la evaluacién financiera influye favorablemente
en las politicas de las empresas de servicios en Lima Metropolitana. Se logré
establecer que el respaldo financiero influye favorablemente en el logro de
objetivos y metas en las empresas de servicios en Lima Metropolitana. Asimismo,
se determiné que la rentabilidad financiera incide favorablemente en las estrategias
de gestion las empresas de servicios en Lima Metropolitana. Finalmente se pudo
establecer que la politica crediticia de financiamiento de las entidades financieras
incide en los resultados de gestién en las empresas de servicios en Lima
Metropolitana.

Dentro de los antecedentes locales se consideraa Ojeda (2015) quien realizo
la investigacion titulada “Caracterizacion del financiamiento, y la rentabilidad de las
micro y pequefias empresas del rubro panaderia y pasteleria del Distrito de Sullana —
Piura 2014”, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote de Piura.
La investigacion fue de tipo descriptiva; presentando un enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental y transversal; la poblacion en estudio fueron 16 MYPE del
rubro panaderia pasteleria; la técnica empleada fue la encuesta, mediante cuestionario
Dentro de los resultados se obtuvo que el tipo de financiamiento con el que trabajan
son recursos propios en un 25.0%, recursos propios mas prestamos un 50.0% y
préstamos un 25.0%; su fuente de financiamiento la obtiene de Entidades Financieras,
siendo los bancos en un 56% Yy cajas municipales un 19%; cuatro representantes no
indicaron nada; la finalidad adquirio el préstamo es para capital de trabajo en un 25%;
compra de activos un 31% y bienes de consumo un 19%; cuatro representantes no
indicaron nada; el monto del Préstamo esta comprendido en 3,001 a 5,000 en un 13%;
5,001 a 7,000 un 19%; 7,001 a 9,000 un 12% y mas de 9,000 un 31%; cuatro
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representantes no indicaron nada; el 25% de los micro empresarios recibieron crédito
MYPE, el 38% credito de consumo, el 12% crédito hipotecario, un 25% no responde;
finalmente el 81% de los microempresarios encuestados manifestd que el
financiamiento mejoro la rentabilidad de su MYPE, mientras el 19% no.

Castillo (2014) realizo la investigacion titulada “Caracterizacion del
financiamiento, y rentabilidad de las MYPE de servicios, rubro alquiler de vehiculos
de transporte liviano de pasajero en la ciudad de Piura, 2014”, presentada en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La investigacion Es de tipo
descriptiva, disefio no experimental la poblacion estuvo conformada de 10 empresas
la técnica empleada fue la encuesta, mediante cuestionario. Dentro de los resultados
se obtuvo que el 70% de los encuestados afirman que reciben financiamiento externo
para realizar sus actividades; el 40%, reciben financiamiento de las cajas municipales;
el 40% de los encuestados afirman que las cajas municipales son las que les brinda
mayores facilidades en la obtencion de un crédito; el 40% de los encuestados, que es
la mayoria pagan un interés del 1.80%; que el 50% y 40% de los encuestados han
obtenido un crédito externo por afio en los dos Gltimos afios; el 70% de los encuestados
han obtenido el crédito en la cantidad solicitada; el financiamiento externo obtenido
por los empresarios de las MYPE en estudio en un 80% es utilizado como capital de
trabajo. Se concluye que las principales fuentes de financiamiento de las MYPE de
servicios rubro alquiler de transporte liviano de pasajeros en la ciudad de Piura
mayormente son las Cajas municipales de ahorro y crédito, requiriendo un buen un
historial crediticio, estar bien en el sistema financiero, capacidad de pago, un plan de
inversion experiencia en el rubro y asi lograr un buen manejo financiero, control de

gastos y costos para poder cumplir con las obligaciones y compromisos financieros
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adquiridos y tener una buena rentabilidad; finalmente el financiamiento solicitado por
el cliente es utilizado para la compra de un bien mobiliario y para capital de trabajo.
Infante (2013) en su investigacion denominada Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro venta de articulos de ferreteria del distrito Sullana, 2013 2014,
presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La
investigacion es de tipo cuantitativo, el nivel fue de caracter descriptivo, porque se limito
a describir las principales caracteristicas de las variables en estudio. La poblacion estuvo
conformada de 50 MYPES utilizando la técnica de recoleccion de datos mediante
cuestionario. Los empresarios encuestados manifestaron que respecto al
financiamiento sus MYPE tienen las siguientes caracteristicas: El 80% solicité y
obtuvo un crédito de las entidades pertenecientes al sistema financiero, el
62.5%recibieron crédito de bancos, el 56.5% recibieron montos entre 1000 a
5000soles, el 41% deben pagar intereses entre el 21% y 30%, el 100% utiliz6 el crédito
para capital de trabajo y el 100% de los que recibieron crédito si cree que el
financiamiento mejoro la rentabilidad. El 100% afirma que la rentabilidad de la MYPE
ha mejorado en los Gltimos dos afios, de las MYPES que si recibieron financiamiento
el 100% cree que el financiamiento otorgado mejoré la rentabilidad y de las MYPES
que si capacitan a su personal el 100% también cree que la mejora de su rentabilidad

se debe a la capitacion recibida.

2.2 Marco tedrico

En la presente seccion se presentan teorias especificas y conceptos que sirven
de referencia para ordenar los hechos e interpretar el problema identificado como:

¢ Cuales son las caracteristicas que presentan la atencion al cliente y el financiamiento
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de las MYPE rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura? Se analizan las

variables de investigacion: atencion al cliente y financiamiento.

2.2.1 Teoria de Atencion al cliente

La atencidn al cliente, se define como el conjunto de actuaciones, mediante las
cuales la empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o
después de la compra del producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en él un nivel de
satisfaccion lo mas alto posible. (Ariza & Ariza, 2014)

En cuanto al objetivo de la atencidn al cliente, Ariza y Ariza (2014) sefialan
que la atencion al cliente, debe enfocarse en el comportamiento del cliente, para
alcanzar una relacion directa con los clientes para que los trabajadores sean capaces
de resolver cualquier incidente o reclamo que los clientes puedan tener.

En relacion a la importancia de la atencién al cliente, Kotler y Keller (2012)
sefialan que la clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion;
es decir se trata de maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una relacion de
largo plazo con él. Lo que se refiere es a asegurarle a los clientes el compromiso de
que ellos siempre seran importantes para la empresa, que cada uno no es solo un
cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una relacion de integridad.

La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos, mencionados por
Aniorte (2013):

— La competencia aumenta progresivamente, de esta manera la oferta
también y en mayor variedad, se necesita brindar un valor agregado.
— Los competidores presentan precios igualitarios al igual que en

términos de calidad, se debe generar una diferenciacion.
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— Los clientes se tornan mas exigentes, en términos de ambiente,
atencion, comodidad, personalidad en el trato, rapidez en el servicio;
ademas de los factores de calidad y precio.

— El cliente comenta sobre su satisfaccion y experiencia por el servicio
entregado o la atencion recibida.

— Siun cliente recibe un buen servicio o atencion, existe la probabilidad
de repeticion de compra; y de convertirse en un medio de
recomendacion hacia clientes potenciales.

Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener
una ventaja competitiva.

Soldrzano y Aceves (2013) sefialan que en los principios de la atencion al
cliente se establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe:

— Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora.

— Toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la
satisfaccion en el cliente. Se garantiza en: cantidad calidad, tiempo y
precio.

— Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con
respecto a la produccion de bienes y servicios.

— El disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las
necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de
la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado.

— El servicio debe darse de manera personalizada, haciendo sentir al

cliente especial.

27



La politica de atencién al cliente va acompafiada de una politica de
calidad.

La calidad en laatencidn al cliente debe sustentarse en politicas, normas
y procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa.
Para cada segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio méas

adecuado.

De acuerdo Parasuraman, Zeithlam y Barry (2009), los factores que determinan

la calidad de atencion al cliente son:

La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares accesibles,
y en el momento adecuado.

La comunicacion: El servicio y las condiciones comerciales son
descritas de manera precisa y en términos faciles de comprender por el
consumidor.

La capacidad del personal: EI personal posee las habilidades y
conocimientos necesarios de los servicios y productos que ofrece.

La cortesia y la amabilidad: EI personal es cortés, amable, respetuoso y
atento.

La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren

ayudar realmente a los clientes.

Para Kotler y Armstrong (2012) las estrategias de atencion al cliente, son las

siguientes:

Responder raudamente toda solicitud de informacién
Responder de manera rapida las quejas de los clientes

Respondes las interrogantes de forma correcta
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— Cumplir lo que se promete
— Solicitar ayuda a los clientes
— Nunca decir “No” a los clientes
— Entregar rapidamente los productos
El servicio al cliente se considera como un elemento del marketing intangible,
segun Kleyman (2009) se alcanza un valor percibido positivo hacia la marca, logrando
un adecuado manejo de la satisfaccion de los clientes, generando percepciones idoneas
Se enlistan una serie de objetivos 0 metas alcanzar:
— El cumplimiento de las expectativas de los clientes y la generacion de
nuevas necesidades.
— Contar con procesos productivos libre de riesgos, reduciendo o
eliminando al méaximo los defectos.
— Responder de manera inmediata las solicitudes generadas por los

clientes

2.2.2 Teoria de Financiamiento

Segun Ccaccya (2015), se entiende por financiamiento aquellos mecanismos o
modalidades en los que incurre la empresa para proveerse de recursos, sean bienes o
servicios, a determinados plazos y que por lo general tiene un costo financiero. Las
principales causas que generan estas necesidades de financiamiento son: (a) para la
operacion normal (compras, gastos de operacion, etc.) (b) para la adquisicion de
activos (c) para pago de deudas o refinanciamiento (d) necesidades de expansion,

crecimiento o desarrollo (e) para iniciar un nuevo negocio.
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La financiacion, es el proceso mediante el cual las empresas o personas
obtienen los recursos financieros para el desarrollo de su actividad o necesidades
(Blanco, 2008)

El Banco Central de Reserva del Perd (2009) expresa que el acceso al
financiamiento del sistema financiero permite a las MYPE tener una mayor capacidad
de desarrollo, realizar nuevas y més eficientes operaciones, ampliar el tamafio de sus
operaciones y acceder a créditos en mejores condiciones (de tasa y plazo, entre otras).

Las empresas requieren de recursos financieros para el normal desempefio de
sus actividades y/o llevar a cabo proyectos que le permitan alcanzar diversos objetivos
como pueden ser los de aumentar la produccién, construir o adquirir nuevas plantas, o
aprovechar alguna oportunidad que presente el mercado. (Banco Central de Reserva
del Per 2009)

De acuerdo a Mamani (2014) es importante mencionar que las fuentes de
financiamiento estan definidas desde el punto de vista de la empresa. Asi se tiene que
las fuentes de financiamiento se clasifican segun su procedencia en:

a) Fuentes internas de Financiamiento (Inversién)

Las fuentes internas de financiamiento. Son fuentes generadas dentro de la
misma empresa, como resultado de sus operaciones y promocion, dentro de las cuales
estan:

Incrementos de Pasivos Acumulados: Son los generados integramente en la
empresa. Como ejemplo tenemos los impuestos que deben ser reconocidos
mensualmente, independientemente de su pago, las pensiones, las provisiones
contingentes (accidentes, devaluaciones, incendios), etc. (Rodriguez, 2014)

Utilidades Reinvertidas: Esta fuente es muy comun, sobre todo en las empresas

de nueva creacion, y en la cual, los socios deciden que en los primeros afios, no
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repartiran dividendos, sino que estos son invertidos en la organizacion mediante la

programacion predeterminada de adquisiciones 0 construcciones (compras

calendarizadas de mobiliario y equipo, segun necesidades ya conocidas). (Universidad

Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, 2008)

Aportaciones de los Socios: Referida a las aportaciones de los socios,
en el momento de constituir legalmente la sociedad (capital social) o

mediante nuevas aportaciones con el fin de aumentar éste.

Venta de Activos (desinversiones): Como la venta de terrenos, edificios

0 maquinaria en desuso para cubrir necesidades financieras

Depreciaciones y Amortizaciones: Son operaciones mediante las
cuales, y al paso del tiempo, las empresas recuperan el costo de la
inversion, porque las provisiones para tal fin son aplicados
directamente a los gastos de la empresa, disminuyendo con esto las
utilidades, por lo tanto, no existe la salida de dinero al pagar menos
impuestos y dividendos (Universidad Michoacana de San Nicolas de

Hidalgo, 2008)

Emision de acciones: Las acciones son titulos corporativos cuya
principal funcion es atribuir al tenedor de la misma calidad de miembro
de una corporacidn: son titulos que se expiden de manera seriada y
nominativa, son esencialmente especulativas, quien adquiere una
accion no sabe cuanto ganard, ya que se somete al resultado de los

negocios que realice la sociedad, y de la manera en que la asamblea que
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realice la sociedad, y de la manera en que la asamblea decide distribuir
los dividendos. (Mamani, 2014)

b) Fuentes Externas de Financiamiento (Pasivo)

Por otro lado, segin Rodriguez (2014) existen fuentes externas de

financiamiento, y son aquellas otorgadas por terceras personas tales como:

— Proveedores: como el anticipo de clientes
— Fuentes externas -Bancos (créditos, descuento de documentos)

e Acreedores diversos (arrendamiento financiero)
e Publico en general (emision de obligaciones, bonos, etc.)
e Gobierno (fondos de fomento y garantia)
De acuerdo a Ccaccya (2015), las fuentes de financiacion pueden clasificarse
en funcion del tiempo que pase hasta la devolucién del capital prestado. Bajo esta

perspectiva, se distinguen dos tipos:

— Financiamiento a corto plazo: son aquellas en las que se cuenta con un

plazo igual o inferior al afio para devolver los fondos obtenidos.

— Financiamiento a largo plazo: son las que el plazo de devolucion de los
fondos obtenidos es superior al periodo de un afio. Esta constituye la
financiacion béasica o de recursos permanentes.

De acuerdo Mamani (2014) entre las diversas formas de clasificar los créditos
gue otorgan las Instituciones Financieras, se encuentra una que es muy cominmente

utilizada: los créditos directos y los créditos indirectos.
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a. Créditos directos. - también se les puede denominar créditos o riesgos por
caja porque la entidad entrega un dinero al solicitante, realizando tramite
que inicia el registro de caja. A la vez sefiala que puede efectuarse a través
del abono en cuenta corriente, cuenta de ahorro o en situaciones especiales
por medio de la entrega de cheque de gerencia o dinero en efectivo
(Mamani, 2014)

e Productos de los créditos directos:

— Créditos en cuenta corriente

— Descuento de pagareés y letras.

— Préstamos (comerciales, micro y pequefias empresas, de consumo,
personales, vehiculares, hipotecarios, etc.)

— Factoring.

— Arrendamiento Financiero o Leasing

b. Créditos indirectos. - también se les puede denominar créditos
contingentes o créditos no por caja porque la entidad no realiza ningun
desembolso en efectivo al solicitante, méas bien es un respaldo o garantia
que ofrece la entidad u otros intermediaros financieros que puede
efectuarse a través de aval bancario, cartas de fianza. (Mamani, 2014)

e Productos de los créditos indirectos:

— Aval bancario; Aceptaciones Bancarias; Cartas Fianza; Crédito
Documentario o Carta de Crédito

Rodriguez (2012), sefiala que las entidades de financiamiento captan los

ahorros y efecttan préstamos o llevan a cabo inversiones de los demandantes a cambio

de pago de intereses o dividendos.

33



En este punto, las empresas que se encuentran bajo supervision de la SBS se
clasifican de la siguiente forma: Empresas bancarias; empresas financieras; cajas
municipales de ahorro y crédito; Cajas rurales de ahorro y crédito; cajas municipales
de crédito popular; administradoras de fondos de pensiones; empresas de
arrendamiento financiero; corporacion financiera de desarrollo (COFIDE); bolsa de
valores y bolsa de productos; bancos de inversores; sociedad nacional de agentes de
bolsa; empresas de desarrollo de pequefia y micro empresa (EDYPYMES);
cooperativas de ahorro y crédito; empresa de transferencia de fondos; empresas
afianzadoras y de garantias; almacenes generales de depdsito; empresa de servicios
fiduciarios y empresas de seguros. (Rodriguez, 2012)

Refiriéndose a los Montos de financiamiento, la Resolucion SBS N° 11356-
2008 define a la mediana empresa en funcion de su endeudamiento. Asi, pues, se
considera como tal a la persona juridica cuyo endeudamiento total en el sistema
financiero supera los trescientos mil nuevos soles (S/. 300,000) en los dltimos seis
meses y que no reune las caracteristicas necesarias para ser clasificadas como
corporativas o grandes empresas (SBS, 2008).

Los créditos se caracterizan de acuerdo al Banco Central de Reserva (2009), en
cuanto a la segmentacion se deben tener en cuenta los tipos de segmentos utilizados
en los créditos, de lo cual cada segmento tiene caracteristicas diferentes en su monto,
plazo promedio, garantia y utilizacion. En el segmento corporativo, los montos suelen
ser elevados, con un plazo promedio variable, generalmente no se especifica garantias,
y finalmente la utilizacion es para la produccion. En el segmento Mediana empresa, el
monto de crédito es mediano, el plazo suele ser variable, cuentan con garantias
especificas y la utilizacidn es para producir bienes o servicios. En el segmento pequefia

empresa, los montos suelen ser de rango pequefio, el plazo promedio es de un afio, las
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garantias por lo general son especificas y solidarias, y la utilizacion es para el sector
productivo.

