UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL DE LAS MYPES
DEL RUBRO DE VENTA DE ROPA EN GALERIA LA
CENTRAL DE CHICLAYO, 2022

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA
BERNILLA SALAZAR, KAREN JENNIFER
ORCID: 0000 0003 2716 565X

ASESOR
CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
ORCID: 0000 0002 6399 5928

TRUJILLO - PERU

2023



EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA
Bernilla Salazar Karen Jennifer
ORCID: 0000 0003 2716 565X
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote

Estudiante de pregrado, Chimbote, Per

ASESOR
Centurion Medina, Reinerio Zacarias
ORCID: 0000-0002-6399-5928
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, Facultad de Ciencias e Ingenieria

Escuela Profesional de Administracion, Chimbote, Peru

JURADO

Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000 0001 6176 191X
PRESIDENTE

Rosillo de Purizaga, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676
MIEMBRO

Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571
MIEMBRO



HOJA DE FIRMA DEL JURADO Y ASESOR

Canchari Quispe, Alicia
ORCID 0000 0001 6176 191X
PRESIDENTE

Rosillo de Purizaga, Maria del Carmen
ORCID 0000-0003-2177-5676
MIEMBRO

Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID 0000-0002-7575-3571
MIEMBRO

Centurion Medina, Reinerio Zacarias
ORCID: 0000-0002-6399-5928
ASESOR



AGRADECIMIENTO

A Dios, por darme la existencia y seguir
avanzando y darme las fuerzas necesarias para seguir
adelante y poder obtener el grado de licenciado. A mi
asesor Centurién por las oportunidades que nos otorga y
por las ensefianzas y a mi hijo Kevin que es lo mas
precioso que Dios me ha brindado y a mi familia en
general ya que sin su apoyo no hubiera hecho posible
este importante éxito que es muy especial para mi vida

personal y profesional.



DEDICATORIA

A Dios por brindarme bienestar y salud, ya que el
me otorgo las fuerzas para seguir adelante con este

importante logro.

Para mis queridos padres Jaime y Orfelina para ellos que son los
principales pilares de mi familia que me formaron con buenas
costumbres y ensefianzas y asi poder lograr esta importante

tesis.

Para mi hijo Kevin que es lo mas precioso que Dios me ha
brindado y a mi familia en general ya que sin su apoyo no
hubiera hecho posible este importante éxito que es muy

especial para mi persona.



CONTENIDO

O 1 (1] - USSR [
2. EQUIPO de trabajO........cooiiiiiiiiiicce e i
3. Hoja de firma del jurado Y @SES0T.........ccvveiuieiieiieie e iii
4. Hoja de agradecimiento Y dediCatoria..........cccereeireeiieiie e iv
5. INAICE d& COMENITOD. .......ecveveeeeesceeee et vi
6. Indice de tablas Y fiQUIAS............ccoveevrueeeeeeeeseeeese et iX
7. RESUMEN Y ADSIIACT......cueiiiieee e Xi
[ ) oo [UTod o] o] PSSP PSRSSTRSSSI 1
I1. REVISION de [IEEIatUrA......cveveieiieeie ittt 7
2.1, ANECRABNEES ...ouviieii ittt 7
2.1.1.  Antecedentes interNacionales..........ccoovveviiiiininieiere e 7
2.1.2.  Antecedentes NACIONAIES ..........ccviiiiieieie s 12
2.1.3.  Antecedentes regionales y/o locales ..........c.ccocvvriiinineicini 15
2.2. Bases tedricas de 1a inVestigaCion ...........cocevveiiineineneise e 17
2.2.1  Aencion al CHIENTE ......ooveiiiiieceeeeec e 17
2.2.2.  Sostenibilidad empresarial.............cccceeiiiiiiiiiie i 24
2.2.3. Teoria de la Micro y pequefia empresa (MYPE) ..........cccccvvevverivennenne. 30

Vi



L HIPOTESIS -ttt 33

VY 1 oo (o] (oo - APPSR 34
4.1. Disefio de 1a INVESEIGACION ........ccviiiieieieccese e 34
4.2. PODIACION Y MUESEIA ......eevieiiciiccieeie ettt 35
4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores...................... 37
4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........coocevevereiiienisesnenn 39
4.5, Plan de ANALISIS.......cuiiiieiiie s 39
4.6. Matriz de CONSISTENCIA. ......eeveerierieeieeie e nee e 41
4.7, PrINCIPIOS ELICOS.......cveeviceieeiceesceeeee ettt 42
V. RESUITATOS. ...ttt nne s 44
5.1, RESUIAGODS ...ttt bbb 44
5.2, ANALISIS de reSUItAt0S: ......cceiviiieieieierie e 51
V1. CONCIUSIONES ...ttt bbbttt 71
V1. RECOMENTACIONES .....ovviviiieiiiii sttt 73
Referencias BiDHOGrAfiCas.........couiierieiiiieiese e 74
AANEXOS ..ttt R b e b e e e b e e b e e nnn e e nnneas 80
ANEXO 1. CrONOGIAMA .....vivieiieiriiieesie ettt 80
ANEXO 2. PrESUPUESTO ...eeiviieiiiie ettt et tee e stee et e e stae e st e e st e e st e s st e e s e s snneeennneas 81
Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos...........covvveieieierene s 82
Anexo 4: Consentimiento INFOrMAd0 .........ccovvereiiiiiesiree e 84
Anexo 5. Validacion de iNStrUMENTO .........coverierieiiiniiesesee e 84

vii



Anexo 6: Figuras .........ccccoe.....

Anexo 7. Registro fotografico

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas de la capacitacion y calidad de servicio de la atencion al cliente
de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022........ 44
Tabla 2. Caracteristicas de los elementos tangibles de la atencion al cliente de las
mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022................... 45
Tabla 3. Caracteristicas del tiempo de vida y el ambiente econdmico de las mypes del
rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022. ...........c.cccccevveiveivennnne 46
Tabla 4. Caracteristicas de la tecnologia y digitalizacién de las mypes del rubro venta
de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022...........c.cccceovieieiiieiieeie e 47
Tabla 5. Elaborar una propuesta de mejora en atencidn al cliente como factor relevante
para la sostenibilidad empresarial de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La

Central de Chiclay0, 2022. ..........cco oo 48



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Protocolo de atencion al CHENte..........ccccvevveieieece e 88

Figura 2. El cliente es la persona mas importante para la sostenibilidad de la empresa

................................................................................................................................... 88
Figura 3. Capacitacion y empatia en la atencion al cliente.............cc.cccoevvevviieiiennnn 89
Figura 4 . Control de calidad y atencion al Cliente ...........ccccceeveieeiece e 89
Figura 5. Presentacion del producto ..........cccceiiiiiiii i 90
Figura 6. Trabajador satisfecho es equivalente a cliente satisfecho ...............c.c........ 90
Figura 7. Cumplir lo que le promete al cliente ..........cccoovviiieiiicic i 91
Figura 8. Ventaja competitiva en lo que respecta a atencion al cliente. .................... 91

Figura 9. Buzon de sugerencias de mejora en cuanto a innovacién, tecnologia y

(o= LAV Lo = Lo USSP 92
Figura 10. ServicCio de POSIVENTA........ccceiiiiiiie i 92
Figura 11. Afios de las Mypes en el Mercado. .........cccceevveeveecieciic s 93
Figura 12. Ambiente econdmico previsible. ... 93
Figura 13. Planificacion de actividades. ..........cccccoveiereneienesieeee e 94
Figura 14. Inversion eficiente de recursos eCONOMICOS. ........cveeerieriereerieseeeneenenns 94
Figura 15. Utilizacion de plataformas digitaleS.........ccoceovveiiiinieienene e 95
Figura 16. Catalogo virtual 0 digital. ............ccooviiiiiiiiieee e 95
Figura 17. Brochure y Carta de presentacion Digital. ..o 96
Figura 18. Presencia en redes SOCIAIES. ..........ccovvieieieiincieiieeeeeee e 96



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las
Mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022. La
metodologia fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo, de propuesta. La
poblacion fue finita, conformada por ocho trabajadores de tres microempresas y la
muestra fue censal, que tomo al 100,0% de la poblacion. Para la recoleccion de datos
se utilizd la encuesta con un cuestionario de 18 preguntas. Como resultados se
determind que el 100,0% de las Mypes no utilizan un protocolo de atencién al cliente,
el 87.5% considera que el cliente es la persona mas importante, 75,0% de personal no
cuenta con capacitacion, el 100,0% no realiza control de calidad, el 87.5% no cumple
con lo que promete, el 100.0% no tiene buzén de sugerencias ni su ambiente
economico es previsible y el 100.0% no tiene presencia digital. Se concluye que el
personal de atencién al cliente no cuenta con capacitacion y son poco empaticos,
tampoco realizan control de calidad de sus productos y de la atencion al cliente, las
mypes tienen mas de cinco afios en el mercado, no planifican su actividad empresarial
y tampoco utilizan las plataformas digitales. Se elabor6 una propuesta de mejoray se
propone capacitar al personal, realizar control de calidad de sus productos y servicios,
implementar el servicio de post venta, implementar los buzones de sugerencia y
digitalizar a la empresa.

Palabras clave: atencién al cliente, empresa, sostenibilidad.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of customer
service as a relevant factor for the business sustainability of the Mypes in the clothing
sales area in La Central gallery in Chiclayo, 2022. The methodology was a non-
experimental, cross-sectional, descriptive and propositional design. The population
was finite, made up of eight workers from three microenterprises, and the sample was
a census sample, which included 100.0% of the population. A survey with a
questionnaire of 18 questions was used for data collection. As results it was determined
that 100.0% of the Mypes do not use a customer service protocol, 87.5% consider the
customer to be the most important person, 75.0% of personnel do not have training,
100.0% do not perform quality control, 87.5% do not fulfill what they promise, 100.0%
do not have a suggestion box nor is their economic environment predictable, and
100.0% do not have a digital presence. It is concluded that the customer service
personnel do not have training and are not very empathetic, they also do not perform
quality control of their products and customer service, the mypes have more than five
years in the market, they do not plan their business activity and they do not use digital
platforms. A proposal for improvement was developed and it is proposed to train
personnel, perform quality control of their products and services, implement after-
sales service, implement suggestion boxes and digitize the company.

Key words: company, customer service, sustainability.
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I. INTRODUCCION

En México las pequefias y medianas empresas son fundamentales para la
economia de este pais, teniendo en cuenta que su estructura empresarial esta compuesta
por un 99,8% de pymes, que incluyen micro y pequefias empresas, estas ademas
generan el 42,0% del PBI (producto bruto interno) y emplean al 78,0% de su pais.
Aln, siendo clave en la economia del pais existen debilidades que las colocan en riesgo
y amenoran su presencia en el mercado a través de los afios: experimentan limitaciones
como la falta de gobernabilidad, falta de acceso al crédito formal y el limitado
entendimiento acerca de estrategias en gestion empresarial por falta de capacitacion y

los escasos conocimientos en atencion de calidad a los consumidores. (Arana, 2018)

Situacion similar en las empresas colombianas, donde al igual que las marcas
globales tienen el deber de ofrecer una atencion de calidad al cliente para asi fortalecer
y afianzar mas los lazos con sus clientes, con el compromiso de satisfacer todas sus
necesidades, para lograr la sostenibilidad de su marca en el mercado, la rentabilidad y
el posicionamiento. (Ferraro y Rojo, 2020) Por otra parte, los investigadores Ligia y
Fonseca (2018) expresan que la experiencia del cliente se ha transformado en una base
estratégica para todos los comercios donde las mypes no escapan a ello, estas deben
buscar cambios e innovacion de sus modelos de gerencia y atencion al cliente
buscando propiciar el progreso sostenible mediante conocimiento y aplicabilidad de
las formas modernas permitiendo ver a la empresa desde el exterior, desde la vivencia,

sentimientos y lo que ven sus clientes, donde estos son el nucleo de accién y decision.