Asimismo, en el segmento consumo alto/medio, los montos son variables
(hasta US$ 30,000), el plazo promedio es hasta tres afios, en relacién a las garantias
suelen ser especificas, no especifica y solidaria; mientras que la utilizacion es para el
consumo. En el segmento Microfinanzas, el monto promedio corresponde a US$ 300,
el plazo promedio generalmente es un afio, siendo la garantia por aval de terceros o
solidaria, la utilizacion suele ser para la produccion o consumo. Finalmente, en el
segmento Hipotecario, el monto es no mas de US$ 100,000 en promedio, el plazo
promedio es usualmente de doce afios, la garantia es hipotecaria, y su utilizacion es de

compra y construccion de inmuebles. (Banco Central de Reserva 2009)
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I11. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis

El presente estudio serd de tipo descriptivo, por lo cual no se formularan
hipétesis porque su alcance no implica una influencia o causalidad. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque no se efectuo
manipulacion intencional alguna de las variables. Segin Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), definen a los disefios no experimentales como “Estudios que se
realizan sin manipulacién deliberada de variables y en los que solo se observan los
fenémenos en su ambiente natural para después analizarlos”

Ademas present6 un disefio transversal, ya que el recojo de datos se realizé en
un solo momento. Segin Hernandez, Fernadndez y Baptista (2014), definen la
investigacion transversal o transeccional como la recoleccion de datos en un solo
momento y tiempo Unico donde su propdsito es describir las variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento. Se caracteriza por recoger informacién una
Unica vez en un periodo delimitado en el tiempo y de una poblacion definida.

Se tratd de una investigacion descriptiva, dicho disefio esta hecho para describir
con mayor precision y fidelidad posible, una realidad empresarial 0 un mercado.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion descriptiva

buscé especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas grupos,
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comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
anélisis.

El nivel de la investigacion presentd un enfoque cuantitativo, ya que la
informacion se representd de forma numérica y en porcentajes, usando técnicas e
instrumentos de la estadistica.

Segln Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo usa
procedimientos estandarizados (que sean aceptados por una comunidad cientifica);

tales datos se representan numéricamente y son analizados por métodos estadisticos

4.2.- Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacién

En el presente trabajo, se enmarcé dentro del sector de MYPE del rubro
librerias del Mercado Modelo Central de Piura.

4.2.1.1 Variable Atencidn al cliente.

Considerando que la poblacion es infinita, dado que no se conoce el nimero de
clientes que visitan a los negocios.

4.2.1.1 Variable Financiamiento.

La poblacion es finita, considerando solamente a los propietarios de cada
MYPE.

Tabla 1. Poblacién de MYPE

N| NOMBRE MYPE DIRECCION RUC
1| LIBRERIA ALI Puesto 9 Mza 28 Unidad 1. Mercado | 10450116471
Modelo de Piura
2| COMERCIAL Puesto 7 unidad 1 Mza 29. Interior | 10433313025
LOMI Mercado Central
3| COMERCIAL Mercado Central Puesto 16 Unidad 1 | 10459429587
HAYDEE Mza 2.
4| RICMAR EIRL Mza 27 unidad 1 Puesto 4. Interior | 20440878394
Mercado Central.
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5| NEGOCIOS PENA | Puesto 690 Interior 691. Mercado | 20356883234
DISTRIBUIDORE | modelo de Piura.

S EIRL

6| LIBRERIAS Tienda exterior N° 20 Mercado Central 20525651119
ANGIE EIRL

7| LIBRERIA — | Exterior Mercado Central N° 48. Piura 10406153369

MANUALIDADE
S MI SOCORRITO

Elaboracion propia

4.2.2 Muestra

Segun Arias (2006), la muestra es un subconjunto representativo y finito que
se extrae de la poblacidn accesible.

Para las variables atencién al cliente, la muestra estuvo conformada por los
clientes, considerando una poblacion infinita, determinandose mediante la férmula
estadistica para el tamafio de muestra de una poblacion infinita es:

7Z2PQ
n0= EZ

P= Proporcion de personas que compran en las librerias

Z? = Grado de confiabilidad (1.96)

e = Margen de error (5.0%)
p = Probabilidad que ocurra (0.85)
g = Probabilidad que no ocurra (0.15)

Reemplazando en la formula resulta

n, = 196 Clientes

Asimismo, para Arias (2006) la muestra finita es aquella cuyo elemento en su
totalidad son identificables por el investigador. Para la variable financiamiento, la

muestra estuvo conformada por los representantes de las MYPE en estudio, para
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) cuando se considera una poblacidn pequefia,
menor a 50 individuos, se considera que la poblacion es igual a la muestra (N=n); es
decir 7 representantes, que son los propietarios de las librerias del mercado Modelo

Central de Piura.

Criterios de inclusion y exclusion

Para el desarrollo de la presente investigacion se incluyd a los clientes, de ambos sexos,
con un rango de edad entre 18 a mé&s afios, que se muestren interesados en participar
en la investigacion a realizar. Por otro lado se excluye, a clientes que presenten alguna
ocurrencia psicoldgica no apta para el recojo de informacion.

Ademas se incluyo a los representantes o administradores de las MYPE rubro librerias,
excluyendo a encargados o personal que no tenga conocimiento sobre la gestion

financiera de la MYPE.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables.

. N _ _ Definicion _ ftems o ‘Técnicas e
Variables Definicion | Dimensiones . Indicadores Escala de medicion | Fuentes instrumento

operacional

Conjunto  de La dimension Ate_ncién 1. ¢Para usted Ordinal

actuaciones, “fac@oyes” se | rapida la capacidad de

mediante  las medira a respuesta  en

cuales la través de los atencion es

empresa mdlcgglores rapido y &gil en

gestiona la atencion las MYPE

relaciéon  con rapida, rubro librerias

sus  clientes confianza en del  mercado

actuales 0 los central de

potenciales, IOFOdUCt(IJS, - zlureg - R

; n persona onfianza en|2. ¢Para uste rdina .
éIﬁ;%CTIS NAL ge;?ués de |(&)l Factores capacitado, | productos los productos Clientes | - \esta/Cuestionario

compra del Imagen y gue ofertan las

producto, vy enfoque a los MYPE  rubro

cuyo fin Gltimo clientes con librerias  del

es lograr en él la técnica de mercado

un nivel de la encuesta y cgntral de

satisfaccion lo el Piura,

mas alto instrumento satlschen su

posible. (Ariza cuestionario neces_lglad en

& Ariza, 2014) de  escala cuestion  de
nominal, diversidad y
aplicada a los garantia?




clientes de
las MYPE.

Personal
calificado

3. ¢Para usted
las MYPE
rubro librerias
del mercado
central de Piura
cuentan con el
personal
calificado para
la atencién?

Ordinal

Enfoque al
cliente

4, ;Considera
que las
actividades de
las MYPE
rubro librerias
del mercado
central de Piura
estan enfocadas
al cliente?

Ordinal

Imagen de la
MYPE

5. ¢Considera
gue las MYPE
rubro librerias
del mercado
central de
Piura,
proyectan una
imagen
adecuada  en
relacion a sus
actividades?

Ordinal

Estrategias

La dimensién
“estrategias”
se medira por

Satisfaccién
al cliente

6. ¢Usted se
encuentra
satisfecho con

Ordinal

Clientes

Encuesta/Cuestionario
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medio de los
indicadores
satisfaccion,
conocimiento
de
necesidades,
promociones,
diversidad de
productos,
precios
accesibles vy
fidelizacion
con la técnica
de la
encuesta y el
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal,
aplicada a los
clientes de
las MYPE.

los servicios de
atencion al
cliente de las
MYPE rubro
librerias del
mercado

central de
Piura?

Conocimiento
de
necesidades

7. ¢Considera
que las MYPE
rubro librerias
del  mercado
central de
Piura, se
preocupan por
conocer sus
necesidades en
la atencion y
requerimiento
de productos?

Ordinal

Promociones

8. ¢(Las MYPE
rubro librerias
del mercado
central de
Piura, cuentan
con
promociones
atrayentes para
sus clientes?

Ordinal

Fidelizacion
al cliente

9. ¢(Las MYPE
rubro librerias
del mercado

Ordinal
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central de
Piura, ponen
énfasis en
fidelizar a sus
clientes?

Diversidad de
productos

10. ¢ Usted
considera que
las MYPE
rubro librerias
del mercado
central de
Piura, cuentan
con diversidad
de marcas y
modelos en sus
productos?

Ordinal

Precios
accesibles

11. ¢Los
precios que
ostentan las

MYPE  rubro
librerias del
mercado

central de
Piura, son
adecuados?

Ordinal
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Definicion Items Escala de Técnicas e
Variables Definiciéon | Dimensiones - Indicadores . Fuentes instrumento
operacional medicion
Seqdn La dimension Necesidad de | 1. ;Considera usted| Nominal
C gu fuentes d financiamien | que necesita
(2015) s¢ financiamiont | financiamiento para
NN o realizar mejoras en
entiende por 0 se mediraa "
financiamien través de los su MYPE
t0 aquellos ndicadores Conocimient | 2. ;Tiene Ordinal
mecz?nismos necesidad de 0 sobre | conocimiento sobre
0 financiamient créditos facilidades 0
modalidades 0 informacion
Fuentes de o relacionada a
en los que conocimiento g 5
- ‘1 créditos MYPE? Representan
FINANCIAMIEN incurre 1a | financiamien | de créditos, — : . . Encuesta/
. Requisitos 3. ¢Considera que| Nominal [te - .
TO empresa para requisitos, Cuestionario
to . para acceder |su MYPE cuenta
proveerse de entidades, ‘o o
. a crédito con los requisitos
recursos, tiposy
. o para acceder a
sean bienes o criterios de o
o~ . créditos?
servicios, a solicitud de — P e .
determinados créditos Instituciones 4. ¢Queé tipo de Ordinal
plazosy que mediante un ?i?lanciamien :)r}igélijgcl)oniserl\?i:izz
por lo cuestionario to de financiamiento?
general tiene aplicado a los Tioo G (50U tino de Ordinal
un costo representante | ' 'P9S . ¢Que tip rdina
financiero s créditos crédito le  han
ofrecido?
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Criterios de|6. ¢Qué criterios| Ordinal
solicitud de | considera para
financiamien | decidir una
to solicitud de
financiamiento?
La dimensién | Monto 7. (A cuanto Ordinal
Montos de | requerido asciende el
financiamient financiamiento
0, se evaluara requerido?
através de |Utilizacion |8. ;Para que utiliz6| Ordinal
los del crédito o utilizaria el dinero
indicadores del crédito?
montos Plazo del | 9. (Cual fue o seria| Ordinal
Estrategias | requeridos, |crédito el plazo del crédito
Montos de utilizacion sol?citado? zepresentan Encuesta/Cuestiona
financiamien | del crédito, |Tasa de | 10. ;/Qué institucion |  Ordinal rio
to plazo del  |interés le brinda las tasas
crédito y de interés mas bajas
tasas de teniendo en cuenta
interés, el plazo?
mediante un 11. ¢Qué tasa de
cuestionario interés pagéb o
aplicado a los pagaria
representante
S
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4.4. Técnicas e instrumentos

4.4.1 Técnicas

a) Encuestas: La elaboracién de la encuesta pretendié establecer
las caracteristicas de la atencion al cliente y financiamiento de
las MYPE rubro librerias en el ambito de estudio; y sus

respectivos objetivos de investigacion.

4.4.2 Instrumentos

a) Cuestionario: La encuestas fueron aplicadas a 196 clientes para
obtener informacién sobre los factores y estrategias de atencién
al cliente, y asimismo sobre las fuentes y montos de

financiamiento que emplean las MYPE

4.5 Plan de analisis

Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los representantes de
las MYPE del rubro libreria, para obtener la autorizacién de poder contactar con los
clientes para aplicarles los cuestionarios, los cuales estuvieron debidamente validados
por el juicio de tres expertos. Asimismo coordinar la aplicacion del instrumento de
financiamiento a ellos.

El presente estudio de investigacion realiz6 un plan de analisis posterior a la
recopilacion de los datos, segln la tabulacion y presentacién mediante tablas y
gréficos, dichos resultados responden a los objetivos de investigacion. Se empled
estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se empled el

programa Excel y programas estadisticos.
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4.6 Matriz de Consistencia:

Titulo Problema Objetivo Variable Definicién Dimensiones Indicadores Metodologia
General General Conceptual

Caracterizacion | ;Cuales seran | Establecer las | Atencién al | La atencion al cliente, | Factores de atencion Atencio6n rapida Tipo de investigacion:
de laatencional | las caracteristicas de  la | cliente se define como el Confianza en productos Descriptiva
cliente 'y el | caracteristicas atencién al cliente y el conjunto de Personal Capacitado Enfoque: Cuantitativo
financiamiento | delaatenciénal | financiamiento en las actuaciones, mediante Enfoque al cliente Disefio: No
en las MYPE | cliente y el | MYPE del rubro librerias las cuales la empresa Imagen de la MYPE experimental /
del rubro | financiamiento | del Mercado Modelo gestiona la relacion con Transversal
librerias del | en las MYPE | Central de Piura, afio 2018 sus clientes actuales o Poblacion:
Mercado del rubro | Objetivos Especificos potenciales, antes o | Estrategias de atencién | Satisfaccion al cliente Representantes y
Modelo Central | librerias del | a) Determinar los factores después de la compra Conocimiento de | clientes de las MYPE
de Piura, afio | Mercado relevantes de la atencion del producto, y cuyo fin necesidades Muestra:
2018 Modelo Central | al cliente en las MYPE del ultimo es lograr en él un Promociones 196 clientes

de Piura, afio
2018?

rubro librerias del
Mercado Modelo Central
de Piura, afio 2018

b) Establecer las
estrategias de atencion al
cliente de las MYPE del
rubro librerias del
Mercado Modelo Central
de Piura, afio 2018

c) Describir las fuentes de
financiamiento que
emplean las MYPE del
rubro librerias del

nivel de satisfaccion lo
mas alto posible. (Ariza
& Ariza, 2014)

Fidelizacion al cliente
Diversidad de productos
Precios accesibles

Financiamiento

Segun Ccaccya (2015),
se entiende por
financiamiento aquellos
mecanismos 0
modalidades en los que
incurre la empresa para
proveerse de recursos,
sean bienes o servicios,
a determinados plazos y
que por lo general tiene
un costo financiero

Fuentes de

financiamiento

Necesidad de
financiamiento
Conocimiento
créditos
Requisitos para acceder a
crédito

Instituciones de
financiamiento

Tipos de créditos

Criterios de solicitud de
financiamiento

sobre

07 representantes
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Mercado Modelo Central
de Piura, afio 2018

d) Determinar los montos
de financiamiento que
incurren las MYPE del
rubro librerias del
Mercado Modelo Central
de Piura, afio 2018

Montos

financiamiento

de

Monto requerido
Utilizacién del crédito
Plazo del crédito
Tasa de interés
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4.7 Principios éticos.

Este trabajo de investigacion se realizd con total transparencia al momento de realizar la
recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso énfasis en la autenticidad
de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas aplicadas fue de estricto
caracter y honestidad al momento de realizar los analisis. Ademas se respetaron los

derechos del autor.
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V. RESULTADQOS
5.1 Resultados de la encuesta
5.1.1 Resultados de la VVariable Atencién al cliente
Dimensién Factores de la Atencién al cliente

Tabla 1
Capacidad de respuesta

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Muy de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 38 19.39%
En desacuerdo 154 78.57%
Muy en desacuerdo 4 2.04%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

En la tabla 1, denominada “Capacidad de respuesta”, los clientes en un 78,57% se

muestran en desacuerdo.