El modelo debe tener como finalidad la creacién o fortalecimiento de las relaciones
emocionales con los clientes y conseguir incluirlos en la operatividad organizacional
y de esa manera todo colaborador trabaje sobre el mencionado vinculo emocional y no
solo econémico: invertir en la “experiencia del cliente” viene hacer una estrategia que

suma relevancia para apalancar el crecimiento y sostenibilidad de las MiPymes.

En nuestro pais donde el 96,0% de empresas son Mypes, las mismas que han
tenido un gran impacto negativo producto de la COVID-19 en 2020, segun la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO) en 2020, publicada por el INEI, se logro evidenciar
que estas empresas fueron duramente afectadas, es tal el caso que para el 2020, existian
un aproximado 3.1 millon de mypes en el Per(, esto quiere decir que fueron un 48.8%
menos que en 2019, con las estadisticas mostradas se puede evidenciar la
vulnerabilidad de estos negocios que poseen poca capacitacion y falta de conocimiento

y estrategias de como captar el cliente. (ComexPeru, 2021)

En la actualidad la experiencia del cliente se ha convertido en una estrategia
competitiva excelente para evitar perder clientes y mantener a la empresa en el
mercado a través del tiempo; un 75.0% de clientes incluso tienen disposicion de pagar
mas donde les proporcionen una experiencia positiva y por otra parte, 86,0%
abandonan la marca y recurre a la competencia incluso tras una sola mala experiencia
de atencion al cliente. Al ofrecer una atencion de calidad también se logra mayor
retencion de clientes, se mejora los indices de lealtad y se incrementa la tasa de
satisfaccion de estos. Se debe colocar al cliente como el centro de atencion y hacer de
su servicio una experiencia positiva, ofrecer servicio por los canales preferidos,

resolver de manera rapido sus problemas y tener atencion omnicanal para que este



sienta que se le acompafia en todo momento. Los clientes a un 72% le incomoda dar
explicaciones de su problema a diversas personas y un 39% menciona que es mala

experiencia cuando no se resuelve su problema con rapidez. (Da Silva, 2021)

Por otra parte, en el entorno empresarial global ser sostenible significa priorizar la
busqueda intensiva para aumentar laproductividad al menor costo posible y crear
satisfaccion en el cliente a través de ventajas competitivas que hacen que una
organizacion se destaque en los mercados en los que opera. Para posicionar (0
reposicionar) una marca, la empresa debe conocer como dicha marca es percibida en
relacion con otras marcas en su categoria de producto, establecer el posicionamiento
de una determinada mercancia es una necesidad de quienes se dedican al comercio de
productos que se ofertan en los mercados de las diferentes sociedades en el mundo
actual.

En la ciudad de Chiclayo, en donde se realizd la investigacién, las mypes
dedicadas a la venta de ropa, en lo que respecta a la calidad de atencion al cliente y
por ende buscar la sostenibilidad de los emprendimientos a través del tiempo, se tiene
como problema principal que su personal no se encuentran capacitados en técnicas o
estrategias para una buena atencion del cliente, donde el empresario cree que la
capacitacion es un gasto para su economia y que se pierde tiempo, asi, como tampoco
buscan ofrecer calidad a sus clientes mediante la tecnologia que permite la interaccion

activa entre marca — cliente.

De acuerdo a lo expuesto, la problemética se resumid con el siguiente
enunciado: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la atencion al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las mypes del rubro venta de ropa

en galeria La Central de Chiclayo, 20227, Para dar solucion a la problemaética



planteada se formuld el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las
Mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022 y como
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la capacitacion y calidad de
servicio de la atencion al cliente de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La
Central de Chiclayo, 2022. Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles de
la atencion al cliente de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de
Chiclayo, 2022. Establecer las caracteristicas del tiempo de vida y el ambiente
econdémico de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo,
2022. Definir las caracteristicas de la tecnologia y digitalizacion de las mypes del rubro
venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022 y Elaborar la propuesta de
mejora en atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad empresarial

de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022.

La investigacion se justifica en el aspecto tedrico porque proporciond conceptos
teoricos actualizados acerca de la atencion al cliente y la sostenibilidad empresarial
mediante la revision de la literatura contextual y las herramientas tecnologicas
actualmente disponibles. En cuanto a la justificacion practica: la presente investigacion
es susceptible de referencia para mejorar los aspectos de la atencién al cliente gracias
a la elaboracion de una propuesta de mejora que busca la sostenibilidad empresarial,
los cuales manifiestan que han perdido contacto con muchos clientes y por las
circunstancias del destino los vuelve a encontrar y pueden recuperar algunos, esta
propuesta de mejorar brinda los pasos que permitan esa experiencia o atencién de
calidad tanto antes, durante como después de su atencion, y teniendo en cuenta el

mundo digitalizado no debe dejarse de lado la tecnologia e innovacion. En lo que



respecta a la justificacion metodoldgica, se aplicé métodos y herramientas reconocidas
para la recoleccion de datos para su respectivo anélisis y formulacion de problemas,
los mismos objetivos opuestos a la implementacion final del plan de mejoramiento. En
cuanto a la justificacion ética se desarrollé considerando la aplicacion del
consentimiento informado a las personas que participaron en la presente investigacion,
respetando sus limitaciones y recibiendo informes sobre los resultados obtenidos de la

investigacion, donde las personas son el fin de la investigacion y no el medio.

Como metodologia, la investigacion se caracterizd por seguir el disefio no
experimental, transversal, descriptivo y de propuesta. La poblacion estuvo conformada
por ocho trabajadores y la muestra fue censal. Para la recoleccion de informacion se
utilizé como instrumento un cuestionario de 13 preguntas, las que permitieron obtener

la informacion para el desarrollo y resultados necesarios y pertinentes del estudio.

Como principales resultados: en utilizacion del protocolo de atencion al cliente
el 100,0% no lo conocen. Asi también, el 87.5% afirmo que el cliente es la persona
mas importante y el 15,0% opina lo contrario. El 75,0% de personal de atencién al
cliente no cuenta con capacitacion en servicio al cliente y se determina que es poco
empatico en su relacion con el cliente, el 55,0% afirma falta de capacitacién para que
puedan brindan una mejor atencién teniendo un valor agregado o ventaja competitiva.
También, el 100,0% de las mypes estudiadas no realiza control de calidad de sus
productos y de la atencion al cliente. En lo relacionado a la presentacion de sus
productos busca satisfacer a sus clientes el 62.5% afirmaron que si y el 37.5% no le
toma interés a este factor, el 75% expreso que se siente satisfecho con lo que hace y el

87.5% no cumple con lo que promete a sus clientes. En relacion al buzén de



sugerencias de mejora en cuanto a innovacion, tecnologia y creatividad el 100% de las
mypes en estudio no lo tienen, y en lo que respecta al servicio de postventa el 87.5%
no cuenta con este servicio. EI 100,0% no planifican su actividad empresarial ni tienen
registros econémicos de su negocio. Solo el 12.5% menciond que utilizan las
plataformas digitales para contactar a clientes y generar mas ventas, frente a un 87.5%
que no lo hace teniendo en cuenta que vivimos en una era que todo se ha digitalizado,
de otro lado el 100,0% manifestd que no cuentan con un catalogo virtual para atraer

nuevos clientes y fidelizar a los activos.

Como conclusiones, no cuentan con protocolo de atencién al cliente, carecen
de capacitacion y empatia, tampoco realizan control de calidad de sus productos y
servicio al cliente, si bien manifiestan que la presentacion de sus productos es
importante no conocen los gustos y preferencias de estos. Sin embargo, los
trabajadores en su mayoria se encuentran satisfechos con lo que hacen y cumplen con
lo que prometen a sus clientes, considerando esto como una ventaja competitiva para

el negocio.

Finalmente, se elabor6 una propuesta de mejora mediante los resultados
obtenidos de la investigacion, donde esta propone capacitar a los trabajadores en
atencion al cliente y empatia, asi como realizar control de calidad de sus productos y
servicios, implementar el servicio de post venta, implementar los buzones de
sugerencia para conocer lo que el cliente busca y digitalizar a las empresas, buscando
la presencia de esta en todos los canales posibles, de esa manera la atencion al cliente
se convertira en un factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las Mypes del

rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Murillo (2022) en su trabajo de investigacion EI emprendimiento social como
motor de desarrollo sostenible: propuesta de un modelo para fortalecer la gestion del
impactosocial en los grupos de interés, 2022. Tuvo como objetivo general, disefiar un
modelo de gestion que pudiera guiar y soportar la tarea de planificacion, seguimiento
y evaluacion del impacto social de los emprendimientos que trabajan en pro de la
inclusion socio-laboral. Como metodologia, la investigacién fue de tipo descriptiva —
interpretativa, teniendo como técnica la revision bibliogréafica. Como conclusiones, se determiné
que un modelo de planificacion y control para las organizaciones de inclusion socio-
laboral deben estar centradas en: a) dar cumplimiento a su misién social y crear valor
en la comunidad y otros grupos de interés; b) lograr un balance entre sus objetivos
socialesy financieros para garantizar la viabilidad econémica en el tiempo ; ¢) asegurar
una operacion bajo paramentos de sostenibilidad, ética y transparencia; d) promover
el bienestar y desarrollo humano de los colaboradores y e) fortalecer las capacidades
internas organizacionales para el escalonamiento del impacto y la promocion de la

innovacion social.

Ligiay Fonseca (2021) en su trabajo de investigacion Customer experience, la
nueva tendencia desostenibilidad y crecimiento de las MiPymes de actividad comercial

en Colombia. Tuvo como objetivo general establecer la importancia de la herramienta



Customer Experience (experiencia del Cliente) para las Mipymes de actividad
comercial en Colombia, que permita determinar su grado de pertinencia e integracién
en los procesos organizacionales. La investigacion fue de tipo cualitativa y de disefio
descriptivo, la poblacién estuvo compuesta por 717.694 empresas y con una muestra
aleatoria de 76, a quienes se les aplico una encuesta mediante Google Forms a
funcionarios responsables de la aplicacion de las estrategias de servicio al cliente,
también se utilizo la técnica de revision y consulta del material bibliografico donde se
tomaron un total de 19 referencias bibliograficas, del tema de estudio “Customer
Experience”. Como conclusiones, se determind que la experiencia de cliente debe ser
convertida en un area estratégica de las Mipymes, este modelo debera buscar crear o
fortalecer los vinculos emocionales con los clientes y lograr involucrarlos dentro de la
actividad de la organizacion para que asi cada colaborador trabaje sobre dicho vinculo
emocional y no solo cobre un vinculo econémico. Invertir en la experiencia del cliente
es una decision estratégica relevante para apalancar el crecimiento y sostenibilidad de
las Mipymes. La orientacion al cliente mas alla de ser una nueva corriente
organizacional adoptado por grandes empresas es un modelo que puede ser adoptado
y/o aplicado a cualquier tipo de empresa sin importar su tamafio o robustez, lo
importante es entender que este modelo debe ser asumido como una base empresarial

que permite llegar a mercados globalizados y en constante dindmica.