Tabla 2
Productos satisfacen necesidades

Frecuencia  Porcentaje

Categoria

Muy de acuerdo 0 0.00%

De acuerdo 30 15.31%

En desacuerdo 149 76.02%

Muy en desacuerdo 17 8.67%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

En la tabla 2, titulada “Productos satisfacen las necesidades”, se determind que

los clientes se muestran en un 76,02% en desacuerdo.
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Tabla 3
Personal calificado

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Muy de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 82 41.84%
En desacuerdo 110 56.12%
Muy en desacuerdo 4 2.04%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.
En la tabla 3, titulada “Personal calificado”, los clientes en un 56,12% se muestra en

desacuerdo sobre el personal que atiende en las MYPE del rubro libreria

Tabla 4

Enfoque al cliente

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Muy de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 73 37.24%
En desacuerdo 119 60.71%
Muy en desacuerdo 4 2.04%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

En la tabla 4, denominada “Enfoque al cliente” se determind que un 60,71% de
los clientes se considera en desacuerdo con que las actividades de las MYPE rubro

librerias del mercado central de Piura, estan enfocadas al cliente
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Tabla 5
Imagen de la MYPE

Frecuencia  Porcentaje

Categoria

Muy de acuerdo 0 0.00%

De acuerdo 71 36.22%

En desacuerdo 125 63.78%

Muy en desacuerdo 0 0.00%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.
En la tabla 5, denominada “Imagen de la MYPE”, los clientes en un 63,78% se muestran

en desacuerdo con que las MYPE proyectan una imagen adecuada en cuanto a sus

actividades

Dimensién Estrategias de la Atencidn al cliente

Tabla 6

Satisfecho con la atencién

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Muy de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 7 3.57%
En desacuerdo 174 88.78%
Muy en desacuerdo 15 7.65%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

En la tabla 6, denominada “Satisfecho con la atencion”, se aprecia que los clientes en un

88,78% se muestran en desacuerdo
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Tabla 7

Conocimiento de necesidades del cliente

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Muy de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 13 6.63%
En desacuerdo 174 88.78%
Muy en desacuerdo 9 4.59%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

En la tabla 7, titulada “Conocimiento de necesidades del cliente”, los clientes en un

88,78% se encuentran en desacuerdo con que las MYPE rubro librerias del mercado

central de Piura

Tabla 8

Promociones de la MYPE

Frecuencia  Porcentaje

Categoria

Muy de acuerdo 0 0.00%

De acuerdo 91 46.43%

En desacuerdo 105 53.57%

Muy en desacuerdo 0 0.00%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

En la tabla 8, denominada ‘“Promociones de las MYPE”, los clientes se muestran en

desacuerdo en un 53,57% en relacion si las MYPE rubro librerias del mercado central de

Piura, cuentan con promociones atrayentes para sus clientes
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Tabla 9

Fidelizacion al cliente

Frecuencia  Porcentaje

Categoria

Muy de acuerdo 0 0.00%

De acuerdo 25 12.76%

En desacuerdo 118 60.20%

Muy en desacuerdo 53 27.04%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.
En la tabla 9, denominada “Fidelizacion al cliente”, los clientes en un 60,20% se muestran

en desacuerdo

Tabla 10

Diversidad de marcas y modelos

Frecuencia  Porcentaje

Categoria

Muy de acuerdo 0 0.00%

De acuerdo 73 37.24%

En desacuerdo 119 60.71%

Muy en desacuerdo 4 2.04%
196 100%

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

La tabla 10, denominada “Diversidad de Marcas y modelos”, los clientes en un 60,71%

sefialan estar en desacuerdo
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Tabla 11

Precios de productos

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Muy de acuerdo 0 0.00%

De acuerdo 31 15.82%
En desacuerdo 164 83.67%
Muy en desacuerdo 1 0.51%
Total 196 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro librerias del mercado

modelo de Piura.

En latabla 11, denominada “Precios de productos”, los clientes en un 83,67% se muestran

en desacuerdo

5.1.2 Resultados de la Variable Financiamiento

Dimension Fuentes de Financiamiento

Tabla 12

Necesidad de Financiamiento

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 6 85.7%
No 1 14.3%
Total 7 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del

mercado modelo de Piura.

En la tabla 12, titulada “Necesidad de Financiamiento”, los representantes en un 85,7%

respondieron que requieren de financiamiento
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Tabla 13

Conocimiento sobre facilidades de créditos

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Mucho conocimiento 0 0.0%
Conocimiento medio 5 71.4%
Poco conocimiento 2 28.6%
Total 7 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 13, denominada “Conocimiento sobre facilidades de crédito”, los

representantes en un 71,4% sefialan que poseen un conocimiento medio sobre

financiamiento de créditos

Tabla 14

Requisitos necesarios

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 7 100.0%
No 0 0.0%
Total 7 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 14, denominada “Requisitos necesarios”, los representantes de las MYPE

sefialan en su totalidad (100%) que si cuentan con los requisitos exigidos para acceder a

un financiamiento externo

57



Tabla 15

Ofrecimiento de financiamiento

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Bancos 2 28.6%
Cajas Municipales 5 71.4%
Microfinancieras 0 0.0%
Prestamistas 0 0.0%
Total 7 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 15, titulada “Ofrecimiento de financiamiento”; los representantes sefialaron
que el financiamiento proviene de instituciones bancarias en un 28,6%, y el 71,4%

proviene de cajas municipales teniendo la mayor representatividad

Tabla 16

Tipo de crédito

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Capital de trabajo 5 71.4%
Créditos personales 0 0.0%
Créditos de consumo 0 0.0%
Otro 2 28.6%
Total 7 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 16, denominada “Tipo de crédito”; los representantes expresaron que los

créditos de capital de trabajo son los mas utilizados en un 71,4%.
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Tabla 17

Criterios para solicitar crédito

Categoria Frecuencia Porcentaje
Tasa de interés 3 42.9%
Plazos de pago 4 57.1%
Prestigio de entidad 0 0.0%
Recomendaciones de terceros 0 0.0%
Total 7 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En latabla 17, titulada “Criterios para solicitar crédito”; los representantes sefialaron que
siempre consideran las tasas de interés en un 42,9%, y un 57,1% tienen en cuenta al

acceder a un financiamiento los plazos de pago

Dimensién Montos de Financiamiento

Tabla 18

Monto de financiamiento

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Menos de S/. 5000 0 0.0%
Entre S/. 5000 a S/8000 0 0.0%
Entre S/. 8000 a S/10000 2 28.6%
Mas de S/. 10000 5 71.4%
Total 7 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 18, denominada “Monto de financiamiento”; los representantes sefialan que
generalmente en un 71,4% solicitan prestamos de mas de S/. 10000 soles; un 28,6%

solicitan financiamientos entre S/. 8000 a S/. 10000 soles.
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Tabla 19

Utilizacion del crédito

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Capital de trabajo 2 28.6%
Mejora de infraestructura 4 57.1%
Bienes muebles 0 0.0%
Pago de deudas 1 14.3%
Total 7 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 19 titulada “Utilizacion del crédito”, los representantes sefialan que el destino

del crédito en un 57,1% es para mejora de infraestructura

Tabla 20

Plazo del crédito

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Corto plazo 1 14.3%
Mediano plazo 5 71.4%
Largo plazo 1 14.3%
Total 7 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 20, denominada “Plazo del crédito”, los representantes en un 71,4% sefialan
que generalmente acceden a una modalidad de financiamiento a mediano plazo; y un

14,3% lo hace a corto y largo plazo respectivamente
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Tabla 21

Tasas de interés mas bajas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Bancos 0 0.0%
Cajas Municipales 7 100.0%
Microfinancieras 0 0.0%
Prestamistas 0 0.0%
Total 7 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

Enlatabla 21, titulada “Tasa de interés mas bajas”; los representantes en un 100% sefialan
que las cajas municipales son las instituciones que ofrecen los interés méas bajos del

mercado.

Tabla 22

Tasas de interés de crédito

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Menos de 5% 2 28.6%
Entre 5% a 9% 5 71.4%
Entre 9% a 12% 0 0.0%
Mas del 12% 0 0.0%
Total 7 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE del rubro librerias del
mercado modelo de Piura.

En la tabla 22, titulada “Tasa de interés de crédito”; los representantes en un 71,4%

sefialan que la tasa pasiva de interés suele estar comprendida entre 5% a 9%
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5.2 Andlisis de los resultados

En relacion al primer objetivo: Determinar los factores relevantes de la atencion
al cliente en las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura,

ano 2018

En la tabla 1, denominada “Capacidad de respuesta”, los clientes en un 78,57% se
muestran en desacuerdo, lo que indica que en las MYPE de rubro librerias del
mercado modelo de Piura no se percibe un servicio rapido, se considera que debido a
la época de campafia escolar la mayoria de las librerias o bazar librerias cuentan con
mucha demanda, lo que es imposible atender con rapidez, debido a las colas de
clientes que se generan. Asimismo se determind que un 19,39% de los clientes estan
de acuerdo con la capacidad de respuesta de atencion en las librerias. Solamente un
2.04% se muestra muy en desacuerdo con la agilidad y rapidez en el servicio de

atencion.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Pantoja (2016) quien determin6
que el 6,1% menciond que son pocas veces que el tiempo que se establece para que
le brinden el servicio es el apropiado, seguido del 69,7% menciona gque a veces el
tiempo que se establece para brindar el servicio es el apropiado. Concluyendo que
existen deficiencias en cuanto al establecimiento de los tiempos para la atencion de
los pacientes. Asimismo, Arenas (2016) en su investigacidén determiné que el 72% de

las personas encuestadas califica que el tiempo de espera del servicio es lento.

Para Kotler y Armstrong (2012) dentro de la atencion al cliente, las empresas deben
considerar responder raudamente toda solicitud de informacién, por parte de los
clientes; asimismo responder de manera rapida las quejas de los clientes. En el mismo

sentido, Parasuraman, Zeithlam y Barry (2009), la capacidad de respuesta se refiere a
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la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio
rapido; también lo accesible que resulte la organizacion para el cliente, es decir, las

posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

En la tabla 2, titulada “Productos satisfacen las necesidades”, se determind que los
clientes se muestran en un 76,02% en desacuerdo, esto se origina por que una mayoria
de clientes en campafia escolar deja sus listas para que sean surtidas y para evitar
demora de tiempos, luego recogen sus pedidos y los suelen revisar en su casa, y
encuentran que las marcas de los productos en cuestion de cuadernos, colores y otros
no son los que ellos deseaban, esto se origina por que los precios varian
considerablemente en cuestion de marcas, y por economizar se dan cuenta que los
productos no los satisfacen. Asimismo, el 15,31% de los clientes consideran estar de
acuerdo con que los productos satisfacen sus necesidades. Finalmente un 8,67% se

encuentra muy en desacuerdo.

Los resultados se comparan con los obtenidos por Balarezo (2015) quien determino
que un 88% de los encuestados tienen la necesidad de que las empresas brinden una
buena atencién ademdas de un buen producto que satisfaga sus necesidades y
expectativas. Por su parte Vela y Zavaleta (2014) determind que el 44.12% de los
encuestados, manifiestan estar de acuerdo que las tecnologias de los equipos Claro
superan a la de los competidores (Movistar y Nextel), seguido del 42.65% que esta

totalmente de acuerdo.

La atencion al cliente, se define como el conjunto de actuaciones, mediante las cuales
la empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o después
de la compra del producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en él un nivel de satisfaccion

lo mas alto posible. (Ariza & Ariza, 2014)
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En Economia se Ilama utilidad a la capacidad de los bienes y servicios para satisfacer
necesidades. Es decir, la utilidad mide el grado de satisfaccion que nos produce el
consumo de un bien o servicio y, por tanto, cuanto se valora. Los bienes y
servicios son, entonces, cualquier cosa adecuada para satisfacer las necesidades

humanas. (Barneto, 2012)

En la tabla 3, titulada “Personal calificado”, los clientes en un 56,12% se muestra en
desacuerdo sobre el personal que atiende en las MYPE del rubro libreria, esto sucede
debido a que los trabajadores en campafia, estdn sumamente ocupados por ende
muchas veces no le dan prioridad a los clientes, se encuentran mas enfocados en
buscar o surtir la lista de productos, para no equivocarse. A esto se suma que los
clientes estan aburridos y cansados de esperar su turno. Esto se reafirma, ya que un
41,84% de los clientes manifiestan estar de acuerdo con que las librerias cuentan con
el personal adecuado para la atencion. Solamente un 2,04% se muestra muy

desacuerdo con que se cuenta con el personal idoneo para la atencion.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Patifio (2014) quien determind
que el 78% de los usuarios del rubro gimnasios afirma que el personal es cualificado.
Por su parte, Obando (2016) determiné que el 30,1% de los encuestados manifestaron
que de los empleados del restaurante tienen poca amabilidad; y el 48% indicaron que
los conocimientos de los empleados son escasos para contestar las preguntas a sus

clientes

De acuerdo Parasuraman, Zeithlam y Barry (2009), dentro de los factores que
determinan la calidad de atencion al cliente, se considera la capacidad del personal;
ya que el personal debe poseer las habilidades y conocimientos necesarios de los

servicios y productos que ofrece.
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En la tabla 4, denominada “Enfoque al cliente” se determin6 que un 60,71% de los
clientes se considera en desacuerdo con que las actividades de las MYPE rubro
librerias del mercado central de Piura, estan enfocadas al cliente. Se considera que el
enfoque al cliente no se da de manera global, ya que se puede intentar cumplir con la
satisfaccion de necesidades, pero muchas veces no se cubren las expectativas,
originando descontentos en sus clientes. Muchas de las MYPE no definen objetivos
0 estrategias que consideran al cliente como referencia mas importante. También se
determind que el 37,24% se muestra de acuerdo con que las actividades estan
enfocadas al cliente, se deduce que estos clientes estan satisfechos en sus expectativas
y necesidades. Solamente un 2,04% se muestra muy desacuerdo con el enfoque al

cliente de las librerias.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Obando (2016), quien determind
que el 41% manifestaron que pocas veces el personal del restaurante orienta al cliente
adecuadamente de acuerdo su necesidad. Posso (2010), por su parte concluye que
existe conciencia en el equipo de trabajo que, para una satisfaccion plena del cliente,
la gestion que realiza el departamento se debe modificar con el objetivo de innovar

en atencion y en propuestas para el abordaje del servicio.

En cuanto al objetivo de la atencion al cliente, Ariza y Ariza (2014) sefialan que la
atencion al cliente, debe enfocarse en el comportamiento del cliente, para alcanzar
una relacion directa con los clientes para que los trabajadores sean capaces de resolver

cualquier incidente o reclamo que los clientes puedan tener.

En la tabla 5, denominada “Imagen de la MYPE”, los clientes en un 63,78% se
muestran en desacuerdo con que las MYPE proyectan una imagen adecuada en cuanto
a sus actividades, estos resultados se consideran ya que se puede considerar que

solamente dos MYPE o tres son reconocidas en el rubro Librerias del mercado central,
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debido al tiempo que llevan desempefiandose, otro aspecto rescatable es sobre las
marcas de los productos que ofertan, la mayoria de las MYPE cuentan con marcas
accesible en precios, considerando que su publico mayoritariamente perteneces a
niveles socioecondmicos medios 0 bajos. También se rescata, que en épocas de
campana se percibe un desorden y organizacién en la MYPE debido a la afluencia de
publico, perjudicando la imagen ya deteriorada de las MYPE. También se determino

que un 36,22% se muestra de acuerdo con la proyeccion de imagen de la MYPE.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Patifio (2014) quien identificd
que la percepcion del usuario con respecto a su atencion en las empresas de rubro
gimnasios es bastante positiva ya que el 84% asegura que existe un trato considerable
y amable, y el 82% considera que dicho personal irradia una imagen de honestidad y
confianza. Por su parte, Obando (2016) determin6 que el 44% manifestaron que es
muy aceptable la apariencia de los empleados ya que tienen una apariencia impecable.
Pantoja (2016) sefialo que el 63,9% de los pacientes mencionan que a veces el disefio
del espacio fisico es el indicado para que se le brinde el servicio, el 30,3% menciond
gue muchas veces el disefio que presenta el consultorio dental es el apropiado para su

atencion

Para Fuentes (2014) manejar una sélida imagen institucional, es un factor clave para
la definicion de un futuro exitoso para tu Pyme; ya que permite que el negocio sea
identificado en el mercado; facilita la recordacién para el publico objetivo; permite
diferenciarse de la competencia; y comunica la personalidad y el giro del negocio de

manera visual y hace que sea facil y rapido de entender.
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En relacion al segundo objetivo: Establecer las estrategias de atencion al cliente

de las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018

En la tabla 6, denominada “Satisfecho con la atencion”, se aprecia que los clientes en
un 88,78% se muestran en desacuerdo, estos resultados son resultados de la pérdida
de tiempo de espera para ser atendidos, en la formacion de colas tanto para realizar
los pedidos, cola para pagar y para la recepcion del pedido. En este mismo sentido se
aprecia que un 7,65% de los clientes se muestran muy en desacuerdo. Solamente un
3,67% se considera de acuerdo en relacion a los servicios de atencion. Cabe resaltar
que la aplicacion de los cuestionarios fueron realizados en plena camparia escolar, por

ende los resultados son adversos en cuanto a los aspectos o indicadores estudiados.

Segun estos resultados, se compara con los de Arenas (2016) quien concluye que los
clientes encuestados manifiestan su insatisfaccion debido a la mala atencion, esto se
ve reflejado en el mal servicio, demora de entrega del producto, trato descortés, mala
recepcion por parte de los trabajadores; se puede percibir que el nivel de satisfaccion
de los clientes es bajo, puesto que las pollerias no superan sus expectativas en cuanto
al servicio y buena atencién. En cambio Balarezo (2015) determind que el 84%
sienten que su satisfaccién esta ligada a una atencion personalizada por parte de las
MYPE. También Vela y Zavaleta (2014) concluyeron que los niveles de atencion al
cliente y los niveles de ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como

bueno y regular; en tiendas de cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Trujillo.

Segun Aniorte (2013), la importancia de la atencion al cliente se puede guiar por los
siguientes aspectos, cuando el cliente comenta sobre su satisfaccion y experiencia por
el servicio entregado o la atencion recibida. Para Kleyman (2009) se alcanza un valor
percibido positivo hacia la marca, logrando un adecuado manejo de la satisfaccion de

los clientes.
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En la tabla 7, titulada “Conocimiento de necesidades del cliente”, los clientes en un
88,78% se encuentran en desacuerdo con que las MYPE rubro librerias del mercado
central de Piura, se preocupan por conocer sus necesidades en la atencion y
requerimiento de productos. Esto se deduce por que las MYPE no realizan
investigaciones previas sobre cuales son las verdaderas necesidades de sus clientes,
generalmente se guian por su experiencia para saber cual o que productos comprar o
no comprar. También se considera que depende de los distribuidores, ya que les
venden productos de diversas marcas que se promocionan, y ellos lo adquieren sin
saber si van a cumplir con las expectativas o necesidades de sus clientes. También se
aprecia que un 6,63% de los clientes se muestra de acuerdo con que las MYPE si
tienen conocimiento sobre sus necesidades y solamente un 4,59% se muestra muy en

desacuerdo.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Arenas (2016) determind que el
64% de las personas encuestadas considera que el personal que le atiende no le
proporciona un servicio fiable y adecuado a las necesidades, asi mismo Obando
(2016) determiné que el 35% opinaron que regularmente se establece una relacion de
empatia con el personal en el momento del pedido. Pantoja (2016) en lo que respecta
a los pacientes encuestados el 12,1% menciond que son pocas las veces que se
resuelven sus problemas al asistir al consultorio dental. Por su parte Balarezo (2015)
determind que un 74% opina que son considerados por estas MYPE ya que se les
resuelve sus dudas en todo momento. Al tratarse de calidad y buen precio, el 67% de
las personas encuestadas creen que los productos que adquieren si son de calidad y se

acogen en la linea de precios adecuados.