Moya (2018) en su trabajo de investigacion Modelo de servicio de atencion al
cliente con apoyo tecnoldgico. Tuvo como objetivo general: determinar las
caracteristicas, que debe cumplir el &rea de atencion al cliente para mejorar la calidad
del servicio y facilitar el contacto y atencion de los clientes, en empresas que ofrecen

servicios o productos en Chile a sus clientes. Como metodologia, la investigacion fue



de tipo transversal analitica ya que los datos se tomaron en una Unica ocasion. Como
conclusiones: se determina que la atencién al cliente de la empresa debe estar centrada
finalmente en el cliente y en como satisfacerlo y retenerlo. Es en este “como” donde
las Tecnologias de Informacion e Internet, juegan un papel importantisimo ya que

constituyen la herramienta para lograrlo.

Orellano y Tafur (2018) en su trabajo de investigacion Nivel de satisfaccion de
la atencidnal cliente en el restaurante Mama Juana- Chiclayo, 2018. Este estudio se
realizd en laUniversidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo. Como
metodologia, la investigacion tuvo como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de la
atencion en el restaurante Mama Juana y asi poder conocer que tan satisfechos se
encuentran los comensales en relacidna la atencion que brinda dicho establecimiento.
El tipo de investigaciéon fue mixta y el disefio no experimental. La muestra estuvo
conformada por 50 clientes, y se utilizaron técnicas como la observacion para poder
analizar el perfil del personal que brindé la atencién al cliente, y la encuesta se aplicd
a los clientes muestra, también se utilizaron las fichas bibliogréaficas, textuales,
resumen y comentario. Los datos fueron procesados mediante el programa “Excel
2018”, que permitid tener graficos estadisticos. Como conclusiones, se determind que
se debe dar mayor capacitacion al personal en atencién al cliente, menos rotacién del
mismo e incrementar la seguridad para la realizacion de transacciones en el
establecimiento, ademéas de lograr entregar los productos en el tiempo promedio

requerido.

Valencia (2018) en su trabajo de investigacion El emprendimiento empresarial
en el sector artesanal y su impacto en el desarrollo sostenible en la provincia de Santa

Elena- Ecuador, 2018. Tuvo como objetivo general de la investigacion fue determinar en



qué medida el individuo que emprende en el sector artesanal impacta en el desarrollo
sostenible de la provincia. Como metodologia, la investigacion fue de tipo cuantitativa,
de disefio enfocado — correlacional para determinar la relacién entre las variables
emprendimiento empresarial y desarrollo sostenible; utilizando como instrumento de
investigacion el cuestionario. Los datos se tabularon segun la escala de Likert. Se
confirma resultados que evidencian una relacion moderada y significativa del
emprendimiento empresarial con el desarrollo sostenible en la provincia. Como
conclusiones, se determina que el emprendimiento y el desarrollo sostenible son
caminos para la independencia econdmica y creacion de futuras empresas que se
convertiran en unidades econdémicas que seran de aporte para el sistema productivo,
comercial o de serviciosque con un desarrollo sostenible adecuado generaran empleo

y mejor calidad de vida tanto a emprendedores como a colaboradores.

Guerrero 'y Soifer (2017) en su trabajo de investigacion Estrategias de atencion
al cliente en el punto de venta para la empresa distribuidora Mario Viteri, Chiclayo
2016. Tuvo como objetivo general proponer estrategias de atencién al cliente en el
punto de venta para la empresa distribuidora Mario Viteri, Chiclayo. Como
metodologia, la investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva, de corte transversal
y de disefio no experimental. La poblacion esta conformada por el nimero de clientes
de la tienda que fueron 23,203, con una muestra de 170 clientes, a los cuales se les
aplicd una encuesta; ademas de eso se entrevistd al gerente de la empresay al
responsable de la atencion al cliente. Dentro de los resultados obtenidos se tiene que
la dimension maés critica ha sido la de la atencidn, pues los clientes valoran mucho la
amabilidad y la cortesia, atributos que no se toman en cuenta en la organizacion. La

segunda dimension que resultd con problemas fue la del servicio, especificamente el
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de solucionar problemas y en menor grado la dimensién de Producto. Concluye que
la atencion es el principal problema como la falta de empatia de los colaboradores a
traves de indicadores como la amabilidad, presentacion, sencillez y cortesia. Asi como,
los productos, muestran stock y beneficios que son valorados por los clientes, pero la
calidad dentro de la experiencia de compra sea en la marca o en la entrega, no es la
mejor, y el elemento mas resaltante de manera negativa ha sido la solucién a problemas
y la calidad de atencién por parte de los colaboradores que siempre se fijan en clientes
que compran en mayor volumen y los de menor rango son muchas veces descuidados.

Salazar y Cali (2017) en su trabajo de investigacion Estrategias de ventas:
Alternativa para mejorar la atencion al cliente en los centros comerciales de Bolivar
y Bahia en Loja-Ecuador, 2017. Tuvo como objetivo general, conocer las estrategias
de ventas aplicadas en los centros comerciales Pasaje Bolivar y Bahia de la ciudad de
Loja para mejorar la atencion al cliente. Como metodologia la investigacion fue
cualitativa — cuantitativa, de disefio no experimental. Se aplicé unas encuestas a 26
comerciantes. Como resultados, evidencian que estas empresas presentan una calidad
de servicio regular, siendo el principal problema relacionado con la empatia; no se
brinda una atencion rapida a los clientes; el personal no tiene la habilidad suficiente
para realizar el servicio sin cometer errores generando una baja percepcién en los
clientes. Como conclusiones, se determina que las estrategias de ventas son una
importante herramienta empleada por las empresas para mejorar la atencion al cliente,
permitiendo llegar a un pablico mas amplio generando al mismo tiempo ingresos, asi
también, la fidelizacion de los clientes, es uno de los retos a los que se enfrentan los

comerciantes del Pasaje Bolivar y Bahia de Loja, pues, ejercen el comercio
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empiricamente y no aplican planes de fidelizacion que mejoren la atencion al cliente y

permitan la sostenibilidad de la marca a través del tiempo.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Santillan (2021) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boutique de la ciudad de Huanuco, 2021. Tuvo como objetivo general: Proponer la
atencion al cliente como factor relevante para la mejorade la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio rubro boutique de la ciudad de
Huénuco,2021. La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental y de corte transversal. Se obtuvo como resultados que las Mypes, el 70%
tienen entre 0 a 3 aflosfuncionando, el 100% cuentan con 1 a 5 empleados, en lo que
respecta a la atencién al cliente, la mayoria de lasMypes esté totalmente de acuerdo
con las dimensiones: capacidad de respuesta y empatia, y en lo que respecta a
sostenibilidad de los emprendimientos, la dimensién valor ambiental, la dimension
econdmica, y la dimension de valor social,las Mypes esta totalmente de acuerdo. El
autor concluye, se identifico los factores relevantes de la atencion al cliente y
sostenibilidad de emprendimientos ya que se pudo observarque en algunas Mypes no

se esta aplicando la importancia de sostenibilidad.

Huaynapata (2021) en su trabajo de investigacion Influencia de la gestion
empresarial en la Sostenibilidad de la microempresa en el centro comercial Tupac

Amaru |, Tacna, 2019. Tuvo como objetivo general determinar cémo influye la gestidn
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empresarial en la sostenibilidad de las microempresas en el Centro Comercial Tupac
Amaru |, en la ciudad de Tacna 2019. La investigacién fue de tipo bésica o pura, disefio
de investigacion fue no experimental, transeccional y explicativa de corte transversal,
enfoque deductivo y naturaleza cuantitativa y de nivel explicativo.la poblacion estuvo
conformada por conformado de por 105 comerciantes de la ciudad de Tacna, se utiliz6
un muestreo probabilistico, obteniéndose una muestra de 97 microempresarios. La
técnica utilizada para recoger la informacionfue la encuesta y el instrumento utilizado
el cuestionario. Como conclusiones, se determind que la gestion empresarial influye
en forma significativa en la sostenibilidad de las microempresas en el Centro

Comercial Tapac Amaru I, de la ciudad de Tacna, 2019.

Zapata (2021) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque
en la atencion delcliente en las micro pequefias empresas sector comercio-rubro venta
de ropa para damas en el centro comercial-Los Ferroles en el distrito de Chimbote
2017. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en la atencion al cliente en las micro y pequefiasempresas del sector comercio-
rubro venta de ropa para damas en el centro comercial “Los Ferroles” en el distrito de
Chimbote, provincia Del Santa, afio 2017. La investigacion fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefilo no experimental- transversal, donde la muestra ha sido
elegida por conveniencia dado que la poblacién consta de 90 Mypes y solo 30 de ellas
aceptaron participar en la investigacién formando un porcentaje del 33.33%, a las
cuales se les aplico un cuestionario de 25 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: el 100% de los representantes si consideran que
su servicio es de calidad con respecto al de su competencia, asi mismo, 100% de los

representantes de las Mypes encuestadas si consideran que los clientes se sienten
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identificado con la empresa. EI 100% no ha recepcionado quejas por reclamos de mala
atencién. y comprende a los clientes exigentes, asi, también el 100% usa canales de
comunicacion y considera que su servicio satisface las necesidades de los clientes.
Como conclusiones, el autor manifestando que los empresarios consideran que tanto
su atencion al cliente como sus productos y/o servicios son de calidad, y sienten que
sus clientes se identifican con su marca y satisfacen sus necesidades, aunque no se ha
recibido reclamos tampoco existe un medio o plataforma que esto ayude a materializar
estos inconvenientes es caso existan.

Alayo (2020) en su trabajo de investigacion La sostenibilidad como factor de
decision de compra de moda en mujeres de 20 — 35 afios en lima metropolitana al 2020.
Tuvo como objetivo general, identificar si la sostenibilidad es un factor de decision de
compra de moda en mujeres de 20 — 35 afios en Lima Metropolitana. La investigacion
fue de tipo descriptivo — transversal, de disefio no experimental. La poblacion estuvo
constituida por un 1,119.141 de mujeres en el rango de edad entre 20 — 35 afios que
residen en Lima Metropolitana, con una muestra finita considerando el nivel de
confianza del 90%, un margen de error del 5%, y con un proposito esperado del 50%
y probabilidad del fracaso del 50%, esto dio como resultados a 271 personas, la técnica
utilizada fue la encuesta. Como conclusiones, de acuerdo a los resultados obtenidos,
los factores que tomaron mayor relevancia en la decision de compra frente a la
sostenibilidad es la moda en cuanto al entorno sociocultural. El indicador que tomé
mayor puntaje fue la influencia de las tendencias, costumbres, gustos, etc. que denotan
en otro paises o lugares (32%), lo cual para el consumidor es novedoso y Ilamativo el
hecho de estar en lo Gltimo a la moda. Asimismo, para el 19% de los encuestados

resulta favorecedor el recibir comentarios sobre las personas mas cercanas a ellos.
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Moreno (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de
Marketing Digital para la Sostenibilidad de los emprendimientos de Microy pequefias
empresas en el sector comercio — rubro venta de ropa para nifios entre lasedades de 1
a 7 afos, Avenida Micaela Bastidas Cdra. 2 a la 10, Distrito de Comas, afio 20109.
Tuvo como objetivo general proponer una mejora de Marketing Digital para la
Sostenibilidad de los emprendimientos de Micro y pequefias empresas en el sector
comercio — rubro venta de ropa para nifios entre las edades de 1 a 7 afios, Avenida
Micaela Bastidas Cdra. 2 a la 10, Distrito de Comas, afio 2019. Como conclusiones, la
investigacion fue de tipo cualitativo — cuantitativo, escala descriptivo correlacional
disefio no experimental — transversal. Su poblacion y muestra estuvieron constituidas
por 15 microempresas, los datos obtenidos fueron mediante la aplicacion del
cuestionario con 15 preguntas, usando el método de la encuesta. Como resultados, el
53% de empresarios ha implementado en sus procesos el Marketing Digital y donde
la tecnologia ha permitido que el 80% de la implementacidn de este sea como parte de
las mejoras continuas para su negocio, buscando la sostenibilidad del emprendimiento
econdémico con un 67% de respaldo de la tecnologia digital. Como conclusiones, se
determind que el 73% considera indispensable en tener su negocio online para
tener unasostenibilidad del emprendimiento a través del tiempo y de la mano con la

tecnologia y las redes sociales.

2.1.3. Antecedentes regionales y/o locales

Piscoya y Garcia (2020) en su trabajo de investigacion Estudio de mercado para
una tienda de ropausada en la ciudad de Chiclayo-2018. Tuvo como objetivo general
conocer si existe mercado potencial para la apertura de una tienda de ropa usada en la

ciudad de Chiclayo, partiendo de la situacion actual de la demanda y la oferta de
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prendas usadas. Como metodologia, la investigacion fue de nivel exploratorio y
descriptivo, conenfoque mixto y de disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacion esta compuesta por 54,194 jovenes del distrito de Chiclayo entre las edades
de 18 a 24 afios cursando estudios de educacion universitaria, con un muestreo no
probabilistico que resulto una muestra de 366 jovenes, se ejecutd la técnica de la
encuesta con un total de 17 items. Como conclusiones, se determiné que no es viable
aperturar unatienda de ropa usada en la ciudad de Chiclayo, los principales motivos de
la demanda es el poco conocimiento sobre tiendas de ropa usada, gran parte de ellos
nunca realizd compras en este tipo de negocios puesto que la oferta es pequefia y no
estan dispuestos a adquirir estas prendas porque las consideran poco higiénicas y de

baja calidad, lo cual representa un negocio insostenible en el mercado y tiempo.

Chavesta (2017) en su trabajo de investigacion La gestion y sostenibilidad de
las microempresas artesanales, del rubro de bordados a mano del distrito de Monsef,
Provincia Chiclayo 2015. Tuvo como objetivo general de la investigacién fue
proponer un modelo de gestion, basado en la teoria de sistemas, para mejorar la
sostenibilidad de las microempresas artesanales del distrito Monsefu, afio 2015. Como
metodologia, la investigacion fue descriptiva, explicativa y propositiva, de enfoque
cualitativo y cuantitativo y de disefio no experimental. La poblacion y muestra de 85
microempresarias artesanales de la linea textil — rubros bordados a mano del distrito
de Monsefl. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Como resultados, se obtuvo que los propietarios de las
microempresas en estudio llevan una administracion empirica, carecen de planes
estratégicos y operativos, asi como documentos y herramientas de gestion, falta de

motivacion y capacitacion al personal, inadecuado control de sus recursos econémicos
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y materiales, lo cual influye en su sostenibilidad empresarial. Como conclusiones, las
microempresarias no tienen el conocimiento, la preparacion y capacitacion respecto a
una buena gestion empresarial, por ello, cada afio, atraviesan un mal momento
economico; llegando al extremo de dejar de subsistir en el tiempo, y esperar que por
arte de magia los problemas pasen o se solucionen por si solos, poniendo en juego asi

la sostenibilidad de su negocio en el tiempo y mercado.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Atencion al cliente

Definicion. Segun Chiavenato (2017) sefiala que el servicio o atencion al
cliente o consumidor viene hacer un agrupamiento de diferentes estrategias la cual crea
una empresa para mejorar y diferenciarse de sus adversarios percatandose de las
carencias de los pobladores y mejorando esas probabilidades. Porgue la investigacion
es fundamental para el éxito y desarrollo de la empresa en el tiempo. Sanchez (2019)
también manifiesta que la atencion al cliente es una herramienta de marketing cuya
mision es crear puntos de contacto con los clientes a traves de varios canales para
construir contactos o relaciones con ellos (clientes) antes, durante y después de la

venta.

Importancia de la atencidn al cliente. La atencion al cliente es absolutamente
fundamental, pues con esta se alcanzan los objetivos de una empresa, de cualquier
forma, ayuda a conocer las debilidades de los empleados en la organizacion, es decir,
a conocer las caracteristicas que afectan al cliente en el momento que es atendido.

Sanchez (2019)
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La atencion al cliente hace referencia proceso de resolucion de los problemas
de los compradores o clientes antes, durante y después de una venta, incluyendo
el manejo de quejas, el soporte técnico y la asistencia al cliente. Segun el Informe de
tendencias 2020 de Zendesk el 57,0% de los clientes considera que la atencion al
cliente es el atributo principal que le hace sentir leal con respecto a una marca, asi
mismo, una encuesta de American Express dio como resultado que el 70,0% de los
consumidores dice que gasta mas dinero en empresas que ofrecen un buen servicio. Es
importante mencionar que dar atencion de calidad al cliente permite mejorar tu
reputacion, aumentar los ingresos y reducir los costos de adquisicion. De otro lado e
importante ampliar los canales de atencién y comunicacion, tener presencia omnicanal

activa y capacitar al equipo de servicio al cliente. (Da Silva, 2022)

Fases de atencion al cliente. Para Fernandez y Fernandez (2017) mencionan

que las fases de atencion al cliente son cuatro:

La acogida. Es la actitud que se da a los clientes desde el momento que ingresa

al establecimiento hasta el momento que se retira.

El seguimiento. Esto significa que el cliente esta esperando a que llegue el

responsable para su buena atencién.

La gestion. Esta etapa se trata de considerar las necesidades del cliente, el
responsablede la presencia debe gestionarlas, resolver dudas y darle una atencion
personalizada, una atencion muy esmerada, para que no se sienta incomodo si no

satisface sus necesidades.

La despedida. Es la fase donde termina con la entrevista para ello la persona

encargada debera haber resuelto todas las dudas que tenga el cliente de tal manera que
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pueda salir satisfecho.

Principios basicos en atencion al cliente. Escudero (2012 citado por Sanchez
2019) recomienda a las empresas implementar los principios basicosde atencion al

cliente:

El cliente estd primero. Esta es una meta que se logra en beneficio de la
empresa, sindejar de lado los beneficios de los productos y servicios ofrecidos al cliente

de acuerdoa sus necesidades o perspectivas.

Nada es imposible si lo quieres. Los clientes que quieren comprar productos o

servicios en una empresa no se imposibilitan para conseguir lo que quieren.

Cumple lo que prometes. Es importante observar lo que se ofrece a los clientes
cuandose ofrece un producto o servicio a un cliente, lo que demuestra la calidad de la

atencioén.

Solo hay una manera de satisfacer al cliente. Sin duda, los clientes esperan
mas delo que imaginan, por lo que el consumidor queda satisfecho en todo lo que

necesita segun sus exigencias y deseos si es atendido con calidad.

Para el cliente, tU haces la diferencia. EIl negocio debe marcar la diferencia
brindandoel servicio al cliente adecuado, lo que significa diferenciarse de lo que
ofrecen tus competidores, por lo que debes seguir cumpliendo, trabajando y

cumpliendo tus objetivos. y metas a las que se dirige la empresa.

Falla en cualquier etapa significa una falla completa. Se refiere al producto,
considerandoque todo producto debe llegar en las condiciones adecuadas y no debe

fallar durante el empaque y entrega, por lo que el incumplimiento de estas condiciones
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significa quelas expectativas del consumidor no fueron dptimas.

Un trabajador insatisfecho genera clientes descontentos. Es importante
dedicar tiempo a la formacidn adecuada para que el empleado se sienta satisfecho y el

clientecompletamente contento e ilusionado.

El cliente evalUa la calidad del servicio. El cliente es quien evalua el servicio

al cliente en funcidn de si es consistente con sus opiniones sobre el producto o servicio.

Por mas buena calidad que sea un servicio constantemente se puede mejorar.
Si corresponde a un servicio de alta calidad, el objetivo debe ser la innovacién continua

y los objetivos del proyecto en la empresa.

Respecto a la satisfaccion del cliente. en este punto se debe tomar en cuenta la
consideracionde sus sugerencias, opiniones y reclamaciones respecto al producto o

servicio que se le ofrece.
Los principios definidos son importantes para que la empresa demuestre que

los clientes son la base del crecimiento y desarrollo de la empresa, lo que permite
considerar las perspectivas de los clientes y buscar alternativas que ofrezcan una
solucién a la hora de encontrar un producto, y sobre todo pueda mantener
constantemente una actitud positiva hacia los clientes, creando orden, orientacion y

expectativas para los clientes, por eso es necesario contar con empleados capacitados.

Factores de la atencion al cliente. Del mismo modo, Escudero (2012 citado
por Sanchez 2019) también manifiesta como dimensiones de la atencion al cliente el

liderazgo, las personas, los procesos y el entorno.

Liderazgo. Esta es la virtud de los trabajadores que prefieren generar grandes
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cambios a nivel personal e institucional. Lo cual contribuye al logro de metas tanto a
nivel laboral como personal. El liderazgo puede entenderse como la capacidadde un
socio para liderar y dirigir a otros a su alrededor. Esta incluye: involucrar a la gerencia
en la atencion, reconocer a un grupo de personas, comunicar recursos, contactar a los
proveedores y promover activamente la atencion. Escudero (2012 citado por Sanchez

2019)

Personas. Esta formado por todo un grupo de personas que se encargan de
prestar un servicio de calidad. Su objetivo es que el enfoque de servicio sea beneficioso
tanto para la organizacion como para ellos mismos y, como resultado,se logre la
satisfaccion del cliente. Son la parte mas importante de la organizacion. Estos
incluyen: mejoramiento basado en politicas de la empresa, capacidades, acuerdode

metas, evaluacion continua y comunicacién. Escudero (2012 citado por Sanchez 2019)

Procesos. Cubre todo el camino hasta la satisfaccion del cliente. Desde el

primer contacto con el cliente hasta la despedida. Los procesos se refieren a

la secuencia correcta. Estos incluyen: identificacion de procesos criticos, medicion de
resultados, sugerencias de mejora, innovacion y creatividad, y cambios de procesos.