Solorzano y Aceves (2013) sefialan que en los principios de la atencion al cliente se

establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe; el disefio
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del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes,
ademas de garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda

permanecer en el mercado.

En la tabla 8, denominada “Promociones de las MYPE”, los clientes se muestran en
desacuerdo en un 53,57% en relacion si las MYPE rubro librerias del mercado central
de Piura, cuentan con promociones atrayentes para sus clientes. Al encontrarse en
campana escolar es dificil encontrar promociones, ya que la demanda es muy alta,
pero si se aprecian que por compras grandes realizan pequefios descuentos
generalmente cuando cotizan las listas, o de lo contrario obsequian pequefias libretas,
lapiceros o etiquetas para el nombre en los cuadernos. En el mercado es comun que
se realicen descuentos sobre los precios que se ostentan. También se determind que
el 46,43% de los clientes se muestra de acuerdo con las promociones que brinda la

MYPE.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Arenas (2016) quien determind
que el 81% de las personas encuestadas indica que las promociones de la polleria de
su preferencia no superan sus expectativas en cuanto al servicio brindado. Por su
parte, Balarezo (2015) determind que un 93% considera que implementar
promociones en sus productos musicales, pueden generar que las MYPE obtengan un

cierto nivel de competencia

Segun Cortés (2013) las promociones de ventas, es un méetodo para aumentar la
familiaridad de marca y producto dentro de un mercado, y para las PyMES (Pequefias
y medianas empresas) representa todo un reto pues cuentan con recursos limitados, lo
que induce a crear estrategias cada vez mas innovadoras y que a su vez den resultados

con poca inversion.
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En Ia tabla 9, denominada “Fidelizacion al cliente”, los clientes en un 60,20% se
muestran en desacuerdo, asimismo un 27,04% se muestran muy en desacuerdo; en
relacién a estos resultados se deduce que las MYPE al conocer las necesidades de sus
clientes y mucho menos sus expectativas no perciben la intencion de ser fidelizados,
asimismo los procesos en su totalidad no estan enfocados al cliente. Por otro lado, las
promociones y descuentos son engariosos, ya que se hacen sobre el precio en sticker
0 etiqueta en los productos, con un margen de 2 a 5 soles por lo general. Dentro de
los resultados también se determind que solamente un 12,76% se muestra de acuerdo
con que las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, ponen énfasis en

fidelizar a sus clientes

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Posso (2010) quien dentro de las
principales conclusiones determina que se tiene conciencia al interior del negocio,
que se esta realizando basicamente lo que se pide, es decir que no se esta generando
un valor agregado al servicio que se presta al cliente, para retenerlo y fidelizarlo. Por
lo que es de suma importancia comenzar a crear una relacion de valor con los
diferentes clientes. Asimismo Balarezo determind que un 59% de las personas

encuestadas sienten la satisfaccion de su compra y se sienten motivados a volver.

En relacion a la importancia de la atencion al cliente, Kotler y Keller (2012) sefialan
que la clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion; es decir
se trata de maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una relacion de largo

plazo con él.

Aniorte (2013) sefiala que dentro de los aspectos de la atencion al cliente, se aprecia
que si un cliente recibe un buen servicio o atencion, existe la probabilidad de
repeticion de compra; y de convertirse en un medio de recomendacion hacia clientes

potenciales.
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La tabla 10, denominada “Diversidad de Marcas y modelos”, los clientes en un
60,71% sefalan estar en desacuerdo, esto refiere que las librerias se surten con
productos que les ofrecen los distribuidores, por lo cual las marcas o diversidad de
modelos depende de la distribuidora, difiriendo muchas veces con los requerimientos
de los clientes, ademas las librerias cuentan con marcas accesibles a la economia del
publico objetivo. También se determind que un 37,24% de los clientes se muestran de
acuerdo con las marcas y modelos que las librerias ofrecen, solamente un 2,04% se

muestra muy en desacuerdo en cuanto a la diversidad de productos.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Trujillo (2014) quien determin6
que el 53.33% de los trabajadores tienen conocimiento sobre las diversos modelos de
los productos que se ofertan en la venta minorista de productos textiles. Tambien
Balarezo (2015) determino que un 40% cree que las MYPE deben abordar el tema de
la Confiabilidad, para brindar seguridad a sus clientes al adquirir un producto en sus

establecimientos, debido a la variedad de marcas en instrumentos musicales.

Aniorte (2013) sefiala que la competencia aumenta progresivamente, de esta manera

la oferta también y en mayor variedad, se necesita brindar un valor agregado.

Segun el Centro de Investigacion de Mercados (2014) el término diversificacion en el
mercado hace referencia a la estrategia que encamina a la empresa a ingresar a nuevos
sectores en el mercado, generando nuevos productos para la amplitud de beneficios y
negocios a largo plazo que reduzcan los riesgos de estabilidad de la marca. La
estrategia de diversificacion es una decision importante de la empresa, significa tomar
riesgos y asumirlos, es importante realizar un estudio profundo del mercado teniendo

como objetivo hallar el grado de interés para el grupo objetivo.

En la tabla 11, denominada “Precios de productos”, los clientes en un 83,67% se

muestran en desacuerdo, se infiere que la sensibilidad a los precios de los productos
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siempre expresa un descontento en cualquier rubro, y los clientes siempre suelen
buscar algin beneficio para su economia, en el caso de comprar un producto en
particular en librerias es posible encontrarlo mas bajo en otra, pero en campafa
escolar donde se cotizan listas, resulta incomodo para el cliente comprar algunos
productos en una libreria y otros en otra libreria, por ende algunos precios van estar
mas bajos en una y otros productos van estar mas caros. Asimismo se determind que
el 15,82% de los clientes se muestran de acuerdo con los precios de los productos.

Solamente un 0,51% se muestra muy en desacuerdo en relacion al precio.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Arenas (2016) quien determin6
que se puede percibir que el precio no es un factor importante para los, dandole
importancia a otros 6 factores, como la buena sazén, la atencion, y la calidad del

servicio.

Segun Aniorte (2013) los competidores presentan precios igualitarios al igual que en
términos de calidad, se debe generar una diferenciacion. Asimismo manifiesta que los
clientes se tornan mas exigentes, en términos de ambiente, atencion, comodidad,
personalidad en el trato, rapidez en el servicio; ademas de los factores de calidad y
precio. Por su parte, Solorzano y Aceves (2013) sefialan que en los principios de la
atencion al cliente, se distingue que toda accion en la prestacion del servicio debe
estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente; garantizandola por medio de

cantidad, calidad, tiempo y precio.

En relacion al tercer objetivo: Describir las fuentes de financiamiento que
emplean las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura,

ano 2018

En la tabla 12, titulada “Necesidad de Financiamiento”, los representantes en un

85,7% respondieron que requieren de financiamiento, para diversas inversiones que
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les permita desarrollar su negocio; mientras que un 14,3% manifestd que no necesita,
debido a que recientemente ha adquirido un préstamo, para afrontar la campafia

escolar.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Ixchop (2014) quien concluye
que la mayoria de empresarios dedicados a la confeccion en la ciudad de
Mazatenango, acuden a instituciones financieras en busca de préstamos, lo que revela
que su principal fuente para financiar sus actividades productivas ha sido el
financiamiento externo, entre tanto un porcentaje minimo utiliza financiamiento
interno. Rufino (2017) determiné que el 93% de los representantes del rubro
restaurante manifestaron que si cuentan con necesidades de financiamiento externo
para realizar inversiones en su negocio. Ojeda (2015) dentro de los resultados se
obtuvo que el tipo de financiamiento con el que trabajan son recursos propios en un
25.0%, recursos propios mas prestamos un 50.0% y préstamos un 25.0%. También
Castillo (2014) dentro de los resultados se obtuvo que el 70% de los encuestados
afirmen que reciben financiamiento externo para realizar sus actividades. Finalmente
Infante (2013) determiné que los empresarios encuestados manifestaron que respecto
al financiamiento, el 80% solicit6 y obtuvo un crédito de las entidades pertenecientes

al sistema financiero.

Segln Ccaccya (2015), el financiamiento utiliza mecanismos o modalidades que
permite a la empresa proveerse de recursos, sean bienes o servicios, a determinados
plazos y que por lo general tiene un costo financiero. Asimismo, sefiala que las
principales causas que generan estas necesidades de financiamiento son: (a) para la
operacion normal (compras, gastos de operacion, etc.) (b) para la adquisicion de
activos (c) para pago de deudas o refinanciamiento (d) necesidades de expansion,

crecimiento o desarrollo (e) para iniciar un nuevo negocio.
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En la tabla 13, denominada “Conocimiento sobre facilidades de crédito”, los
representantes en un 71,4% sefialan que poseen un conocimiento medio sobre
financiamiento de creditos; mientras que el 28,6% expresaron que tienen poco
conocimiento sobre los diferentes tipos de crédito en el mercado. Esto sucede debido
a que los representantes financieros si bien les brindan informacién referente al
crédito los duefios de las MYPE, presentan dudas que no son resueltas debido a que

su prioridad es recibir dinero para invertirlo en el negocio.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Ixchop (2014), quien determino
que en su totalidad los microempresarios si conocen sobre fuentes de financiamiento.

Por su parte Villaordufia (2014) logré establecer que se tiene conocimiento que el
respaldo financiero influye favorablemente en el logro de objetivos y metas en las
empresas de servicios en Lima Metropolitana; incidiendo favorablemente en las

estrategias de gestion.

En toda evaluacion economica y financiera es necesario conocer los costos de las
diferentes fuentes de financiamiento de la empresa, esto permite una mejor toma de
decisiones en relacion a la estructura financiera de la misma. (Universidad

Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, 2008)

En la tabla 14, denominada “Requisitos necesarios”, los representantes de las MYPE
sefialan en su totalidad (100%) que si cuentan con los requisitos exigidos para acceder
a un financiamiento externo. Ahora la facilidad para obtener un crédito para MYPE
es relativamente accesible, ademés cuando los representantes financieros necesitan
cumplir con sus metas de colocaciones, es mucho mas factible adquirir un crédito. En
la actualidad ya no es tan engorroso adquirir un crédito, ademas el rubro librerias

evidencia una solvencia necesaria que favorece la capacidad de pago.
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Los resultados anteriores se comparan con los obtenidos por Ixchop (2014), quien
establecio que el 78% de las empresas han mantenido un buen record crediticio,
cumpliendo cabalmente con el pago de los créditos, lo que le ha permitido continuar
adquiriendo prestamos en los dos Gltimos afios. Rufino (2014) por su parte determind
que el 80% de los restaurantes cumplen con los requisitos para acceder a créditos en
las instituciones financieras, debido a sus estados contables y financieros. Asimismo
valoran la calidad del producto/servicio para elevar la rentabilidad del negocio.
Castillo (2014) concluye que para los requisitos de acceso al crédito se debe contar
con un buen un historial crediticio, estar bien en el sistema financiero, capacidad de
pago, un plan de inversion experiencia en el rubro y asi lograr un buen manejo
financiero, control de gastos y costos para poder cumplir con las obligaciones y

compromisos financieros adquiridos y tener una buena rentabilidad.

Aguirre, Chuica, Mendiola, Palacios, Peralta, Rodriguez y Suarez (2014) sefialan que
las instituciones que brindan financiamientos tienen en cuenta variados requisitos;
pero si la solicitud del solicitante demuestra la capacidad de pago y la solvencia
necesaria, es factible obtener el crédito. Presentar los estados financieros (balance
general, estado de ganancias y pérdidas, estado de cambios en el patrimonio neto,
estado de flujo de efectivo) y notas a los estados financieros del Gltimo afio. Esta
informacidn debe ser actualizada cada seis meses. Los requisitos varian entre una

entidad y otra.

En la tabla 15, titulada “Ofrecimiento de financiamiento™; los representantes
sefialaron que el financiamiento proviene de instituciones bancarias en un 28,6%, y el
71,4% proviene de cajas municipales teniendo la mayor representatividad. Estos

resultados corresponde a que las cajas municipales su mercado objetivo suelen ser en
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su mayoria pequefios negocios, mientras que los bancos se enfocan mas al mercado

de consumo, mediante tarjetas o productos de banca personal.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Ixchop (2014), quien determin6
que la entidad financiera que le ha otorgado financiamiento en un 44% han acudido a
bancos, mientras un 28% afirmaron utilizar ONG’s, el 6% menciona a las

cooperativas, el restante 22% no respondio. Kong y Moreno (2014) al evaluar las
diferentes fuentes de financiamiento que tuvieron mayor participacién en el
Mercado del Distrito de San José, quien tuvo un mayor dinamismo en el sector fue
MI BANCO como principal proveedor de recursos financieros. Ojeda (2015) sefialo

que la fuente de financiamiento la obtiene de Entidades Financieras, siendo los bancos
en un 56% y cajas municipales un 19%; cuatro representantes no indicaron nada.
Castillo (2014) por su parte, determiné que el 40%, reciben financiamiento de las
cajas municipales; el 40% de los encuestados afirman que las cajas municipales son
las que les brinda mayores facilidades en la obtencion de un crédito. Finalmente
Infante (2013) determind que en las MYPE del rubro ferreteria, el 62.5%recibieron

crédito de bancos.

Segun Rodriguez (2014) existen fuentes externas de financiamiento, y son aquellas
otorgadas por terceras personas tales como: Proveedores; como el anticipo de clientes.
También existen fuentes externas, como los Bancos (créditos, descuento de
documentos) y las Microfinancieras con productos similares pero adecuados para
negocios pequefios 0 medianos. Asimismo se encuentran los acreedores diversos
(arrendamiento financiero); publico en general (emisidn de obligaciones, bonos, etc.);

y gobierno (fondos de fomento y garantia)
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Para Rodriguez (2012), sefiala que las entidades de financiamiento captan los ahorros
y efectian préstamos o llevan a cabo inversiones de los demandantes a cambio de
pago de intereses o dividendos. En este punto, las empresas que se encuentran bajo
supervision de la SBS se clasifican de la siguiente forma: Empresas bancarias;
empresas financieras; cajas municipales de ahorro y crédito; Cajas rurales de ahorro
y crédito; cajas municipales de crédito popular; administradoras de fondos de
pensiones; empresas de arrendamiento financiero; corporacion financiera de
desarrollo (COFIDE); bolsa de valores y bolsa de productos; bancos de inversores;
sociedad nacional de agentes de bolsa; empresas de desarrollo de pequefia y micro
empresa (EDYPYMES); cooperativas de ahorro y credito; empresa de transferencia
de fondos; empresas afianzadoras y de garantias; almacenes generales de depdsito;

empresa de servicios fiduciarios y empresas de seguros.

En la tabla 16, denominada “Tipo de crédito”; los representantes expresaron que los
créditos de capital de trabajo son los mas utilizados en un 71,4%; asimismo se
consideran otros tipos de crédito en un 28,6%, dentro de los consideran créditos
MYPE o créditos microempresario, siendo estos tipos de créditos creados por las
instituciones acorde a la estrategia de atraccion de nuevos clientes. Ademas las MYPE
por lo general requieren contar con capital de trabajo para dar mayor movimiento a

sus productos, ademas de los requerimientos de mejora en su negocio.

Dichos resultados se comparan con los obtenidos por Infante (2013) quien determind
que en las ferreterias el 100% utilizo el crédito para capital de trabajo. Castillo (2014)
el financiamiento externo obtenido por los empresarios de las MYPE en estudio en
un 80% es utilizado como capital de trabajo o para compra de bienes mobiliarios.
Ojeda (2015) determind respecto al tipo de crédito que el 38% obtuvo un crédito de

consumo, el 12% crédito hipotecario, un 25% no responde. Ixchop (2014), determino
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que el 32% de microempresarios utilizan préstamos en utilidades retenidas, mientras
un 26% utilizan a proveedores finalmente un 5% recurren a préstamos particulares

con intereses.

Al respecto, Mamani (2014) sefiala que existe diversas formas de clasificar los
créditos que otorgan las Instituciones Financieras, se encuentra una que es muy
comunmente utilizada: los créditos directos; también se les puede denominar créditos
0 riesgos por caja porque la entidad entrega un dinero al solicitante, realizando tramite
que inicia el registro de caja. A la vez sefiala que puede efectuarse a través del abono
en cuenta corriente, cuenta de ahorro o en situaciones especiales por medio de la
entrega de cheque de gerencia o dinero en efectivo. Por otro lado los créditos
indirectos también se les puede denominar créditos contingentes o créditos no por
caja porque la entidad no realiza ningin desembolso en efectivo al solicitante, mas
bien es un respaldo o garantia que ofrece la entidad u otros intermediaros financieros

gue puede efectuarse a traves de aval bancario, cartas de fianza.

En la tabla 17, titulada “Criterios para solicitar crédito”; los representantes sefialaron
que siempre consideran las tasas de interés en un 42,9%, y un 57,1% tienen en cuenta
al acceder a un financiamiento los plazos de pago. El conocimiento medio y su criterio
de los representantes les permiten distinguir las diferentes tasas y modalidades de
plazo al solicitar un crédito. Ademas la competencia entre las instituciones se basa en
contar con tasas adecuadas que varian en pequefios porcentajes favorables para los
clientes, asimismo brindan mejores modalidades de plazo en cuanto a la fecha de pago

0 en algunos casos pagar la primera cuota en el segundo mes.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Saavedra (2010) quien concluye
que las fuentes de financiamiento no estan siendo utilizadas adecuadamente por el

sector panadero, debido a la falta de conocimiento y la poca disposicion de los entes
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crediticios. Por su parte Ojeda (2015) determino que el 75% de los micro empresarios
consideran la tasa de interés al momento de solicitar un crédito; finalmente el 25% de
los microempresarios encuestados manifestd que los plazos son determinantes para

conocer la capacidad de pago.

Rodriguez (2012), sefiala que las entidades de financiamiento captan los ahorros y
efectlian préstamos o llevan a cabo inversiones de los demandantes a cambio de pago
de intereses o dividendos, en cuotas o plazos pactados con anterioridad; factores que

deben ser tomados en cuenta con prioridad.

En relacion al cuarto objetivo: Determinar los montos de financiamiento que
incurren las MYPE del rubro librerias del Mercado Modelo Central de Piura,

ano 2018

En la tabla 18, denominada “Monto de financiamiento”; los representantes sefialan
que generalmente en un 71,4% solicitan prestamos de méas de S/. 10000 soles; un
28,6% solicitan financiamientos entre S/. 8000 a S/. 10000 soles. Estos resultados
evidencian que las MYPE rubro libreria manejan un capital de trabajo medio, que se
refleja en la cantidad de productos satisfacer la demanda, y mas cuando se esta en
campana escolar donde deben aprovechar los mayores ingresos que les permitan

mantenerse durante el afio, ya que la demanda disminuye considerablemente.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Ojeda (2015) quien determiné
respecto al monto del Préstamo esta comprendido en 3,001 a 5,000 en un 13%; 5,001
a 7,000 un 19%; 7,001 a 9,000 un 12% y mas de 9,000 un 31%; cuatro representantes
no indicaron nada. Infante (2013) determind que el 56.5% recibieron montos entre
1000 a 5000soles. Ixchop (2014), determind que el 28% manifestd haber solicitado
Q. 20,000.00 quetzales, el 22% Q. 30,000.00, el 17% Q. 50,000.00 y un 11% Q.

10,000.00 respectivamente.

79



Al respecto, el Banco Central de Reserva (2009), en cuanto a la segmentacion se
deben tener en cuenta los tipos de segmentos utilizados en los creditos, sefiala que en
el segmento pequefia empresa, los montos suelen ser de rango pequefio, el plazo
promedio es de un afo, las garantias por lo general son especificas y solidarias, y la
utilizacion es para el sector productivo. En el segmento Microfinanzas, el monto
promedio corresponde a US$ 300, el plazo promedio generalmente es un afio, siendo
la garantia por aval de terceros o solidaria, la utilizacion suele ser para la produccion

0 consumao.

En la tabla 19 titulada “Utilizacion del crédito”, los representantes sefialan que el
destino del crédito en un 57,1% es para mejora de infraestructura, debido a los
acontecimientos que se generaron en el mercado (Incendios); mientras que un 28,6%
lo emplea para capital de trabajo, generalmente en campafas escolares; finalmente un
14,3% lo utiliza para pago de deudas a proveedores o créditos vencidos.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Kong y Moreno (2014) quienes
dentro de las principales conclusiones se determina que las fuentes de
financiamiento han influenciado de manera positiva en el desarrollo de las MYPES
del Distrito de San José, gracias a que dichas fuentes les han permitido acceder a
créditos para financiar sus inversiones en capital de trabajo, activos fijos y
tecnologia, impulsdndolos a una mejora tanto en su produccién como en sus
ingresos, ya que ahora cuentan con un mejor inventario para ofrecer a sus clientes.

Amadeo (2013), en cuanto a los destinos del Endeudamiento el 85% de ellos utiliza
el endeudamiento para cancelar cualquier tipo de deudas, ya sea en el mercado local
como en el mercado exterior; el 80% de ellos utiliza el endeudamiento para la

adquisicion de bienes de capital; el 8% de ellos utiliza el endeudamiento para dar
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crédito a clientes; y ademas el 43% de ellos utiliza el endeudamiento para la
adquisicion de stock. Finalmente Ixchop (2014) determino que el destino del crédito
en un 52% se utiliz6 en compra de materia prima, el 18% en pago a proveedores, y

un 13% invirtié en maquinaria

Al respecto, BAC-CREDOMATIC (2009) sefiala que el financiamiento puede
utilizarse en casos de alguna emergencia de liquidez; capacitacion profesional,

inversion en activos fijos; y ampliacion y desarrollo del negocio.

En la tabla 20, denominada “Plazo del crédito”, los representantes en un 71,4%
sefialan que generalmente acceden a una modalidad de financiamiento a mediano

plazo; y un 14,3% lo hace a corto y largo plazo respectivamente.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Saavedra (2010) quien establecio
que el financiamiento a corto plazo es utilizado para sus operaciones y obtencién de
liqguidez inmediata, por otro lado utilizan el préstamo hipotecario como
financiamiento a largo plazo debido al desconocimiento, originando costos
financieros elevados y cuotas en plazos de mayor riesgo. Castillo (2014) por su parte
determind que el 50% y 40% de los encuestados han obtenido un crédito externo a

corto plazo en los dos Gltimos afios.

De acuerdo a Ccaccya (2015), Financiamiento a corto plazo: son aquellas en las que

se cuenta con un plazo igual o inferior al afio para devolver los fondos obtenidos.

La Superintendencia de Banca y Seguros (2013), sefiala que los créditos a mediano
plazo: Son los creditos que seran utilizados para adquisiciones de menor cuantia,
repuestos, accesorios, etc., que por su naturaleza no seran menores a un afio ni mayor

a cinco anos.
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La Superintendencia de Banca y Seguros (2013), sefiala que los créditos a largo plazo:
Estos créditos son otorgados por plazos que superan los cinco afios, y por lo general
son destinados a la compra de inmuebles, equipos, maquinarias de gran envergadura
(Ilamados también todos ellos bienes de capital) y que los clientes necesitan para el

desarrollo o expansion de sus actividades, o de nuevos proyectos a desarrollar.

En la tabla 21, titulada “Tasa de interés mas bajas”; los representantes en un 100%
sefialan que las cajas municipales son las instituciones que ofrecen los interés mas
bajos del mercado. Entre las cuales se puede rescatar la caja Piura, quien es lider en
el mercado regional a través de colocaciones por lo cual pueden rebajar sus tasas para
obtener mayor cantidad de clientes. También la caja Paita, quien la segunda ofrece
tasas menores segun tipos de crédito. Se considera que es una de las estrategias de las

cajas municipales que se han expandido en el mercado piurano.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Saavedra (2010) quien dentro de
las conclusiones se determina que los entes crediticios generalmente es el Banco
Bicentenario (Banfoandes) con la tasa mas baja del mercado, asimismo se encuentran
el Banco Universal del Sur, Banesco, Banco Industrial de VVenezuela con tasas mas
altas pero accesibles, finalmente el Banco Provincial, Banco de Venezuela y el Banco
Occidental de Descuento ofreciendo algunos tipos de créditos, pero exigen numerosos

requisitos y tasas bastante elevadas.

Segun Nunes (2008) la gestion financiera debe encargarse de conseguir
financiamiento de la manera mas beneficiosa para la organizacion, considerando los
costos, plazos y otras condiciones contractuales, las condiciones fiscales y la

estructura de la empresa.

Los costos de financiamiento varian en funcion de la institucion financiera que otorga

el crédito, del destino y del plazo de los fondos, asi como de la calificacion que las
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pymes hayan obtenido al momento de su evaluacién crediticia (Mendiola, y otros,

2014)

En la tabla 22, titulada “Tasa de interés de crédito”; los representantes en un 71,4%
sefialan que la tasa pasiva de interés suele estar comprendida entre 5% a 9% v el
28,6% de representante indica que la tasa se encuentra entre menos del 5%; el valor

suele variar dependiendo de la modalidad de plazos del crédito.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Castillo (2014) determinando que

el 40% de los encuestados, pagan un interés del 1.80%. Infante (2013) el 41% de los

microempresarios deben pagar intereses entre el 21% y 30% mensual. Kong y
Moreno (2014) determinaron que los prestamistas informales del propio Distrito,
vienen consolidando su fuerte participacién en el mercado, actuando como parte

esencial en el desempefio de las MYPES cobrando tasas de interés excesivas.

Latasa de interés de mercado determinard, en definitiva, la cuantia de crédito asignada
a cada segmento. Esto significa que la tasa de interés le permite a los bancos definir
el grado de racionamiento de crédito entre segmentos, con la finalidad de alcanzar la
ganancia esperada. Esto puede implicar para algunos bancos atender solamente a
aquellos clientes cuyo perfil permita alcanzar los niveles esperados de ganancia

(Banco Central de Reserva, 2009).
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VI. CONCLUSIONES

Los factores relevantes de la atencion en las MYPE del rubro librerias del
Mercado Modelo Central de Piura, se miden con los indicadores atencion rapida,
confianza en productos, personal capacitado, enfoque al cliente e imagen de la MYPE;
asi la mayoria de los clientes determinaron con respecto a la atencién al cliente esta dado
por la capacidad de respuesta para la gran mayoria de clientes, seguido por la confianza
con los productos. Ademéas una mayoria de clientes manifiestan que la imagen de la
MYPE, seguido del enfoque al cliente y finalmente contar con personal calificado.
Debido a que estos factores no son para la totalidad de encuestados, se recomienda
contratar mayor personal para un flujo de atencién, adquirir productos que sean
reconocidos en el mercado por su calidad y marca, realizar una mejora en la organizacion
y ambientacion del local, finalmente se considera motivar y capacitar al personal para
brindar una adecuada atencion al cliente.

Las estrategias de atencion al cliente en las MYPE del rubro librerias del Mercado
Modelo Central de Piura, se miden con los indicadores satisfaccion al cliente,
conocimiento de necesidades, promocion, fidelizacion al cliente, diversidad de productos
y precios accesibles; segun la percepcién de la mayoria de los clientes son las
promociones y descuentos que se ofrecen en los productos, la fidelizacién del cliente
mediante material promocional, contar con diversidad de modelos y marcas; asimismo
la gran mayoria considera el conocimiento de las necesidades de los clientes, el enfoque
en la satisfaccion del cliente, y finalmente el precio de los productos. Se sugiere a los
representantes mejorar las promociones y continuar brindando descuentos para atraer,

retener y fidelizar a la totalidad de los clientes, contando con la mayor diversidad de
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modelos, marcas, y por consiguiente precios accesibles para todos los clientes, para
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Las fuentes de financiamiento en las MYPE del rubro librerias del Mercado
Modelo Central de Piura, se miden con los indicadores necesidad de financiamiento,
conocimiento sobre el crédito, requisitos para acceder al crédito, instituciones de
financiamiento, tipos de crédito y criterios de solicitud de financiamiento; la gran mayoria
de representantes sefialan que provienen de las cajas municipales; seguido de
instituciones bancarias. También se concluye que la totalidad de MYPE cumple con los
requisitos para obtener un crédito; la gran mayoria requieren de financiamiento; poseen
un conocimiento medio sobre financiamiento de créditos y los créditos de capital de
trabajo son los mas utilizados; finalmente la mayoria al acceder a un crédito consideran
los plazos de pago. Se recomienda a los representantes mantener su gestion financiera 'y
conseguir asesoramiento contable para determinar cudl es su estado de salud financiera
mediante la interpretacion de ratios financieros.

Los montos de financiamiento en las MYPE del rubro librerias del Mercado
Modelo Central de Piura, se miden con los indicadores monto requerido, utilizacion del
crédito, plazo del crédito y tasa de interés; son en su gran mayoria mayores a S/. 10000
soles. Tambien la totalidad de representantes sefiala que las cajas municipales ofrecen las
tasas de interés mas bajas; la gran mayoria obtienen financiamiento a mediano plazo; a
una tasa pasiva entre 5% a 9%; finalmente la mayoria utiliz6 el financiamiento para
mejora de infraestructura. Se recomienda a los representantes diversificar sus créditos
conociendo mas la banca comercial, para explorar que beneficios pueda conseguir por
cumplimiento de los pagos contractuales del crédito.

Las caracteristicas de la atencion al cliente y el financiamiento de las MYPE del
rubro librerias del mercado central de Piura, segun la percepcion de la gran mayoria de

los clientes la capacidad de respuesta es un factor relevante, también la gran mayoria de
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clientes considera que las promociones y descuentos es la estrategia mas valorada.
Asimismo la gran mayoria de representantes sefialo que las fuentes de financiamiento que
utilizan las MYPE del rubro librerias son las cajas municipales; y finalmente la gran
mayoria de las MYPE, solicitan créditos con montos de financiamiento mayores a S/.

10000 soles.
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ANEXOS



1. Cuestionarios

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE
para el desarrollo de la investigacion denominada “Caracterizacion de la atencion al
cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado modelo
central de Piura, afio 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X)
adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I. VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

1.1 Dimension Factores

1. ¢Para usted la capacidad de respuesta en atenciéon es rapido y agil en las MYPE rubro

librerias del mercado central de Piura?
Muy de acuerdo () De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

2. ¢Para usted los productos que ofertan las MYPE rubro librerias del mercado central de

Piura, satisfacen su necesidad en cuestion de diversidad y garantia?
Muy de acuerdo () De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

3. ¢Para usted las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura cuentan con el
personal calificado para la atencion?

Muy de acuerdo () De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

4. ;Considera que las actividades de las MYPE rubro librerias del mercado central de
Piura estan enfocadas al cliente?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

5. ¢Considera que las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, proyectan una
imagen adecuada en relacién a sus actividades?

Muy de acuerdo () De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

1.2 Dimension Estrategias

6. ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios de atencion al cliente de las MYPE
rubro librerias del mercado central de Piura?

Muy satisfecho () Medianamente satisfecho () Poco satisfecho ( )

7. (Considera que las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, se preocupan

por conocer sus necesidades en la atencion y requerimiento de productos?



Siempre () A veces () Nunca ()
8. ¢Las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, cuentan con promociones
atrayentes para sus clientes?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

9. ¢(Las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, ponen énfasis en fidelizar a
sus clientes?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

10. ¢ Usted considera que las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, cuentan
con diversidad de marcas y modelos en sus productos?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )

11. ; Los precios que ostentan las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, son
adecuados?

Muy de acuerdo () De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo ( )
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE
para el desarrollo de la investigacion denominada “Caracterizacion de la atencion al
cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado modelo
central de Piura, afio 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X)
adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I1. VARIABLE FINANCIAMIENTO

2.1 Dimension Fuentes de financiamiento

1. ¢Considera usted que necesita financiamiento para realizar mejoras en su MYPE?
Si()No()

2. ¢ Tiene conocimiento sobre facilidades o informacion relacionada a créditos MYPE?
Mucho conocimiento ( ) Conocimiento medio ( ) Poco conocimiento ( )

3. ¢Considera que su MYPE cuenta con los requisitos para acceder a créditos?
Si()No()

4. ;Qué tipo de instituciones le han ofrecido servicios de financiamiento?

Bancos ( ) Cajas municipales ( ) Microfinancieras ( ) Prestamistas ( )

5. ¢Qué tipo de credito le han ofrecido?

Créditos capital de trabajo ( ) Créditos personales ( ) Crédito de consumo () Otro ()
6. ¢ Qué criterios considera para decidir una solicitud de financiamiento?

Tasa de interés ( ) Plazos de pago ( ) Prestigio de la entidad ( ) Recomendaciones de
terceros ()

2.3 Dimension Montos de financiamiento

7. ¢A cuanto asciende el financiamiento requerido?

Menos de 5000 ( ) Entre 5000 — 8000 ( ) Entre 8000 — 10000 ( ) Mas de 10000 ( )

8. ¢Para que utilizé o utilizaria el dinero del crédito?

Capital de trabajo ( ) Mejora de infraestructura ( ) Bienes muebles ( ) Pago deudas ( )
9. ¢Cual fue o seria el plazo del crédito solicitado?

Corto plazo ( ) Mediano plazo ( ) Largo plazo ( )

10. ¢ Qué institucion le brinda las tasas de interés mas bajas teniendo en cuenta el plazo?
Bancos ( ) Cajas municipales ( ) Microfinancieras ( ) Prestamistas ( )

11. ;Qué tasa de interés pagé o pagaria?