Escudero (2012 citado por Sanchez 2019)

Entorno. Todos estos son elementos de una fuente externa que seubican en el
entorno y estan alrededor del colaborador y cubren las condiciones en lasque trabaja.
Tiene que ver con la insatisfaccion. Considera no solo los aspectos externos, sino
también las funciones brindadas para mejorar la atencion de los empleados y asi lograr
la satisfaccion del cliente. Estos incluyen: Evaluar el impacto de los negocios en la

sociedad y la competencia. Escudero (2012 citado por Sanchez 2019)
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Dimension e indicadores de la variable Atencion al cliente

Capacitacion y calidad del servicio. Gran cantidad de empresas consideran a
la “capacitacion en atencion al cliente como un gasto y no como una inversion”. Pero
es importante resaltar que mientras mas sélida sea su formacion de sus colaboradores,
sera mas facil de alcanzar sus objetivos. Una investigacion realizada demostr6 que las
empresas que realizan inversion en capacitacion y experiencia de sus trabajadores
recaudan tres veces mas en crecimiento de utilidades: 50,0% menos dias de ausencia
y 3,0% de crecimiento en ingresos. La misma investigacion demostré que en estas
compafiias se producen 62,0% menos accidentes y se reduce en 18,0% la rotacion de
empleados. La capacitacion en atencion al cliente debe ser constante, de esa manera
no olvidan sus aprendizajes y no vuelven a los antiguos habitos. Una investigacion
realizada por el Instituto de Gestion e Investigacion N. L. Dalmia, demostré que
posterior a las capacitaciones de los trabajadores de atencién al cliente, “el nivel de

satisfaccion de los consumidores aumentd en un 33,0%”. (Da Silva, 2021)

Con el paso de los afios se ha evidenciado que la buena atencion al cliente
simboliza una ventaja para una empresa y a la vez hace que los clientes tengan una
inclinacion a la marca o a su competencia. Un servicio al cliente rapido, eficaz y con
amabilidad hara que te vean con mejores 0jos en el mercado y para que tus clientes
sientan su Valia y consideracion dentro de la marca. La atencion al cliente “es
el atributo mas importante (57,0%), después del precio (62,0%), que hace que los

consumidores sean leales” a una empresa. (Da Silva, 2021)

Indicadores:

Simpatia. Caer simpatico con tu cliente tiene mucho que ver con conseguir que
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este se sienta comodo y confiable y siempre se debe buscar el confort del otro, se trata
de ser un buen anfitrion tanto en tu propia empresa como fuera de ella. “El objetivo es
de buscar el interés del otro antes que el tuyo, con esta actitud vas a despertar siempre

simpatia”, (Da Silva, 2021, p.67).

Factores humanos. “El factor humano sigue siendo clave, los clientes valoran
a las personas competentes, amables con deseo de ayudarlos, el 60% dejaria de hacer
negocios con una empresa debido a empleados poco amables y 46% por empleados

poco competentes”, (Hartmann, 2018, p. 41).

Efectividad. Una atenciéon a la cliente rapida, eficazy con productos y
servicios de calidad hace que el cliente perciba que tan importante es para una marca.

(Da Silva, 2021)

Receptividad. Presentar un producto o servicio debe ser convincente y exhibir
argumentos suficientemente fuertes para captar la atencion del publico objetivo, es
relevante tener en claro cada detalle del producto y el perfil del publico objetivo.

(Lenis, 2023)

Elementos tangibles y satisfaccién

La atencidn al cliente contiene elementos que lo hacen tangible como el servicio
del personal, mediante una ventaja competitiva, cumpliendo con lo que se promete a
los clientes, conociendo la opinion y gustos del cliente y ofreciendo servicio de post

venta.
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Indicadores:

Competencia. Actualmente los trabajadores “son una generacion convencida
de que puede construir un mundo mejor y el desafio es cémo les hacemos sentir en su
funcién en la organizacion que estan contribuyendo a hacer un mundo mejor”. Un

empleado satisfecho es el mejor vendedor. (Ramos, 2023)

Confiabilidad. Cumplir con lo que se promete al cliente hace que este confie

en la marca.

Conocimiento del cliente. EI conocimiento del cliente se obtiene de los datos
y requiere entender como hay que utilizar dichos datos, el 64% de los clientes elige
marcas basadas en la calidad de su atencidon al cliente y el 87 % de los clientes que

tienen una experiencia de cliente positiva hablan de ello con los demés. (Ramos, 2023)

Seguridad. El servicio de post venta que se brinda al cliente hace que este se

sienta seguro al elegir la marca. (Ramos, 2023)

2.2.2. Sostenibilidad empresarial

Definicion. Segun Guarniz y Prettel (2018) sostenibilidad significa que existe
un equilibrioentre los factores econdémicos, sociales y ambientales de una empresa. El
consenso deestos pilares afecta a la empresa de manera insostenible. La economia
ambiental = Viabilidad, cuando la empresa responde al crecimiento econémico
teniendo en cuentala proteccion del medio ambiente. En lo que respecta a lo
socioecondémico = equidad, donde se busca implementar una distribucion equitativa

de estos recursos y formas de participacién para reducir la desigualdad social.

24



La sostenibilidad empresarial se refiere a cuan capaz es una empresa para mantenerse

en el mercado y realizar las actividades durante un tiempo prolongado.

Factores de la sostenibilidad. Las dimensiones que presenta la sostenibilidad

de un emprendimiento son varias, pero las que destacan son las siguientes:

Sostenibilidad Ambiental. Este tipo de sostenibilidad se mueve hacia una
fuerza natural méas fundamentalista con la tierra y una amplia gama de vida dentro de
ella, muchos consideran impropio la busqueda de razonabilidad regular reduciendo el
interés por los puntos de vista cordiales y relacionado la sostenibilidad con el dinero.

(Gallardo, 2018)

Sostenibilidad Social. En esta se incorpora el compromiso social, de este modo,
podraexplorar tres estimaciones, abordando las cuestiones sociales y ambientales, sin
dejar de lado los resultados relacionados con el dinero que aseguran la razonabilidad y

la perseverancia de las empresas. (Gallardo, 2018)

Sostenibilidad Econdmica. Esta hace referencia a la capacidad de generar
riqueza en forma y cantidades adecuadas, equitativas en distintos ambitos sociales,
donde una poblacién sea capaz y pueda solventar sus problemas econémicos, asi
también, esta debe fortalecer la producciéon y consumo en sectores de produccion
monetaria, en pocas palabras es un equilibrio entre elser humano y la naturaleza para
satisfacer las necesidades y no sacrificar generaciones futuras. (Mora y Martinez,

2018)
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Importancia de la sostenibilidad de emprendimiento. En la actualidad
cualquier emprendimiento busca la manera de ser sostenible y aunque existendiversos
factores que independientemente del rubro, ubicacion, sector, publico objetivo,
atencién o inversion, seran determinantes para mejorar la sostenibilidad de sus

diferentes dimensiones.

Ser emprendedor de manera sostenible es un tema de relevancia global, asi
como un factor fundamental para la competitividad y el crecimiento de una empresa,
sin embargo, desaparece en el corto plazo, generando una debilidad estructural enel
desarrollo empresarial, y esto es porque no han apostado a la consolidacion de un
ecosistema que favorezca los procesos emprendedores, factores como plan de
negocios, oferta de productos, forma juridica, endeudamiento, reinversién, ubicacion

y sector econdmico, son determinantes en la sostenibilidad. (Mora y Martinez, 2018)

Caracteristicas de la sostenibilidad de los emprendimientos. Duarte y Ruiz

(2009), sefialan que un emprendedor debe mantener lassiguientes caracteristicas:

Motivacion y determinacion. Implica un éarea personal relacionada con el
entorno que lo influencia y motiva para desarrollar una actividad que genere el cambio
o0 permita el desarrollo de su entorno local, buscando de esta forma un cambio positivo

orientado al suefio o meta a conseguir. (Ramos, 2023)

Idea y mercado. El desarrollo de una idea innovadora debe ser analizada y
examinada bajo el mercado y la competitividad entre diferentes empresas que pueden

0 no tener una idea parecida, por la cual se evalta los diferenteseventos que pueden
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favorecer o entorpecer su logro. (Ramos, 2023)

Recursos. El financiamiento del emprendimiento es vital para su correcto
establecimiento y desarrollo, sin embargo, también se debe evaluar su rentabilidad ante
el mercado. Los recursos humanos, tecnoldgicos e infraestructura son parte esencial

de los recursos que se deben incluir en el emprendimiento. (Ramos, 2023)

Desarrollo Sostenible Empresarial.

Segun Villajuana y Rios (2008) manifiestan que alcanzar la sustentabilidad es
lo que busca toda empresa, y las Mypes también deben esforzarse por lograrlo, porque
es la Unica formade desarrollarse y ser cada vez mas competitivos. Esto se logra a
través de un analisis estratégico cuidadoso y eficaz, que elimina gradualmente las
lagunas, los desequilibrios y las dificultades. Los diversos factores externos que
afectan a las Mypes deben gestionarse en conjunto para disefiar e implementar la

estrategia mas adecuada para controlar el desequilibrio resultante.

Desarrollo de empresas sostenibles: el enfoque de la OIT (Organizacién

Internacional del Trabajo)

El Programa de Empresas Sostenibles aplica sus directrices mediante un marco
estratégico para la creacion de trabajo decente en empresas sostenibles. Dicho marco

se basa en tres elementos o pilares fundamentales que se refuerzan mutuamente:

Creacidn de entornos propicios. Ayuda a los estados miembros a evaluar y, si
es necesario, adaptar métodos operativos, leyes y reglamentos. El objetivo es fomentar

la inversion y el espiritu empresarial para equilibrar las necesidades comerciales y los
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intereses de los empleados y empleadores con los deseos mas amplios de la sociedad.
(O.1.T., 2022)
La creacion de entornos propicios se sustenta en los siguientes puntos:
e Reforma del entorno empresarial.
e Fomento de futuros empresarios
e Lacooperativa como forma de empresa.

e Impulso a las economias locales.

Emprendimiento y desarrollo empresarial. Ayudar a los empresarios
incluidos los grupos objetivos especiales, como los jovenes y las mujeres a crear y
constituir negocios exitosos. El programa respalda lasactividades que estimulan la
iniciativa empresarial a través de la formacion, la prestacion de servicios para el
desarrollo de empresas, el acceso a la informacion, tecnologia, financiacion y la
conexion de empresas a cadenas locales de valor. La iniciativa de emprendimiento y

desarrollo empresarial se ampara en los siguientes puntos:

e Formacién sobre iniciativa empresarial y gestion de pequefiasempresas.
e Desarrollo de empresas de mujeres.

e Desarrollo de las cadenas de valor para mas y mejores empleos.

e Laeconomia social.

e Empresas y economia verde.

Lugares de trabajo sostenibles y responsables. Combinar mayor

productividad con mejores condiciones de trabajo, buenas relaciones laborales y
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buenas précticas ambientales. Esto incluye promover el didlogo y la negociacion
colectiva entre las partes del mercado laboraly desarrollar los recursos humanos para
aumentar la productividad, minimizar el uso de energia y materiales, reducir el impacto
ambiental y aumentar los salarios y beneficios. gestion y practicas empresariales

responsables. (Lavado, 2022)

Dimensiones e indicadores de la variable Sostenibilidad de

emprendimientos.

Tiempo de vida y ambiente econdmico de las Mypes en el mercado. Es
importante mencionar que en el Per( el 50% de Mypes cierra en el primer afio, el 90%
no llegan a los 5 afios de supervivencia empresarial, esto por su mala gestion, es alli
donde se puede observar la poca sostenibilidad de estas a través del tiempo, y también
la falta de contencidn del estado peruano para mantenerlas a flote a estas unidades

econdmicas de gran relevancia para la economia y empleabilidad del Peru.

Indicadores:

- Afos. Viene a ser cuanto tiempo llevan en el mercado.

- Registros econdmicos. Se requiere tener registros econdémicos de la
actividad empresarial que se realiza para verificar y mantener previsible la
economia de la Mype y mediante ello se realice la planificacion de la

actividad empresarial. (Lavado, 2022)

Tecnologia y digitalizaciéon. Hoy en dia las compafiias se enfrentan a clientes
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hiperconectados y muy diestros con toda herramienta digital que resuelva sus
necesidades. Ofrecer una experiencia omnicanal es una de las estrategias que permite
mejorar la atencidn al cliente haciéndola mas versatil y segura, lo importante es brindar
servicios solidos y eficientes, sin importar los canales digitales que los clientes usen.
El desarrollo de estrategias mas directas e innovadoras para mejorar la atencién al
cliente es clave para diferenciarse y construir relaciones confiables. "El 85% de los
responsables de la toma de decisiones empresariales dicen que tienen un plazo de dos
afios para hacer avances significativos en la transformacion digital o se quedaran atras

de sus competidores y sufriran financieramente™, (Lozano, 2022, p.74)

Indicadores:

Plataformas digitales y virtuales. La transformacion digital es la integracion
de las tecnologias digitales a las distintas &reas de un negocio y la atencion al cliente
no es ajeno a ello pues es un area que se puede automatizar sus procesos para mejorar

la experiencia del cliente. (Lozano, 2022)

2.2.3. Teoria de la Micro y pequefia empresa (MYPE)

En el Pert predominan las micro y pequefias empresas (mypes), las cuales se
han visto impactadas en gran medida por la crisis econémica generada por la COVID-
19 en 2020. Segun Encuesta Nacional de Hogares (Enaho) en 2020, publicada por el
INEI, A raiz de la crisis causada por la pandemia, las Mypes fueron severamente
afectadas, es asi que, en el 2020, se registraron aproximadamente 3.1 millones de
Mypes distribuidas a lo largo del territorio nacional, un 48.8% menos que en 2019.

(ComexPeru - Sociedad de Comercio Exterior del Perd, 2021)
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Las Mypes en el Per( tienen un rol trascendental econémicamente hablando
pues el 96% de empresas en el pais son micro o pequefia y brinda un 80% de empleo
a la poblacion. Estas empresas se rigen en nuestro pais mediante “Ley N°28015, Ley
de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa”, la cual debe cumplir
caracteristicas como, la microempresa solo debe tener de uno (1) a diez (10)
empleados, y la pequefia empresa desde uno (1) hasta cien (100). También es
importante recalcar que esta ley en su articulo 4 hace referencia que “Estado peruano
es el encargado de promover un entorno favorable para la creacion, formalizacion,
desarrollo y competitividad de las MYPES, a traves de los Gobiernos Nacionales,
Regionales y Locales”. (Canepa, 2022. parr. 1-4)

Existen factores que impide a las Mypes su crecimiento y desarrollo y hasta los

Ileva a la quiebra, Guzman (2015) expresa que estos factores son:

e La falta de conocimiento del mercado. Esto no les permite satisfacer al
cliente pues no saben lo que busca, no pueden ofrecer valor agregado y se
convierten en presa facil de la competencia, este es el principal problema de
las pymes.

¢ La falta de una organizacion interna. Esta situacion se puede evidenciar por
la escaza supervision de estandares de desempefio, lo cual provoca
ineficientes procedimientos, asi como un inadecuado servicio al cliente.

e La falta de una produccion planificada. Esto es, la ausencia de un sistema
que le permita a la pyme medir y controlar la calidad.

e Falta de Innovacion tecnoldgica. En un mundo digital para alcanzar la
calidad del servicio las Mypes deben adaptar sus operaciones empresariales

a la tecnologia.
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Las Mypes que buscan sobrevivir y ser sostenibles a través del tiempo deben
adaptarse a los constantes cambios, estar atentos a lo que el cliente busca y ofrecer
calidad en todo su proceso de compra lo cual le dara una experiencia positiva respecto

a su marca en atencion o servicio al cliente.

Marco conceptual

- Micro y pequefia empresa. “La Micro y Pequefia Empresa es, una organizacion
empresarial constituida por una persona natural o juridica, que tiene por objeto
desarrollar  actividades de  extraccion, transformacion,  produccion,

comercializacidn de bienes o prestacion de servicios”, (Diaz, 2019, p.61).

- Propuesta de mejora. Una propuesta de mejora es una herramienta que
proporciona una alternativa para solucionar problemas, dependiendo de la
capacidad de identificacion, priorizacion y resolucién de problemas; un problema
es una desviacion que se encuentra entre lo que deberia estar ocurriendo y lo que
realmente ocurre, y que sea lo suficientemente importante para hacer que alguien

piense en que esa desviacion debe ser corregida. (D" Alessio, 2018)

- Atencién al cliente. El servicio al cliente es "la asistencia y el asesoramiento que
una empresa ofrece a las personas que compran o utilizan sus productos o

servicios”, (Pat, 2020, p.21).

- Sostenibilidad empresarial. Hace referencia a la capacidad de realizacion de
actividades durante un tiempo prolongado, teniendo en cuenta criterios sociales,

economicos y ambientales que aseguren la continuidad del negocio. (Torre, 2020)
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I11.  HIPOTESIS

No se formuld hipdtesis para esta investigacion porque se tratdé de una
investigacion descriptiva. Las investigaciones descriptivas son aquellas en las cuales

solo se limitan a describir el comportamiento de las variables. (Bernal, 2016)

33



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
El disefio que se siguid para la investigacion fue no experimental, transversal,
descriptivo y de propuesta. Para Pino (2018), los disefios metodoldgicos representan

las estrategias para tratar cientificamente una investigacion.

No experimental

La investigacion tuvo un caracter no experimental porque se baso en conceptos,
variables, sucesos, que se dan sin la intervencién directa del investigador. Para
Hernandez et al., (2014), una investigacion es no experimental cuando no se manipula
las variables, solo se observa el estado existente de la investigacion no existe control

en las variables ni se influyen en ellas.

Transversal

Tuvo un disefio transversal porque recolectaron los datos en un solo momento
y en un tiempo determinado. Para Hernandez et al., (2014), una investigacion es
transversal cuando la recoleccion de datos se realiza en un solo momento, en un tiempo
anico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado.
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Descriptivo

La investigacion que se presenta fue descriptiva porque se limito a describir el
comportamiento y principales caracteristicas de las variables en estudio. Para Sanchez
(2019) las investigaciones de nivel descriptivo detallan situaciones y eventos, es decir,
como es y como se manifiesta determinado fenémeno y busca especificar propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea

sometido a analisis, (p.155).

De propuesta

En esta investigacion se elabord una propuesta de plan de mejora respecto a los
resultados encontrados en la investigacion de las variables en estudio. Para Hernandez
et al., (2014) una propuesta de mejora esta orientada a establecer e identificar detalles,
caracteristicas y perfiles de personas o grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis, con el fin de establecer su

estructura o comportamiento.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Como aspecto tedrico metodoldgico, Sanchez (2019) refiere que una poblacion
es el conjunto de todos los casos que integran un grupo de especificaciones
(caracteristicas) predeterminadas, (p.66).

La poblacién fue finita y estuvo conformada por 8 personas entre trabajadores
y propietarios de tres microempresas de venta de ropa de la Galeria La Central de

Chiclayo- Peru.
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Microempresas que participaron de la investigacion:

Denominacion de la Propietario / Administrador Galeria La
microempresa Central de
Chiclayo
Divas Juan Garcia Sifuentes Puesto 204
Vanessa Boutique Carlos Garcés Barragan Puesto 205
Estilo tinico Agustin Alvistres Ramos Puesto 206
Muestra

La muestra fue censal, conformada por el 100,0% de la poblacién determinada.
Como sustento teérico, Sanchez (2019) afirma que en las muestras todas las unidades,
casos 0 elementos de la poblacién tiene al inicio la misma posibilidad de ser escogidos

para conformar la muestra.
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable | Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala

conceptual | operacional

Simpatia 1. ¢Laempresa cuenta con un protocolo de atencion

Es una | La variable al cliente?

herramienta | atencion  al Capacitacién Factores | 2. cConsidera usted al cliente como la persona més

de marketing | cliente  se caIIinad del y humanos importante en su negocio?

que se | mide con un | <.\ icig

encarga  de | instrumento Efectividad | 3. ¢La empresa cuenta con empleados empaéticos y

establecer en funcion a capacitados para ayudar a los clientes?

puntos de | las 4. ;Realiza la empresa sistemas de control basados

contacto con | dimensiones: en la calidad del producto y atencién al cliente? _ _

., los clientes, a | Capacitacion Receptividad | 5. ¢Usted se preocupa por la presentacion de sus Trabajadores | Nominal

Atenqon través de | y calidad del productos para una mejor satisfaccion del y
al cliente . L. : propietarios

distintos servicio vy _ cliente? _

canales, para | Elementos Competencia | 6. g,S(_e considera un trabajador y/o vendedor

. satisfecho con lo que hace?

establecer tangibles vy

contactos o | satisfaccion, Elementos Confiabilidad | 7. ¢La empresa y _eI vendedor cumple con lo que

relaciones y sus | tangibles y promete a sus clientes?

con estos, | indicadores | satisfaccion Conocimiento | 8. ;Considera que su negocio tiene ventaja

antes, durante | definidos. del cliente competitiva?

y después de

las ventas. 9. ;La empresa posee un buzon de sugerencias de

(Sanchez, Seguridad mejo_ra_ en cuanto a innovacion, tecnologia y

2019) creatividad?

10. ¢La empresa ofrece servicio de postventa?
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Variable Definicion Definicion | Dimensiones | Indicadores items Fuente Escala
conceptual operacional
Sostenibilidad | La  variable Afios ¢La empresa tiene mas de 5 afios en el
significa que | Sostenibilidad mercado?
existe un | empresarial se | __ — - —
equilibrio mide con un | Tiempo  de ¢Es previsible su ambiente economico
) vida y tienen registros?
entre los | instrumento | o iante
factores en funcion a | gconémico ¢Planifican su actividad empresarial?
econoémicos, | las Registros
sociales 'y | dimensiones: ¢Los  recursos  econdémicos  son
Sostenibilidad | ampientales | Tiempo vy invertidos de manera eficiente? Trabajadores | Nominal
empresarial | o una | ambiente _ y
empresa. econémico y z,l__a} empresa utiliza las plataformas | propietarios
(Guamiz v | Tecnologia y dl_gltales para estar en contacto con los
A clientes y generar mas ventas?
Prettel, 2018) | digitalizacion, | Tecnologia y ¢Considera que un catalogo virtual y
y Sus | digitalizacion | Plataformas actualizado atraerd nuevos clientes y
indicadores digitales y fidelizara los activos?
definidos. virtuales ¢Cuenta su empresa con brochure y

carta de presentacion digital?

¢Tiene la empresa presencia en las
redes sociales?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para el trabajo de campo de obtencion de data se utilizo la técnica de encuesta.
La encuesta es una técnica de recolectar informacion que consiste en la eleccion de
una serie datos que las personas deben responder sobre la base de un cuestionario.
Sanchez (2019), refiere que las encuestas permiten obtener informacion intangible; es
decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no puede observar

directamente, (p.99).

Instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario. Para esta investigacion se elaboré
un cuestionario de 18 preguntas en funcién a las dimensiones e indicadores. La escala
de medicion fue nominal.

Sanchez (2019) define que un instrumento estd conformado por un
cuestionario. A su vez, el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto

a una o mas variables a medir del estudio, (p.106).

4.5. Plan de Analisis

Pino (2018) explica que el plan de analisis consiste en procesar los datos
(dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion objetivo de estudio,
recogidos durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar los resultados
(datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realiza el correspondiente

analisis, confrontando con la literatura citada.
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En la presente investigacion, el plan de analisis consistio en procesar los datos
obtenidos de la muestra poblacional producto del trabajo de campo y tuvo como
finalidad generar los resultados, a partir de los cuales se realizd el analisis para
establecer las conclusiones y recomendaciones. Para tal efecto, se utilizaron los
programas informaticos como: Microsoft Word para la redaccion del informe;
Microsoft Excel para la tabulacion de la informacion obtenida y realizar las tablas y
figuras. PDF para la presentacion de la tesis final; Microsoft Power Point para la
elaboracion de las diapositivas. Por ultimo, se utilizé el Mendeley para realizar
correctamente las citas y referencias bibliograficas y el Turnitin, para descartar

similitud respecto a otras investigaciones.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo de la tesis: Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las mypes del rubro de venta de ropa en Galeria “La
Central” de Chiclayo, 2022.