Menos de 5% ( ) Entre 529 % () Entre 9% a 12% ( ) Méas del 12% ( )
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2. Validaciones

- .
CONSTANCIA DE VALIDACION
e,
Yo, m_\'\l“ do &g (13(- wt C')— [ (P8 Y% , identificado
conDNI__ 020 (€183 , con el grado de Magister en

p
L T

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: Cs»-")fO\A>v:° , elaborado por la

estudiante KARLA VANESSA ALDANA HUAMAN, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de Ia l;éblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y EL FINANCIAMIENTO
EN LAS MYPE RUBRO LIBRERIAS DEL MERCADO MODELO CENTRAL DE
PIURA, ANO 2018”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Piura, Febrero 2018.
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éEs

éEs éNecesita éSe necesita
pertinente mejorarila | tendencioso, | mds items para
o reludonm.ios AEAIEREa] con el redaccion? | aquiescente? medir el
gl:ente concepto? concepto?
. si NO si NO si NO |SI/NO

1. ¢(Para usted la capacidad de

respuesta en atencion al cliente es st( )
rapido y agil en las MYPE rubro NO (X))
librerias del mercado central de | X X )(

Piura?

2. ;Para usted los productos que

ofertan las MYPE rubro librerias st ()
del mercado central de Piura, _ NO (o)
satisfacen su necesidad en cuestion )( )( )(

de diversidad y garantia?

3. (Para usted las MYPE rubro st()
librerias del mercado central de NO ( M)
Piura cuentan con el personal X

calificado para la atencion al X )y

cliente?
4. ;Considera que las actividades st )
de las MYPE rubro librerias del NO ( X7)
mercado central de Piura estin )( X )‘7

enfocadas al cliente?

5. {Considera que las MYPE rubro st ()
librerias del mercado central de NO ()7)
Piura, proyectan wuna imagen . X

adecuada en relacion a sus )( )(

actividades?

6. (Usted se encuentra satisfecho st )
con los servicios de atencién al NO ( X7)
cliente de las MYPE rubro librerias | X
del mercado central de Piura? )C )6’

7. {Considera que las MYPE rubro st( )
librerias del mercado central de NO ( X)
Piura, se preocupan por conocer

sus necesidades en la atencién y )C /Q X
requerimiento de productos?

8. (Las MYPE rubro librerias del O
mercado central de Piura, cuentan NO (X)

con promociones atrayentes para
sus clientes?
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9. (Las MYPE rubro librerias del
mercado central de Piura, ponen
énfasis en fidelizar a sus clientes?

st )
NO (A7)

10. (Usted considera que las
MYPE rubro librerias del mercado
central de Piura, cuentan con
diversidad de marcas y modelos en
sus productos?

st()
NO ( ()

11. ;Los precios que ostentan las
MYPE rubro librerias del mercado
central de Piura, son adecuados?

st ()
NO ( ))
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éEs éNecesita éEs éSe necesita

pertinente mejorarla | tendencioso, | mds items para

ftems relacionados con
Hems c - con el redaccion? | aquiescente? medir el
Financiamiento
concepto? concepto?

sf NO Si NO si NO

1. (Considera usted que necesita
financiamiiento  para  realizar
mejoras en su MYPE?

LY

2. ;Tiene conocimiento sobre

facilidades relacionada a créditos x

MYPE?

3. (Considera que su MYPE cuenta

con los requisitos para acceder a X
X
X

|

S e | x x5 5 [x [~ |x

créditos?
4. {Qué tipo de instituciones le han
ofrecido servicios de

financiamiento? _
5. (Qué tipo de” crédito le han
ofrecido?

6. (Qué criterios considera para
decidir una solicitud de
financiamiento?

7. (A cuanto asciende ol
financiamiento requerido?

8. (Para que utilizd o utilizaria ol

‘jlero del crédito?

9. (Cual fue o seria el plazo del

X
X
crédito solicitado? X’
X

10. ;Qué institucion le brinda las
tasas de interés mas bajas teniendo
en cuenta el plazo?

11. ¢Qué tasa de interés pagoé o
pagaria?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, _bade /M G@% (dions, , identificado
con DNI _ (26 7070 , con el grado de Magister en M”"/fﬂﬁ%ua%

&mewﬂw,%

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: R/x-ilfﬂqar.v , elaborado por la

estudiante KARLA VANESSA ALDANA HUAMAN, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y EL FINANCIAMIENTO EN
LAS MYPE RUBRO LIBRERIAS DEL MERCADO MODELO CENTRAL DE PIURA,

ANO 2018, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Piura, Febrero 2018.

98



éEs éNecesita éEs éSe necesita
rtinente orar la | tendencioso, | mds items para
ftems relacionados con Atenciénal | P€ e i X P
con el redaccion? | aquiescente? medir el
cliente
: concepto? concepto?
. sf NO si NO si NO |Si/NO
1. (Para usted la capacidad de
respuesta en atencién al cliente es S { )
répido y 4gil en las MYPE rubro | X P X

librerias del mercado central de
Piura?

No (X

2. (Para usted los productos que
ofertan las MYPE rubro librerias
del mercado central de Piura,
satisfacen su necesidad en cuestion
de diversidad y garantia?

S|

L)
No ()N

3. (Para usted las MYPE rubro
librerias del mercado central de
Piura cuentan con el personal
calificado para la atencién al
cliente?

st )

N0(7\)

4. (Considera que las actividades de
las MYPE rubro librerias del
mercado central de Piura estian
enfocadas al cliente?

st( )

No ()9)

5. (Considera que las MYPE rubro
librerias del mercado central de
Piura, proyectan wuna imagen
adecuada en relacion a sus
actividades?

st()

NO ()Q

6. ;Usted se encuentra satisfecho
con los servicios de atenci6on al
cliente de las MYPE rubro librerias
del mercado central de Piura?

st()

No (Q

7. (Considera que las MYPE rubro
librerias del mercado central de
Piura, se preocupan por conocer sus
necesidades en la atencién y
requerimiento de productos?

st )
NO ()

8. (Las MYPE rubro librerias del
mercado central de Piura, cuentan
con promociones atrayentes para
sus clientes?

st( )

NO (7&)
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9. (Las MYPE rubro librerias del
mercado central de Piura, ponen
énfasis en fidelizar a sus clientes?

st )

NO (>Q

10. (Usted considera que las MYPE

de Piura, cuentan con diversidad de
marcas y mgdelos en sus productos?

rubro librerias.del mercado central ><

st()

NO (7()

11. ;Los precios que ostentan las
MYPE rubro librerias del mercado
central de Piura, son adecuados?
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éEs éNecesita éEs éSe necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para

ms relaci
e s_re ac.mnados o conel redaccion? | aquiescente? medir el
Financiamiento
concepto? concepto?
Si NO si NO st NO |[SI/NO
1. (Considera usted que necesita st ()

NO (X)

financiamiento  para  realizar
mejoras en su MYPE?

st ()

NO (X)

2. (Tiene conocimiento sobre
facilidades relacionada a créditos
MYPE?

3. (Considera que su MYPE cuenta
con los requisitos para acceder a

st( )

NO (<)

X% % % | %

créditos?

4. ;Qué tipo de instituciones le han st ()
ofrecido SErvicios de NO (7&)
financiamiento?

5. (Qué tipo de crédito le han st()
ofrecido? NO (<)
6. (Qué criterios considera para st ()

Sl A x| Bl R AR X
Fal B e e TS o e O R b S e

decidir una  solicitud de )( NO (7<)
financiamiento?

7. (A cuanto asciende el st ()
financiamiento requerido? 4 No ()
8. (Para que utiliz6 o utilizaria el st )
dinero del crédito? ¥ NO (>Q
9. (Cual fue o seria el plazo del st ()
crédito solicitado? 7( NO ( >Q
10. ;Qué institucion le brinda las st ()
tasas de interés mas bajas teniendo 7( NO ( >()
en cuenta el plazo?

11. ;Qué tasa de interés pagd o st ()
pagaria? \/~ NO (>Q
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CRISTHIAN NiCOLAS ALDANA YARLEQUE , identificado

con DNI 0288H 198 , con el grado de Magister en

DocToR EN ADRINISTRACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: _ C UESTIONARI O , elaborado por la

estudiante KARLA VANESSA ALDANA HUAMAN, para efecto de su aplicacion Ia los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y EL FINANCIAMIENTO
EN LAS MYPE RUBRO LIBRERLf\S DEL MERCADO MODELO CENTRAL DE
PIURA, ANO 2018”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Crithan Mool Aldonn Yrloqué

Doctor en Administracidn

Piura, Febrero 2018.
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éEs éNecesita éEs éSe necesita
ftems relacionados con Atencién al pesiEh meiortfr o jnetkin. | e iten.vs i

con el redaccion? | aquiescente? medir el

cliente
concepto? concepto?
st NO si NO si NO | Si/NO

1. ¢(Para usted la capacidad de
respuesta en atencion al cliente es st ()
rapido y 4gil en las MYPE rubro X X X NO (X )
librerias del mercado central de
Piura?
2. ;Para usted los productos que
ofertan las MYPE rubro librerias st ()
del mercado central de Piura, X X X NO (X )
satisfacen su necesidad en cuestion
de diversidad y garantia?
3. (Para usted las MYPE rubro st (X))
librerias del mercado central de NO( )
Piura cuentan con el personal X )( X
calificado para la atenciéon al
cliente?
4. (Considera que las actividades st )
de las MYPE rubro librerias del NO ( %)
mercado central de Piura estan x X X X
enfocadas al cliente?
5. ;Considera que las MYPE rubro st (X)
librerias del mercado central de i NO( )
Piura, proyectan wuna imagen
adecuada en relacion a sus X X X
actividades?
6. (Usted se encuentra satisfecho st ()
con los servicios de atencion al NO ( X)
cliente de las MYPE rubro librerias X X X
del mercado central de Piura?
7. ;Considera que las MYPE rubro st )
librerias del mercado central de ) NO (X )
Piura, se preocupan por conocer
sus necesidades en la atencion y X X )( .
requerimiento de productos?
8. (Las MYPE rubro librerias del st ()
mercado central de Piura, cuentan NO ( X)

con promociones atrayentes para
sus clientes?
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9. (Las MYPE rubro librerias del
mercado central de Piura, ponen
énfasis en fidelizar a sus clientes?

si()
NO ()

10. ;Usted considera que las
MYPE rubro librerias del mercado
central de Piura, cuentan con
diversidad de marcas y modelos en
sus productos?

st( )
NO ()

11. ;Los precios que ostentan las
MYPE rubro librerias del mercado
central de Piura, son adecuados?

sl (X)
NO( )

Doctor en Administracion




éEs éNecesita éEs éSe necesita
~ ’ d pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
s CElacionasios on conel redaccién? | aquiescente? medir el
Financiamiento
concepto? concepto?
si NO si NO si NO |SI/NO
1. (Considera usted que necesita st )
financiamiento ~ para  realizar )< X X NO (X))
mejoras en su MYPE?
2. ,;Tiene conocimiento sobre st()
facilidades relacionada a créditos )( X X NO (%)
MYPE?
3. (Considera que su MYPE cuenta st ()
con los requisitos para acceder a )( X X NO (X))
créditos?
4. ;Qué tipo de instituciones le han s ()
ofrecido servicios def X X X NO (X))
financiamiento?
5. (Qué tipo de crédito le han st ()
ofrecido? X )( X NO ( x)
6. (Qué criterios considera para st (X)
decidir una solicitud de NO( )
financiamiento? X x x
7. (A cuanto asciende el st ()
financiamiento requerido? )( X )( ‘NO (x )
8. (Para que utilizé o utilizaria el st ()
dinero del crédito? X X )( NO (X )
9. ;Cual fue o seria el plazo del st (X)
crédito solicitado? X X ® NO ()
10. (Qué institucion le brinda las sl (X)
tasas de interés mas bajas teniendo NO ( )
en cuenta el plazo? )( X X
11. ;Qué tasa de interés pagd o - sl(X)
pagaria? X X X | No( )
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Universidad Catélica Los Angeles de Chimbotes

Escuela Profesional de Administracion

ESCALA DE VALIDACION DE LOS NIVELES

Titulo de la investigacion

CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y EL FINANCIAMIENTO EN LAS MYPE DEL RUBRO LIBRERIAS DEL MERCADO MODELO CENTRAL

DE PIURA, ANO 2018

Autora

ALDANA HUAMAN KARLA VANESSA

CRITERIOS DE EVALUACI6N

¢ Es pertinente con el concepto? Necesita mejorar la redaccion? 4 Es tendencioso asquiescente? |  ;Se necesita mas items para medir el concepto?
Orden Pregunta Exoerio 1| Bxvertns | Experto s NI Exoerio 1 | Experts 2 | Exverto s G Expert | Exvect | Expert (WS 1 o | Exertos o
xperto xperto 2 xperto 3 ﬁ xperto xperto 2 | Experto : o1 02 03 l:: Xperto xperto 2 xperto 3 ﬁ
o o o =)
= = = =
SI| NO | SI| NO |SIf NO SI| NO | SI| NO | SI| NO SIINQ| SIINO| SINC SI | NO| SI |NO|SI| NO
ATENCION AL CLIENTE
OEO01 |a) Dimension Factores
¢ Para usted la capacidad de respuesta en atencion es
L |ripido y dgil en las MYPE rubro librerias del mercado | 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1l 3 1 1 1 3
central de Piura?
¢ Para usted los productos que ofertan las MYPE rubro
2 |librerias del mercado central de Piura, satisfacen suf 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 B
necesidad en cuestion de diversidad y garantia?
(Para usted las MYPE rubro librerias del mercado
3 |central de Piura cuentan con el personal calificado para[ 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3l 1 11 3
la atencién?
(Considera que las actividades de las MYPE rubro
4 |librerias del mercado central de Piura estan enfocadas al| 1 1 1 B 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
cliente?
(Considera que las MYPE rubro librerias del mercado
5 |central de Piura, proyectan una imagen adecuada en| | 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 sl 1 11 3
relacion a sus actividades?
OEQ2 |b) Dimensién Estrategias
(Usted se encuentra satisfecho con los servicios de
6 |atencion al cliente de las MYPE rubro librerias delf 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
mercado central de Piura?
. Considera que Tas MYPE rubro Tibrerias del mercado)
7 central de Piura, se preocupan por conocer Ssus| 1 1 1 3 1 | 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
sidades en la atencion y requerimiento de
{nctos?
(Las MYPE rubro librerias del mercado central de
8  |Piura, cuentan con promociones atrayentes para sus| 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1| 3 1 1 1 3
clientes?
;Las MYPE rubro librerias del mercado central de|
9 ‘_! as MYPE vru‘ r.o il url'\'s del mercado ‘u.n ral de 1 | | 3 1 1 \ 3 1 1 | 3 | | | 3
Piura, ponen énfasis en fidelizar a sus clientes?
(Usted considera que las MYPE rubro librerias del|
10 [mercado central de Piura, cuentan con diversidad de| 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
marcas y modelos en sus productos?
1 ¢ Los precios que ostentan las MYPE rubro librerias del 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 | 3
mercado central de Piura, son adecuados?
FINANCIAMIENTO
OEO3 [c) Di Fuentes de Fi
2 Considera usted que n ita financiamiento para 1 1 I 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
“ |realizar mejoras en su MYPE? :
¢ Tiene c sobre facilidades o infc
3 | : 8 1 1
1 relacionada a créditos MYPE? ) ! : & ) ! E s ! . & 1 ] 3
14 . Considera que su MYPE cuenta con los requisitos para 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
acceder a créditos?
15 ¢ Qué tipo de instituciones le han ofrecido servicios de 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
financiamiento?
16 1;Qué tipo de crédito le han ofrecido? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
(Qué criterios considera para decidir una solicitud de|
7 | & 1 1
; financiamiento? L 3 : L : 3 I ! ! 3 A B 2
OE04 |d) Di Montos de Fi
18 | A cuénto asciende el financiamiento requerido? 1 1 1 B 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
19 |;Para que utilizé o utilizaria el dinero del crédito? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 ) 1 3 1 3
20 (Cual fuc o seria ¢l plazo del crédito solicitado? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
21 ¢ Qué institucion le brinda las tasas de interés mas bajas | | | 3 | | | 3 | | | 3 | | | 3
“ |teniendo en cuenta el plazo?
22 |;Qué tasa de interés pagé o pagaria? 1 1 1 B 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 3
TOTALES 2 22 22 66 2 2: 1] 2) 66 22 2 22 66 2 2|6 16 66
a evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1

La evaluacion del instrumento se realizé a través de la evalua

escakla evaluativa de 3, 0 sea de Excelente.