Metodologia
Enunciado Objetivos Hipotesis Variable Poblacién y Disefio Técnicas e Plan de
muestra instrumentos analisis
¢Cuéles son | Objetivo general
las Determinar las caracteristicas de la atencidn al cliente como ) B La té_c_m(,:a que | Se o
principales factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las r'?'_o se planteo Poblacion -No al se Ut_'“zo [IJara ?pllcauon
caracteristicas | Mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Ipotesis. por . experimental | recojo de 1a 0s
de | ion | chicl 2022 ser una Poblacion informacion siguientes
e la atencion | Chiclayo, N investigacion | Atenciénal | finita. - Transversal, | fue la encuesta. | programas:
al cliente | Objetivos especificos descriptiva. cliente
como factor L Describir | isticas de | L lidad - Descriptivo, | Como - Microsoft
relevante para | escribir las caracteristicas de la capacitacion y calida Muestra: instrumento se (Word,
I de servicio de la atencion al cliente de las mypes del Censal : - De Utilizé un Excel
rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, ensal, C ’
sostenibilidad 2022 paend y conformada propuesta | Cuestionariode | PPT),
. : or el 18 preguntas.
empresarial N o ] P
de las Mypes 2. ldentificar las caracteristicas de los elementos tangibles 100,0% de la - Pdf,
de la atencion al cliente de las mypes del rubro venta de poblacion
del rubro ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022. determinada. - Turnitin
venta de ropa
en galeria La | 3. Establecer las caracteristicas del tiempo de vida y el - Mendeley
Central  de ambiente econémico de las mypes del rubro venta de Sostenibilidad
Chiclayo ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022. empresarial
20227 4. Definir las caracteristicas de la tecnologia y
digitalizacion de las mypes del rubro venta de ropa en
galeria La Central de Chiclayo, 2022.
5. Elaborar la propuesta de mejora en atencion al cliente

como factor relevante para la sostenibilidad empresarial
de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La
Central de Chiclayo, 2022.
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4.7. Principios Eticos
Son los principios basados en el Codigo de ética para la investigacion version
004, aprobado por acuerdo de Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-

CU-ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021:

- Principio de integridad cientifica

Asi mismo la presente investigacion fue integra y honesta, ya que no se usaron
datos modificados por conveniencia, ni se falsificaron la informacion redactada. Este
principio ético nos permitié ser mejores profesionales y ser personas honestas,

responsables y empaticos respecto a los demas estudiantes y la sociedad en si.

- Principio de beneficencia y no maleficencia

En la presente investigacion por su naturaleza no represento riesgo alguno ni
para los participantes de la investigacion ni para el investigador. Durante el recojo de
informacion se informo de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento se
busca maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los

derechos de los participantes.

- Principio de justicia,

En la presente investigacion fue fundamental el principio de justicia pues e
trabajé en total respeto hacia este principio, ya que se tomaron las debidas

precauciones para que cualquier indicio de injusticia se erradique de la investigacion.
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- Principio de libre participacion y derecho a estar informado

En la presente investigacion antes del recojo de informacion se solicitd
expresamente el consentimiento informado a cada participante, asi mismo se solicitd
hagan llegar todas sus dudas o consultas respecto a la investigacion para ser absueltas

oportunamente y evitar cualquier contratiempo durante o después de la investigacion.

- Principio de proteccion a las personas

Para esta investigacion se uso de principio de proteccion de personas ya que no
se registraron sus datos, se tomaron informacién de sus respuestas obtenidas a las
preguntas que se les sefialo, del mismo modo fue de manera voluntaria a responderlas.
Los resultados obtenidos fueron con fines de estudio y no se uso la informacién con

malicia, ni para el beneficio propio o de otras personas ajenas al estudio.

- Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad

En sefial de compromiso con el medio ambiente para la presente investigacién
se utilizé papeles reciclables con el fin de minimizar la contaminacién. Asimismo, se
hizo uso responsable de la energia eléctrica evitando la sobrecarga de equipos

electrénicos.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1.
Caracteristicas de la capacitacion y calidad de servicio de la atencion al cliente de

las mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022.

Cuentan con protocolo de atencion al cliente n %
Si 0 0.00
No 8 100.00
Total 8 100.00
El cliente es la persona més importante

Si 7 87.50
No 1 12.50
Total 8 100.00
Capacitacion y empatia para atender al cliente

Si 2 25.00
No 6 75.00
Total 8 100.00
Realizan control de calidad de productos y atencidn al cliente

Si 0 0.00
No 8 100.00
Total 8 100.00
La presentacion de sus productos busca satisfacer a sus clientes

Si 5 62.50
No 3 37.50
Total 8 100.00

Nota: Resultados de aplicacidn de cuestionario a los trabajadores y propietarios.
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Tabla 2.
Caracteristicas de los elementos tangibles de la atencion al cliente de las mypes del

rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022.

Se considera un trabajador y/o vendedor satisfecho n %
Si 6 75.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
La empresa y el vendedor cumple con lo que promete a sus clientes

Si 7 87.50
No 1 12.50
Total 8 100.00
Su negocio tiene ventaja competitiva

Si 2 25.00
No 6 75.00
Total 8 100.00

Poseen un buzoén de sugerencias de mejora en cuanto a innovacion, tecnologia y
creatividad

Si 0 0.00
No 8 100.00
Total 8 100.00

Ofrecen servicio de postventa

Si 1 12.50
No 7 87.50
Total 8 100.00

Nota: Resultados de aplicacidn de cuestionario a los trabajadores y propietarios.
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Tabla 3.

Caracteristicas del tiempo de vida y el ambiente econémico de las mypes del rubro

venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022.

Tiene mas de 5 afios en el mercado n %

Si 6 75.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
Es previsible su ambiente econdmico tienen registros

Si 0 0.00
No 100.00
Total 8 100.00
Planifican su actividad empresarial

Si 0 0.00
No 100.00
Total 100.00
Los recursos econdmicos son invertidos de manera eficiente

Si 2 25.00
No 6 75.00
Total 8 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores y propietarios.
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Tabla 4.
Caracteristicas de la tecnologia y digitalizacion de las mypes del rubro venta de ropa

en galeria La Central de Chiclayo, 2022.

Utiliza las plataformas digitales para contactar a clientes y

generar mas ventas n %
Si 1 12.50
No 7 87.50
Total 8 100.00
Tienen catalogo virtual para atraer nuevos clientes y fidelizar a los activos

Si 0 0.00
No 8 100.00
Total 8 100.00
Brochure y carta de presentacion digital

Si 0 0.00
No 8 100.00
Total 8 100.00
Presencia en las redes sociales

Si 1 12.50
No 7 87.50
Total 8 100.00

Nota: Resultados de aplicacidn de cuestionario a los trabajadores y propietarios.
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Tabla 5.

Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las mypes del rubro venta de ropa
en galeria La Central de Chiclayo, 2022.

Indicadores Problemas Causas del Consecuencia del Acciones de mejora Responsable  Presupuesto
encontrados problema problema
Escasos Buscar un asesor que les
Falta de conocimientos, poca Eventos negativos ayude a implementar un
protocolo de empatia y con el cliente. protocolo de servicio al
Simpatia atencion al consideran que su cliente que vaya desde que Administrador S/.2,000.00
cliente. implementacion  es este es captado hasta los
una pérdida de servicios de postventa, que
tiempo. permita agilizar de manera
eficiente todo el proceso de
servicio al cliente.
Falta de Consideran a la Brindar charlas y/o talleres
capacitacion  al capacitacion como Errores de atencion.  al personal encargado de
Factores personal una pérdida de atencion al cliente, buscando
humanos encargado de tiempo y como un implantar el conocimiento Administrador S/. 2,000.00
servicio al gasto para  su en el personal y sea
cliente. negocio. transmitido  durante  sus
Servicios.
Ausencia de Ocurre porque no Escuchar con atencion la
control de calidad conocen bien a su Reclamos del cliente necesidad del cliente vy
Efectividad  de productos y clienteyno cuidanel tratarlo de manera empética. Administrador S/. 1,000.00

atencion al cliente

trato con ellos, en lo

Pérdida de clientes.

Las prendas deben

y trabajadores
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que respecta al
producto hay
deficiencias en el
almacenamiento vy
tienen algunos
detalles que deben
quitarse antes de
mostrar al cliente,
como hilos sueltos
en las prendas entre
otros.

mantenerse en buen estado
de almacenamiento y las
pelusas, hilos sueltos deben
revisarse estos detalles antes
de llegar a la exhibicion al
cliente.

de atencién al
cliente.

No ofrece buzon
de sugerencias ni

Los clientes son el
alma de un negocio
sin ellos no se

Deterior de imagen
de la empresa.

Implementar el buzon de

Administrador

sugerencias tanto de forma y trabajadores S/.1,000.00

servicio de sostienen las fisica en tienda como en sus de atencion al
postventa que empresas y es de plataformas digitales. cliente.
Confiabilidad garantice la suma importancia su
calidad del opinion, las Mypes Implementar el servicio de
servicioy permita en  estudio  no postventa  que  ofrezca
a la empresa ser cuentan con buzon seguridad al cliente, que la
sostenible en el de sugerencias ni Mype que adquiere sus
tiempo. servicio de productos y servicios es
postventa. responsable y se
compromete con su
satisfaccion aun después de
su compra.
Falta de registros de Realizar registros
los movimientos economicos diarios, y hacer Trabajadores/  S/.1,500.00
Registros econémicos de la comparativos ~ semanales, Administrador
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Ambiente empresa que permita Falta de control e mensuales y anuales de
econébmico  no conocer identificacion de coémo va evolucionando la
previsible movimientos y desviaciones. empresa econdmicamente,

flujos econémicos. para poder prever el aspecto

econdémico empresarial.