Nivel

evaluativa

¢ Es pertinente con el concepto? 3 Excelente

sita mejorar la reda 3 Excelente
(Es tendencioso asquiescente? 3 Excelente
Se necesita mas items para medir el concepto? 3 Excelente

cion de juicio de expertos de tres (03) Mgtr o Lic Adm dando un resultado de 66 en cada uno de los niveles, siendo asi se tiene: 66/22 item = 3, obteniendose un valor de
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3. Libro de cédigos

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 1 ante 2 ante 3 ante 4 ante5 ante 6 ante 7 ante 8 ante 9 ante 10 ante 11 ante 12 ante 13 ante 14 ante 15 ante 16 ante 17 ante 18 ante 19 ante 20 ante 21 ORIA AL
¢(Para
usted la | Muyde
capacida acuerdo 1 1
dde De
respuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
En
desacuerd
Pregu P ] 1 1 1 3
yagil en 21
nta 01 las
MYPE
rubro
librerfas
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? o
¢Para
usted los | Muy de
productos acuerdo 1 1
que De
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
las En
MYPE | desacuerd
rubro | o 1 1 1 3
librerias
del
Pregu mercado 21
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o
¢Para
usted las | Muy de
MYPE |_acuerdo 1 1
Tubro De
librerias | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
del En
Pregu Crsr?{rcjd(fe desacuerd n
nta 03 Piura o 1 1 1 1 1 1 1 1 8
cuentan
conel
personal
calificado | Muyen
para la desacuerd
atencion? | o
Pregu | (Conside | pmyy de 21
nta04 | raquelas | aeyerdo 1 1




actividad

De
eme;;s acuerdo 13
rubro En
librerjas | desacuerd
del 0 7
mercado
central de
Piura
estan
enfocada | Muyen
sal desacuerd
cliente? | o 0
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
_ruhrg De
librerias | acuerdo 14
del En
mercado | gecaejerg
central de ° 7
Pregu Piura, 21
nta 05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacién a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? 0 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech satisfecho 3
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 17
atencion
Pregu | al cliente 21
nta 06 de las
MYPE
rubro
libreras
del
mercado
central de | Poco
Piura? satisfecho 1
¢Conside
ra que las 21
I\:IqurPoE Siempre 3
libreras
del Aveces 17
mercado
central de
Piura, se
Pregu Pl’sos(;lrpa
Ma07 | conocer
sus
necesidad
esenla
atencion
y. .
requerimi
ento de
productos
? Nunca 1
Pregu acuerdo 0
nta 08 erhrfj 21
librerfas De
del acuerdo 9
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mercado | En
central de | desacuerd
Piura, [ 12
cuentan
con
promocio
nes
atrayente | Muyen
sparasus | desacuerd
clientes? | o 0
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
rnedrsgido acuerdo 7
Pregu En
nta %9 central de | gesacuerd 2
Piura, ° 1
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 3
¢Usted
considera | Muy de
que las acuerdo 1
MYPE | pe
rubro acuerdo 12
librerias 5y
del desacuerd
mercado | o 8
Pregu central de
nta 10 Piura, 21
cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muy de
que acuerdo 1
ostentan | pe
las acuerdo 15
e | £
:{:glli libreras gesacuerd 5 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? 0 0
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Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 22 ante 23 ante 24 ante 25 ante 26 ante 27 ante 28 ante 29 ante 30 ante 31 ante 32 ante 33 ante 34 ante 35 ante 36 ante 37 ante 38 ante 39 ante 40 ante 41 ante 42 ORIA AL
¢(Para
usted la | Muyde
capacida acuerdo 1 1
dde De
respuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
e [ En
atencion | gesacuerd
Pregu ils a’;ﬁ'gﬂ" o 1 1 1 1 1 5 ”
nta 01 las
MYPE
rubro
librerfas
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 0
¢Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 1 1
que De
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
las En
MYPE desacuerd
rubro | o 1 1 1 1 4
librerias
del
Pregu mercado 2
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o 0
¢Para
usted las | Muy de
MYPE | _acuerdo 1 1
rubro De
librerfas | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
del  [gn
Pregu c?r?trrcajdc?e desacuerd 2
nta 03 Piura o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
cuentan
con el
personal
calificado | Muyen
parala | desacuerd
atencién? | o 0
¢Conside
ra que las Muy de
actividad |acuerdo 1 1
esdelas | pe
":'J;f acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Pregu P En
nta %4 librerias desacuerd 21
del o 1 1 1 1 1 1 1 1 8
mercado
central de
Piura Muy en
estan desacuerd
enfocada | o 0
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sal

cliente?
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
Tubro De
librerias | acuerdo 13
del En
mercado | gecacyjerg
central de | 8
Pregu Piura, 21
nta05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacion a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? 0 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech |_satisfecho 2
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 18
atencion
Pregu | al cliente 2
nta 06 de las
MYPE
rubro
librerfas
del
mercado
central de [ Poco
Piura? satisfecho 1
¢Conside
ra’\/ll1$e'3:IE\a\s Siempre 1
rubro
librerias | A veces 18
del
mercado
central de
Piura, se
preocupa
e | o n
conocer
sus
necesidad
esen la
atencion
y
requerimi
ento de
productos
? Nunca 2
Las
MypE | Muyde
rubro acuerdo 0
librerias | pe
del acuerdo 11
mercado [~E
Pregu cen_lral de | gesacuerd
nta 08 Piura, 0 10 21
cuentan
con
promocio
nes
atrayente | Muyen
sparasus | desacuerd
clientes? | o 0
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¢las

MYpE | Muyde
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
medrsgido acuerdo 5
Pregu En
nta%)g central de | gecacuerd 21
Piura, o 1 12
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 4
¢Usted
considera | Muy de
que las acuerdo 1
MYPE | pe
Tubro | acuerdo 9
librerias En
del desacuerd
mercado ° 1
Pregu cen_tral de
10 Piura, 21
nta cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muy de
que acuerdo 0
ostentan | pe
las acuerdo 16
MYPE £
rubro
:{:gﬁ librerias gesacuerd 5 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? [ 0
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Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 43 ante 44 ante 45 ante 46 ante 47 ante 48 ante 49 ante 50 ante 51 ante 52 ante 53 ante 54 ante 55 ante 56 ante 57 ante 58 ante 59 ante 60 ante 61 ante 62 ante 63 ORIA AL
¢(Para
usted la | Muyde
capacida acuerdo 0
dde De
respuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19
e [ En
atencion | gesacuerd
Pregu ;3/5 a'rgaﬁfﬁ o 1 1 2 n
nta 01 las
MYPE
rubro
librerfas
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 0
¢(Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 0
que De
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19
las En
MYPE desacuerd
Tubro ° 1 1 >
librerias
del
Pregu mercado 2
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o 0
¢Para
usted las | Muy de
MYPE | _acuerdo 0
rubro De
librerias | acyerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
del  [gn
Pregu c?r?trrcajdc?e desacuerd n
nta 03 Piura o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
cuentan
conel
personal
calificado | Muyen
parala desacuerd
atencién? | o 0
¢Conside Muy de
raguelas | oo ergo 0
actividad
Pregu | esdelas | De 21
nta04 | MYPE | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
rubro En
librerfas | desacuerd
del 0 1 1 1 1 1 1 1 1 8
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mercado

central de
Piura
estan
enfocada | Muyen
sal desacuerd
cliente? | o 0
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
rubro De
librerias | acuerdo 13
del En
mercado | gecacyjerg
central de | o 8
Pregu Piura, 21
nta05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacion a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? o 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech sausfecho 1
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 19
atencion
Pregu | al cliente 21
nta 06 de las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de | Poco
Piura? | satisfecho 1
¢Conside
ra,\z$?,:5as Siempre 1
rubro
librerias | A veces 20
del
mercado
central de
Piura, se
preocupa
e | "o ]
conocer
sus
necesidad
esen la
atencion
y
requerimi
ento de
productos
? Nunca 0
clas Muy de
MYPE acuerdo 0
rubro
librerias | De
Pregu del acuerdo 9
nta 08 mercado | En 21
central de | desacuerd
Piura, 0 12
cuentan  [“Muyen
con | desacuerd
promocio | o 0
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nes

atrayente
s para sus
clientes?
Las
MypE | Muyde
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
medrsgido acuerdo 7
Pregu En
nta%)g central de | gecacuerd 21
Piura, o 14
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 0
¢Usted
considera | Muyde
que las acuerdo 0
MYPE | pe
Tubro | acuerdo 17
librerias En
del desacuerd
mercado ° 4
Pregu cen_tral de
10 Piura, 21
nta cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muy de
que acuerdo 0
ostentan | pe
las acuerdo 19
s | B
:{:gﬁ librerias gesacuerd 2 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? [ 0
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VARIABLE ATENCION AL Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent [ SUMATO | TOT
CLIENTE ante 64 ante 65 ante 66 ante 67 ante 68 ante 69 ante 70 ante 71 ante 72 ante 73 ante 74 ante 75 ante 76 ante 77 ante 78 ante 79 ante 80 ante 81 ante 82 ante 83 ante 84 RIA AL
¢(Para

usted la | Muyde
capacidad acuerdo 1 1
de De
respuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 6
e [En
atencion | gesacuerd
Pregu | esrépido | o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 21
nta0l | yaégilen
las MYPE
rubro
librerfas
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 1 1
¢Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 1 1
que De
ofertan | acyerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
las MYPE £
Arubr’o desacuerd
librerias | o 1 1 1 1 1 5
del
mercado
:{ :90; central de 21
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o 0
¢Para
usted las | Muy de
MYPE  |acuerdo 1 1
rubro De
librerias | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
del En
mercado
Pregu central de desacuerd 21
nta 03 [¢] 1 1 1 1 1 1 1 1 8
Piura
cuentan
conel
personal
calificado | Muyen
parala | desacuerd
atencién? | o 0
¢Consider Muy de
aquelas | aergo 1 .
actividade
s de las De
Pregu MYPE acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
nta 04 rubro En 2
librerfas | desacuerd
del o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
mercado  [“Muy en
central de | desacuerd
Piura 0
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estan

enfocadas
al cliente?
‘,;chslder Muy de
que las
MYPE acuerdo 0
rubro De
librerias | acuerdo 13
del En
mercado | gecacierd
central de | o 8
Pregu Piura, 21
nta05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacion a
sus Muy en
actividade | desacuerd
s? o] 0
¢Usted se
encuentra | MUy
satisfecho satlsfecho 2
conlos | Medianam
servicios | ente
de satisfecho 18
atencion
Pregu | al cliente 21
nta 06 de las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de | Poco
Piura? satisfecho 1
¢Consider
a,\iuyeplés Siempre 1
rubro
librerfas | A veces 18
del
mercado
central de
Piura, se
Pregu | preocupa 21
nta 07 n por
conocer
sus
necesidad
esen la
atencion y
requerimi
ento de
productos
? Nunca 2
(Las
NLIYPE Muy de
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
del acuerdo 12
mercado g
Pregu ce;tral de | desacuerd 2
nta 08 - o 9
cuentan
con
promocio
nes
atrayentes | Muy en
parasus | desacuerd
clientes? | o 0
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¢Las

MYPE Muy de
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
del acuerdo 5
Pregu mercado [T
nta 09 cen;ral de desacuerd 2
Piura, o 12
ponen
énfasis en
fidelizara | Muyen
sus desacuerd
clientes? | o 4
¢Usted
considera | Muy de
que las acuerdo 1
MYPE | pe
rubro acuerdo 9
librerias En
del desacuerd
mercado
o] 11
Pregu cen_tral de
Piura, 21
nta 10
cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muyde
que acuerdo 0
ostentan | pe
Iasrm:/oPE acuerdo 17
Pregu i En
nta%l librerias | gecacuerd 21
del o 4
mercado
central de
Piura, son | Muyen
adecuado | desacuerd
s? 0 0
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Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 85 ante 86 ante 87 ante 88 ante 89 ante 90 ante 91 ante 92 ante 93 ante 94 ante 95 ante 96 ante 97 ante 98 ante 99 ante 100 ante 101 ante 102 ante 103 ante 104 ante 105 ORIA AL
¢(Para
usted la | Muyde
capacida acuerdo 0
dde De
respuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
e [ En
atencion | gesacuerd
Pregu ?/S;gaipl Ig: o] 1 1 1 1 4 n
nta 01 las
MYPE
rubro
librerfas
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 0
¢(Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 0
que De
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
las En
MYPE desacuerd
rubro | o 1 1 1 1 4
librerias
del
Pregu mercado 2
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o 0
¢Para
usted las | Muy de
MYPE | _acuerdo 0
rubro De
librerias | acyerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
del  [gn
Pregu c?r?trrcajdc?e desacuerd n
nta 03 Piura o 1 1 1 1 1 1 1 7
cuentan
conel
personal
calificado | Muyen
parala desacuerd
atencién? | o 0
¢Conside Muy de
raguelas | oo ergo 0
actividad
Pregu | esdelas | De 21
nta04 | MYPE | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
rubro En
librerfas | desacuerd
del 0 1 1 1 1 1 1 1 7
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mercado

central de
Piura
estan
enfocada | Muyen
sal desacuerd
cliente? | o 0
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
rubro De
librerias | acuerdo 14
del En
mercado | gecacyjerg
central de | o 7
Pregu Piura, 21
nta05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacion a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? o 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech sausfecho 2
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 19
atencion
Pregu | al cliente 21
nta 06 de las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de | Poco
Piura? | satisfecho 0
¢Conside
ra,\z$?,:5as Siempre 1
rubro
librerias | A veces 19
del
mercado
central de
Piura, se
preocupa
e | "o ]
conocer
sus
necesidad
esen la
atencion
y
requerimi
ento de
productos
? Nunca 1
clas Muy de
MYPE acuerdo 0
rubro
librerias | De
Pregu del acuerdo 12
nta 08 mercado | En 21
central de | desacuerd
Piura, 0 9
cuentan  [“Muyen
con | desacuerd
promocio | o 0
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nes

atrayente
s para sus
clientes?
Las
MypE | Muyde
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
medrsgido acuerdo 7
Pregu En
nta%)g central de | gecacuerd 21
Piura, o 1
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 3
¢Usted
considera | Muyde
que las acuerdo 0
MYPE | pe
Tubro | acuerdo 15
librerias En
del desacuerd
mercado ° 6
Pregu cen_tral de
10 Piura, 21
nta cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muy de
que acuerdo 0
ostentan | pe
las acuerdo 18
s | B
:{:gﬁ librerias gesacuerd 3 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? [ 0
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Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 106 ante 107 ante 108 ante 109 ante 110 ante 111 ante 112 ante 113 ante 114 ante 115 ante 116 ante 117 ante 118 ante 119 ante 120 ante 121 ante 122 ante 123 ante 124 ante 125 ante 126 ORIA AL
(Para
u:ted la Muy de
capacida acuerdo 1 1
dde De
Tespuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
e [ En
atencion | gesacuerd
Pregu isargaﬁf: o 1 1 1 1 1 5 n
nta 01 las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 0
¢(Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 1 1
que De
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 7
las En
MYPE desacuerd
rubro ) o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
librerias
del
Pregu | mercado 21
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o 1 1 2
¢(Para
usted las | Muyde
MYPE | _acuerdo 1 1
rubro De
librerias | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
del [ gn
Pregu crgﬁ{;jd;e desacuerd n
nta 03 Piura o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
cuentan
conel
personal
calificado [ Muyen
parala desacuerd
atencién? | o 0
¢Conside Muy de
ra que las
:{:%l; actividad acuerdo 1 1 21
esdelas | pe
MYPE | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
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rubro En
librerias | desacuerd
del 0 9
mercado
central de
Piura
estan
enfocada | Muyen
sal desacuerd
cliente? | o 0
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
rubro De
librerias | acuerdo 12
del En
mercado | gecacyjerg
central de ° 9
Pregu Piura, 2
nta 05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacion a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? 0 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech sausfecho 2
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 18
atencion
Pregu | al cliente 2
nta 06 de las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de | Poco
Piura? satisfecho 1
¢Conside
ra’\/fli$i:zas Siempre 1
rubro
librerias | A veces 18
del
mercado
central de
Piura, se
preocupa
e | "o ]
conocer
sus
necesidad
esen la
atencion
y. .
requerimi
ento de
productos
? Nunca 2
clas Muy de
MYPE acuerdo 0
rubro
Pregu librerias De 21
nta 08 del acuerdo 11
mercado | gn
central de | desacuerd
Piura, ) 10
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cuentan

con
promocio
nes
atrayente | Muyen
sparasus | desacuerd
clientes? | o 0
(Las
Mype | Muyde
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
medrsgido acuerdo 4
Pregu En
nta%)g central de | gecacuerd 21
Piura, o 13
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 4
¢Usted
cénsidera Muy de
que las acuerdo 1
MYPE | pe
Tubro | acuerdo 9
librerias =
del desacuerd
mercado | 1
Pregu cen_tral de
10 Piura, 21
nta cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muy de
que acuerdo 0
ostentan | pe
las acuerdo 16
o | 5
:{:glli libreras gesacuerd 5 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? [ 0
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Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 127 ante 128 ante 129 ante 130 ante 131 ante 132 ante 133 ante 134 ante 135 ante 136 ante 137 ante 138 ante 139 ante 140 ante 141 ante 142 ante 143 ante 144 ante 145 ante 146 ante 147 ORIA AL
¢Para
usted la Muy de
capacida acuerdo 0
dde De
Tespuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
e [ En
atencion | gesacuerd
Pregu isargaﬁf: 0 1 1 1 1 4 n
nta 01 las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 0
¢(Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 0
e De 21
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
las En
MYPE | gesacuerd
ubro ) o 1 1 1 1 4
librerfas
del
Pregu [ mercado
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o
¢(Para
usted las | Muy de
MYPE acuerdo 0
Tubro De
librerias | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
del En
Pregu Crs:{rc:ld(fe desacuerd 2
nta 03 Piura [¢] 1 1 1 1 1 1 1 7
cuentan
conel
personal
calificado [ Muyen
parala desacuerd
atencién? | o 0
Pregu ¢Conside Muy de 21
nta04 | raquelas | acuerdo 0

125




actividad

De
eme;;s acuerdo 13
rubro En
librerjas | desacuerd
del 0 8
mercado
central de
Piura
estan
enfocada | Muyen
sal desacuerd
cliente? | o 0
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
_ruhrg De
librerias | acuerdo 14
del En
mercado | gecaejerg
central de ° 7
Pregu Piura, 21
nta 05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacién a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? 0 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech satisfecho 2
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 19
atencion
Pregu | al cliente 21
nta 06 de las
MYPE
rubro
libreras
del
mercado
central de | Poco
Piura? satisfecho 0
¢Conside
ra’\/fli$i:zas Siempre 1
rubro
librerias | A veces 19
del
mercado
central de
Piura, se
preocupa
e | "o ]
conocer
sus
necesidad
esenla
atencion
y. .
requerimi
ento de
productos
? Nunca 1
Pregu acuerdo 0
nta 08 erhrfj 21
librerfas De
del acuerdo 12
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mercado | En
central de | desacuerd
Piura, [ 9
cuentan
con
promocio
nes
atrayente | Muyen
sparasus | desacuerd
clientes? | o 0
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
rnedrsgido acuerdo 5
Pregu En
nta %9 central de | gesacuerd 2
Piura, ° 13
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 3
¢Usted
cénsidera Muy de
que las acuerdo 0
MYPE | pe
rubro acuerdo 15
librerias 5y
del desacuerd
mercado | o 6
Pregu central de
nta 10 Piura, 21
cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
iLos
precios | Muy de
que acuerdo 0
ostentan | pe
las acuerdo 18
e
:{:glli libreras gesacuerd 3 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? 0 0
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Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 148 ante 149 ante 150 ante 151 ante 152 ante 153 ante 154 ante 155 ante 156 ante 157 ante 158 ante 159 ante 160 ante 161 ante 162 ante 163 ante 164 ante 165 ante 166 ante 167 ante 168 ORIA AL
¢Para
usted la Muy de
capacida acuerdo 0
dde De
Tespuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
e [ En
atencion | gesacuerd
Pregu isargaﬁf: 0 1 1 1 1 4 n
nta 01 las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 0
¢(Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 0
que De
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
las En
MYPE | gesacuerd
ubro ) o 1 1 1 1 4
librerfas
del
Pregu [ mercado 21
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o 0
¢(Para
usted las | Muy de
MYPE acuerdo 0
Tubro De
librerias | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
del En
Pregu Crs:{rc:ld(fe desacuerd 2
nta 03 Piura [¢] 1 1 1 1 1 1 1 1 8
cuentan
conel
personal
calificado [ Muyen
parala desacuerd
atencién? | o 0
Pregu ¢Conside Muy de 21
nta04 | raquelas | acuerdo 0
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actividad

De
eme;;s acuerdo 13
rubro En
librerjas | desacuerd
del 0 8
mercado
central de
Piura
estan
enfocada | Muyen
sal desacuerd
cliente? | o 0
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
_ruhrg De
librerias | acuerdo 13
del En
mercado | gecaejerg
central de ° 8
Pregu Piura, 21
nta 05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacién a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? 0 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech satisfecho 0
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 20
atencion
Pregu | al cliente 21
nta 06 de las
MYPE
rubro
libreras
del
mercado
central de | Poco
Piura? satisfecho 1
¢Conside
ra’\/fli$i:zas Siempre 0
rubro
librerias | A veces 19
del
mercado
central de
Piura, se
preocupa
e | "o ]
conocer
sus
necesidad
esenla
atencion
y. .
requerimi
ento de
productos
? Nunca 2
Pregu acuerdo 0
nta 08 erhrfj 21
librerfas De
del acuerdo 10
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mercado | En
central de | desacuerd
Piura, [ 11
cuentan
con
promocio
nes
atrayente | Muyen
sparasus | desacuerd
clientes? | o 0
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
rnedrsgido acuerdo 6
Pregu En
nta %9 central de | gesacuerd 2
Piura, ° 13
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 2
¢Usted
considera | Muy de
que las acuerdo 0
MYPE | pe
rubro acuerdo 13
librerias 5y
del desacuerd
mercado | o 8
Pregu central de
nta 10 Piura, 21
cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muy de
que acuerdo 0
ostentan | pe
las acuerdo 19
e | £
:{:glli libreras gesacuerd 2 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? 0 0
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Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | Represent | SUMAT TOT
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE | ante 169 ante 170 ante 171 ante 172 ante 173 ante 174 ante 175 ante 176 ante 177 ante 178 ante 179 ante 180 ante 181 ante 182 ante 183 ante 184 ante 185 ante 186 ante 187 ante 188 ante 189 ORIA AL
¢Para
usted la Muy de
capacida acuerdo 0
dde De
Tespuesta | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
e [ En
atencion | gesacuerd
Pregu isargaﬁf: 0 1 1 1 1 1 5 ”n
nta 01 las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado | Muyen
central de | desacuerd
Piura? 0 0
¢Para
usted los | Muyde
productos acuerdo 0
que De
ofertan | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
las En
MYPE desacuerd
rubro ) o 1 1 1 1 1 5
librerias
del
Pregu | mercado 21
nta02 | central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en
cuestion
de
diversida | Muyen
dy desacuerd
garantia? | o 0
¢(Para
usted las | Muyde
MYPE | _acuerdo 1 1
rubro De
librerias | acyerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
del [ gn
Pregu crgﬁ{;jd;e desacuerd n
nta 03 Piura o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
cuentan
conel
personal
calificado [ Muyen
parala desacuerd
atencién? | o 0
¢Conside Muy de
ra que las
:{:%l; actividad acuerdo ° 21
esdelas | pe
MYPE | acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
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rubro En
librerias | desacuerd
del 0 6
mercado
central de
Piura
estan
enfocada | Muyen
sal desacuerd
cliente? | o 0
¢Conside
raque las | Muyde
MYPE acuerdo 0
rubro De
librerias | acuerdo 14
del En
mercado | gecacyjerg
central de ° 7
Pregu Piura, 2
nta 05 | proyectan
una
imagen
adecuada
en
relacion a
sus Muy en
actividad | desacuerd
es? 0 0
¢Usted se
encuentra | MUY
satisfech sausfecho 0
oconlos | Mediana
servicios | mente
de satisfecho 19
atencion
Pregu | al cliente 2
nta 06 de las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de | Poco
Piura? satisfecho 2
¢Conside
ra’\/fli$i:zas Siempre 0
rubro
librerias | A veces 20
del
mercado
central de
Piura, se
preocupa
e | "o ]
conocer
sus
necesidad
esen la
atencion
y. .
requerimi
ento de
productos
? Nunca 1
clas Muy de
MYPE acuerdo 0
rubro
Pregu librerias De 21
nta 08 del acuerdo 13
mercado | gn
central de | desacuerd
Piura, ) 8
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cuentan

con
promocio
nes
atrayente | Muyen
sparasus | desacuerd
clientes? | o 0
(Las
M‘YPE Muy de
rubro acuerdo 0
librerfas | pe
medrsgido acuerdo 6
Pregu En
nta 09 central de | gecacuerd 21
Piura, o 14
ponen
énfasis en
fidelizar | Muyen
asus desacuerd
clientes? | o 1
¢Usted
cénsidera Muy de
que las acuerdo 0
MYPE | pe
Tubro | acuerdo 15
librerias =
del desacuerd
mercado | 6
Pregu cen_tral de
nta 10 Piura, 21
cuentan
con
diversida
dde
marcas y
modelos
en sus Muy en
productos | desacuerd
? o] 0
¢Los
precios | Muy de
que acuerdo 10
ostentan | pe
las acuerdo 10
MYPE En
rubro
:{:glli libreras gesacuerd 1 21
del
mercado
central de
Piura,
son Muy en
adecuado | desacuerd
s? [ 0
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Representante
190

Representante
191

Representante
192

Representante
193

Representante
194

Representante
195

Representante
196

SUMATOR
1A

TOTA

Pregunta
01

¢Para usted
la
capacidad
de
respuesta
en atencion
es rapido y
agil en las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura?

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Pregunta
02

¢Para usted
los
productos
que ofertan
las MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura,
satisfacen
su
necesidad
en cuestion

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

= | |O |O

Muy en desacuerdo
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de
diversidad
y garantia?

Pregunta
03

¢Para usted
las MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura
cuentan
con el
personal
calificado
para la
atencion?

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Pregunta
04

¢Considera
que las
actividades
de las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura estan
enfocadas
al cliente?

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

w |~ |O |O

Muy en desacuerdo

Pregunta
05

¢Considera
que las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura,
proyectan

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

N |0 (O (O

Muy en desacuerdo
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una imagen
adecuada
en relacion
asus

actividades
?

06

Pregunta

¢Usted se

Muy satisfecho
encuentra

Medianamente

satisfecho

satisfecho
con los

Servicios
de atencidn
al cliente
de las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de

Piura? Poco satisfecho
¢Considera

Pregunta
07

Siempre
que las P

MYPE A veces
rubro

librerias
del

mercado
central de
Piura, se
preocupan
por
conocer sus
necesidade
senla
atenciony
requerimie
nto de
productos? | Nunca

Muy de acuerdo
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Pregunta
08

¢Las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura,
cuentan
con
promocion
es
atrayentes
para sus
clientes?

De acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Pregunta
09

¢Las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura,
ponen
énfasis en
fidelizar a
sus
clientes?

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

~ | O (O

Muy en desacuerdo

Pregunta
10

¢ Usted
considera
que las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura,
cuentan
con

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

S |W (O |+

Muy en desacuerdo
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diversidad
de marcas
y modelos
en sus
productos?

Pregunta
11

¢Los
precios que
ostentan las
MYPE
rubro
librerias
del
mercado
central de
Piura, son
adecuados?

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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RESUMEN LIBRO CODIGOS (Variable Atencion al Cliente)

CcODIGO Del1a21 22-42 43-63 64 -84 85-105 106 - 126 127 - 147 148 - 168 169 - 189 190 - 196 SUMATORIA PORCENTAJE TOTAL

1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 4 2.0%

P1 17 15 19 6 17 15 17 17 16 6 145 74.0% 196
3 5 2 13 4 5 4 4 5 1 46 23.5%
0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0.5%
1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 4 2.0%

P2 17 16 19 15 17 7 17 17 16 6 147 75.0% 196
3 4 2 5 4 11 4 4 5 1 43 21.9%
0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2 1.0%
1 1 0 1 0 1 0 0 1 0 5 2.6%

P3 12 10 9 12 14 10 14 13 9 6 109 55.6% 196
8 10 12 8 7 10 7 8 11 1 82 41.8%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%
1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 4 2.0%

P4 13 12 13 11 14 11 13 13 15 4 119 60.7% 196
7 8 8 9 7 9 8 8 6 3 73 37.2%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%

PS5 0 13 13 13 14 12 14 13 14 5 111 56.6% 196
14 8 8 8 7 9 7 8 7 2 78 39.8%
7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 3.6%
3 2 1 2 2 2 2 0 0 0 14 7.1%

P6 17 18 19 18 19 18 19 20 19 7 174 88.8% 196
1 1 1 1 0 1 0 1 2 0 8 4.1%
3 1 1 1 1 1 1 0 0 0 9 4.6%

P7 17 18 20 18 19 18 19 19 20 6 174 88.8% 196
1 2 0 2 1 2 1 2 1 1 13 6.6%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%

P8 9 11 9 12 12 11 12 10 13 5 104 53.1% 196
12 10 12 9 9 10 9 11 8 2 92 46.9%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%

P9 7 5 7 5 7 4 5 6 6 2 54 27.6% 196
11 12 14 12 11 13 13 13 14 4 117 59.7%
3 4 0 4 3 4 3 2 1 1 25 12.8%
1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 4 2.0%
12 9 17 9 15 9 15 13 15 3 117 59.7%

P10 8 11 4 11 6 11 6 8 6 4 75 38.3% 196
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%
1 0 0 0 0 0 0 0 10 0 11 5.6%
15 16 19 17 18 16 18 19 10 6 154 78.6%

P11 5 5 2 4 3 5 3 2 1 1 31 15.8% 196
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0%




VARIABLE FINANCIAMIENTO

VARIABLE FINANCIAMIENTO Representante | Representante | Representante | Representante | Representante | Representante | Representante | SUMATORI | PORCENTAJ | TOTA
1 2 3 4 5 6 7 A E L
¢Considera
usted que
Pregunt | . Necesita s 1 1 1 1 1 1 6 85.7%
financiamiento 7
a0l .
para realizar
mejoras en su
?
MYPE? No 1 1 14.3%
¢Tiene
conocimiento o
sobre Mucho conocimiento 0 0
Pregunt | facilidades o 7
a02 informacion
relacionadaa | conocimiento medio 1 1 1 1 1 5 71.4%
créditos
MYPE? Poco conocimiento 1 1 2 28.6%
¢Considera
que su MYPE | )
Pregunt | cuenta con los Si 1 1 1 1 1 1 1 7 100.0% 7
a03 requisitos para
acceder a
créditos? No 0 0.0%
¢Qué tipode | Bancos 1 1 2 28.6%
instituciones le - — 5
Pregunt | han ofrecido Cajas municipales 1 1 1 1 1 5 71.4% ;
ao4 servicios de | Microfinancieras 0 0.0%
financiamiento
? Prestamistas 0 0.0%
Créditos capital de trabajo 1 1 1 1 1 5 71.4%
Pregunt éQU}é tipode | créditos personales 0 0.0%
05 crédito le han 7
a ofrecido? | Crédito de consumo 0 0.0%
Otro 1 1 2 28.6%
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¢ QuEé criterios Tasa de interés 3 100.0%
considera para
Pl d 4 133.3%
Pregunt decidir una az0s d€ pago ?
a06 solicitud de | Prestigio de la entidad 0 0.0%
financiamiento Recomendaciones de
2 0 0.09
terceros %
Menos de 5000 0 0.0%
¢A cuanto "
Pregunt | asciendeel | ENtre 5000 — 8000 0 0.0%
a07 | financiamiento | gnire 8000 — 10000 2 28.6%
requerido?
Mads de 10000 5 71.4%
,Para que Capital de trabajo 2 28.6%
¢
Pregunt utilizé o Mejora de infraestructura 4 57.1%
08 utilizaria el
a dinero del | Bienes muebles 0 0.0%
4dito?
crédito? Pago deudas 1 14.3%
¢Cual fueo | Corto plazo 1 14.3%
Prae%‘;”t S‘are'fcer'ezﬁ‘éo Mediano Plazo 5 71.4%
solicitado? Largo plazo 1 14.3%
;Qué
institucion le | Bancos 0 0.0%
brinda las ) L
Pregunt | tasas de interés Cajas municipales 7 100.0%
al0 més bajas | wmicrofinancieras 0 0.0%
teniendo en
cuenta el Prestamistas 0 0.0%
plazo?
Menos de 5% 2 28.6%
Pregunt | cQuétasade | Entre5a9% 5 71.4%
1 interés pago o
a pagaria? Entre 9a 12% 0 0.0%
mas del 12% 0 0.0%
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4. Ley MYPE 30056

PODER LEGISLATIVO

N Rt -..n--ﬁl"‘ﬂi::":' Ta

NGRESOTDEIAREPUBIICAT

PRI s R R Y e
LEY N2 30056
EL F"HEEIDEH'-I'E DE LA REPUBLICA K
POR CLIANTO: _ .

. El Congreso de la Repablica
Ha dado 1a Ley siguienia:

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA,
Ha dado la Ley sigulents:

LEY QUE MODIFICA
DIVERSAS LEYES PARA FACILITAR
LA INVERSION, IMPULSAR EL DESARROLLO
PRODUCTIVO Y EL CRECIMIENTO EMPRESARIAL

TITULO 1l MEDIDAS PARA EL IMPULSO AL DESARROLLO PRODUCTIVO
Y AL CRECIMIENTO EMPRESARIAL
CAPITULO | MEDIDAS PARA EL IMPULSO AL DESARROLLO
PRODUCTIVO Y AL CRECIMIENTO EMPRESARIAL
Articulo 10. Modificacion de la denominacion del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promocién y Formalizaciéon de la Micro y Pequefia Empresa, aprobado por Decreto
Supremo 007-2008-TR Modificase la denominaciéon “Texto Unico Ordenado de la Ley
de Promocion de la Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia

Empresa y del Acceso al Empleo Decente, Ley MYPE”, aprobado mediante Decreto
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Supremo 007-2008-TR, por la siguiente: “Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso
al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial”.

Articulo 11. Modificacion de los articulos 1, 5, 14 y 42 del Texto Unico Ordenado de la
Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial Modificase los
articulos 1, 5, 14 y 42 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo
Productivo y al Crecimiento Empresarial, en los siguientes términos: “

Articulo 1.- Objeto de Ley La presente ley tiene por objeto establecer el marco legal para
la promocidn de la competitividad, formalizacién y el desarrollo de las micro, pequefias
y medianas empresas (MIPYME), estableciendo politicas de alcance general y la creacion
de instrumentos de apoyo y promocién; incentivando la inversion privada, la produccion,
el acceso a los mercados internos y externos y otras politicas que impulsen el
emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion empresarial junto con el

crecimiento sostenido de estas unidades econdmicas
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5. Calculo de Férmula Estadistica

Para las variables atencion al cliente, la muestra estuvo conformada por los
clientes, considerando una poblacién infinita, la muestra se determind mediante la
férmula para el tamafio de muestra de una poblacion infinita es:

Z2PQ
Ng = EZ

P= Proporcion de personas que compran en las librerias

Z? = Grado de confiabilidad (1.96)

e = Margen de error (5.0%)
p = Probabilidad que ocurra (0.85)
g = Probabilidad que no ocurra (0.15)

Reemplazando en la formula resulta

ny = 196 Clientes
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6. Evidencias de la investigacion

Encuestando a la sra. Haydee Ordinola Mendoza propietaria de la Mype Comercial Haydee;

asimismo es la mas antigua en el rubro del sector Mercado Modelo Central de Piura.

Multitud de Clientes en espera de atencidn en libreria Ricmar EIRL, mayormente esto sucede

en época de Campafia Escolar.
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