No tienen Consideran que son En este mundo digitalizados
catalogo virtual, poco importantes y Pérdida de para sobrevivir en el tiempo Administrador.
ni se encuentran que les quita tiempo posicionamiento y las empresas deben
en plataformas y genera gastos clientes. adaptarse a los cambios,
digitales para innecesarios. deben implementar
contactar a catalogos virtuales que S/.3,000.00
clientes y generar permita interactuar con su
mas ventas, cliente  activamente, lo
ampliando su mismo sucede con las
mercado y plataformas digitales lo cual
asegurando  su incrementa las ventas y

sostenibilidad
empresarial.

permite la sostenibilidad del
negocio.
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5.2.  Analisis de resultados:

Respecto al objetivo 1. Describir las caracteristicas de la capacitacion y
calidad de servicio de la atencién al cliente de las mypes del rubro venta de ropa en
galeria La Central de Chiclayo, 2022, el anélisis se enfoca en lo que respecta a la
utilizacion de un protocolo de atencion al cliente que cree este el contacto y simpatia
con el usuario, el 100,0% de las Mypes estudiadas no cuentan con uno, asi también, el
87.5% de encuestados afirmo que el cliente es la persona més importante y el 15,0%
opina lo contrario, Moya (2018) coincide que el cliente es el eje central de una empresa
y que la atencion a este, debe estar centrada finalmente en el cliente y en como
satisfacerlo y retenerlo, siendo el usuario lo mas importante. Asi también, se obtuvo
como resultado que el 75,0% de personal de atencién al cliente no cuenta con
capacitacion en servicio al cliente y es poco empatico con este, y de otro lado el 25,0%
ha recibido en algin momento capacitacion y actla empaticamente con el usuario,
Salazar y Cali (2017) coinciden quienes manifiestan que las Mypes realizan sus
actividades empiricamente sin capacitacion alguna que les permita mejorar la atencion
al cliente y por ende asegurar la sostenibilidad de la marca a través del tiempo, del
mismo modo Diaz (2022) dias coincide indicando que el 55% de los encuestados
afirma la falta de capacitacion al personal para que puedan brindar una mejor atencion
teniendo un valor agregado, también Guerrero y Soifer (2017) coinciden que la falta
de capacitacion hace que la atencion al cliente sea el principal problema en las
empresas, entre ellos como la falta de empatia de los colaboradores a través de
indicadores como la amabilidad, presentacion, sencillez y cortesia, esto por falta de

capacitacion. Del mismo modo contrastan Orellano y Tafur (2018) que se debe dar
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mayor capacitacion al personal en atencion al cliente, menos rotacién del mismo e
incrementar la seguridad para la realizacion de transacciones enel establecimiento,
ademas de lograr entregar los productos en el tiempo promedio requerido. Del mismo
modo Da Silva (2021) demostré que las empresas que realizan inversion en
capacitacion y experiencia de sus trabajadores recaudan tres veces mas en crecimiento
de utilidades. De las Mypes en estudio el 100% de ellas no realiza control de calidad
de sus productos y de la atencion al cliente, siendo esto un factor muy importante,
Valenzuela, Buentello, Gomez y Villareal (2019) no coinciden con los resultados
donde ellos concluyeron que las empresas tienen que trabajar en la calidad de atencién
con sus clientes motivo por el cual deberan de esforzarse mucho mas en el futuro si
quieren mantenerse en el mercado, dado que hoy en dia se vive una competencia
agresiva en todos los negocios es asi, que en la medida que se logre satisfacer a los
clientes ofreciéndoles cumplir con sus requerimientos se podra obtener la lealtad de
ellos y poder asi consolidar su nicho en el mercado. En lo relacionado a la
presentacion de sus productos busca satisfacer a sus clientes el 62.5% afirmaron que
si y el 37.5% no le toma interés a este factor, Diaz (2021) coincide que el 86 % de los
clientes consideran que es importante que brinden productos de buena calidad y

presentacion.

Respecto al objetivo 2. Identificar las caracteristicas de los elementos
tangibles de la atencion al cliente de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La
Central de Chiclayo, 2022, el analisis se enfoca en los trabajadores y propietarios que
expresaron que el 75,0% se sienten satisfechos con lo que hacen y el 25,0%
manifestaron lo contrario, Escudero (2012, citado por Sanchez 2019) coincide que un

trabajador insatisfecho genera clientes descontentos, es importante dedicar tiempo a la
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formacién adecuada para que el empleado se sienta satisfecho y el cliente
completamente contento e ilusionado. En lo que respecta a si empresa y el
vendedor cumple con lo que promete a sus clientes el 87.5% manifestaron que si lo
hace y el 12.5% no cumple lo que promete, Escudero (2012, citado por Sanchez 2019)
manifiesta que es de suma importancia cumplir lo que prometes, es importante observar lo
que se ofrece a los clientes, cuandose le ofrece un producto o servicio a un cliente, lo que
demuestra la calidad de la atencién. Asimismo, el 75% considero que si tiene ventaja
competitiva en atencion al cliente y el 25% manifestaron que no cuentan con esta,
Escudero (2012, citado por Sanchez 2019) también afirma para el cliente, td haces la
diferencia, el negocio debe marcar la diferencia brindandoel servicio al cliente
adecuado, lo que significa diferenciarse de lo que ofrecen tus competidores, por lo que
debes seguir cumpliendo, trabajando y cumpliendo tus objetivos. y metas a las que se
dirige laempresa.  En relacion al buzon de sugerencias de mejora en cuanto a
innovacion, tecnologia y creatividad el 100% de las Mypes en estudio no lo tienen,
Zapata (2021) contrastando sus resultados menciona que el 100% no ha recepcionado
quejas por reclamos de mala atencion. y comprende a los clientes exigentes. Ligia 'y
Fonseca (2021) mencionan que la orientacién al cliente méas allad de ser una nueva
corriente organizacional adoptado por grandes empresas es un modelo que puede ser
adoptado y/o aplicado a cualquier tipo de empresa sin importar su tamafio o robustez,
lo importante es entender que este modelo debe ser asumido como una base
empresarial que permite llegar a mercados globalizados y en constante dindmica, esto
se hace posible mediante la tecnologia y digitalizacién. Huaynapata (2021) quien
expresa que la gestion empresarial que busca satisfacer al cliente influye de forma

significativa en la sostenibilidad de las microempresas. Asi también, en lo que respecta
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al servicio de postventa el 87.5% no cuenta con este servicio y solo el 12.5% si lo
tiene, desde esta perspectiva Ligia y Fonseca (2021) de otro lado manifiestan que la
experiencia de cliente debe ser convertida en un area estratégica de las Mipymes, este
modelo debera buscar crear o fortalecer los vinculos emocionales con los clientes y
lograr involucrarlos dentro de la actividad de la organizacion para que asi cada
colaborador trabaje sobre dicho vinculo emocional y no solo cobre un vinculo
econdémico en su relacion con los clientes, tanto durante el proceso de venta como a

posterior o post venta.

Respecto al objetivo 3. Establecer las caracteristicas del tiempo de vida y el
ambiente economico de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de
Chiclayo, 2022, en el andlisis, se determina que el 75% de las Mypes estudiadas tiene
mas de 5 afios en el mercado y el 25% tiene menos, Santillan (2021) no coincide con
los resultados quien pudo evidenciar que el 70% de Mypes estudiadas tienen entre 0 a
3 afiosfuncionando. En lo que respecta a si es previsible su ambiente econémico y
tienen registros, el 100% no cuenta con registros de sus movimientos econémicos
empresariales y tampoco planifican su actividad empresarial, el 100% no tienen
conocimientos de planificacion y el 75% menciona que no invierte de manera eficiente
sus recursos por falta de conocimiento. Salazar y Cali (2017) coinciden con los
resultados quienes manifiestas que los empresarios ejercen el comercio empiricamente
y no aplican planes que mejoren la atencion al cliente y permitan la sostenibilidad de

la marca a través del tiempo.

Respecto al objetivo 4. Definir las caracteristicas de la tecnologia y
digitalizacion de las mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo,

2022, en el analisis se determina que solo el 12.5% menciond que utilizan las
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plataformas digitales para contactar a clientes y generar mas ventas que les permita
mantenerse en el mercado, frente a un 87.5% que no lo hace, teniendo en cuenta que
vivimos en una era que todo se ha digitalizado, Zapata (2021) no coincide con quien
manifiesta que el 100% usa canales de comunicacion y considera que su servicio
satisface las necesidades de los clientes. De otro lado Moya (2018) menciona que las
diferentes formas de atencion al cliente con apoyo de tecnologia e Internet hacen que
se obtenga el resultado de un aumento de las ventas y/o disminucién de los costos de
consecucion de nuevos clientes. Asi también, Moreno (2019) coincide con resultados
donde el 73% considerd indispensable en tener su negocio de manera online
para tener unasostenibilidad del emprendimiento a través del tiempo y de la mano con
la tecnologia y las redes sociales. De otro lado el 100% manifesto que no cuentan con
un catalogo virtual para atraer nuevos clientes y fidelizar a los activos para asi
mantenerse en el mercado actual. El 100% de los encuestados menciono no contar con
brochure y carta de presentacion digital, y el 87.5% no tienen presencia en las redes

sociales.

Respecto al objetivo 5. Elaborar la propuesta de mejora en atencién al cliente
como factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las mypes del rubro venta

de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022; se propone el siguiente:

PLAN DE MEJORA DE LAS MYPES DEL RUBRO VENTA DE ROPA EN

GALERIA LA CENTRAL DE CHICLAYO, 2022

1. Datos generales

— Giro de las empresas: Comercial - Venta de ropa.
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— Direccion: Galeria La Central de Chiclayo, Lambayeque.

— Resefa: La moda es un negocio muy importante en la ciudad de Chiclayo,
la venta de ropa es un rubro predominante en las empresas de este sector y
la atencion al cliente desempefia un papel muy importante a la hora de captar

y retener un cliente.

2. Mision

Brindar productos de calidad a buen precio y con adelantos en la moda,

proporcionando servicios de mejor valor en el mercado.

3. Vision

Ser lideres en el mercado regional y nacional comercializando y distribuyendo
la moda y el disefio mediante prendas de vestir y con una atencion de calidad

para satisfacer los deseos del cliente.

4. Objetivos

— Ampliar la cartera de clientes mediante la calidad en la atencion al

cliente.

— Ser lideres en la relacion de precio — calidad.

— Ofrecer nuestros productos y servicios mediante plataformas digitales,

para darle comodidad al cliente y una experiencia diferente de poder
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comprar desde el lugar que se encuentre.

5. Productos y/o servicios

Venta de ropa para damas, para todos los gustos y estilos, con diversidad de

colores y tallas.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Vendedor/cajero

7. Descripcion de funciones

Descripcion de las funciones del administrador de las Mypes

Cargo Propietario

Tener conocimiento del negocio en el cual invierte. Debe ser una
persona proactiva, empatica y que se adapte a los constantes

Perfil .
cambios.

Tener capacidad para buscar y aprovechar las oportunidades y
debe ser lider con su personal.

— Mantener el stock adecuado del inventario.
Funciones  — Cerrar los contratos de compra con los proveedores.

— Cerrar caja diariamente.
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— Llevar los registros de compras y ventas.

— Buscar cliente.

— Incentivar y controlar al personal bajo su cargo.

Descripcion de las funciones de los trabajadores

Cargo Vendedor/ Cajero

Tener experiencia de 1 afio en atencidn al cliente especificamente
en venta de prendas de vestir.

Perfil
Ser empatico y tener facilidad de palabra.
Ser honesto y saber reconocer billetes falsos.
— Atender a los clientes.
— Empaparse sobre las caracteristicas de las prendas.
Funciones — Realizar los cobros a los clientes y emitir su comprobante.

— Cerrar caja diariamente y entregar el dinero al duefio.

~— Mantener limpio el local.
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8. Diagnostico general

ANALISIS FODA

FORTALEZAS
F1. Stock variado.
F2. Calidad y precios accesibles.
F3. Experiencia en el rubro.

DEBILIDADES
D1. Falta de Capacitacion al personal.
D2. Falta de utilizacion de la tecnologia o
medios digitales.
D3. Falta de diversificacion de medios de

pago.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

Ol. No dejar de lado a la
tecnologia.

02. Aprovechar las tendenciasy la
moda.

03. Crear tu propia marca.

AMENAZAS

F1, O1. Contar con un stock variado permitira
crear un catalogo virtual diversificado.

F2, O2. La calidad y precios accesibles
permitiran adquirir tendencia y moda.

F3, O3. La experiencia en el rubro permitira
crear una marca propia.

ESTRATEGIA (FA)

D1, O2. Capacitar al personal sobre tendencias
y moda.

D2, O1. Crear una tienda online.

D3, O3. Gestionar mejoras para el desempefio
de la empresa y satisfaccion del cliente.

ESTRATEGIA (DA)

Al. Variacion e incremento
constante en la materia prima.

A2. Competencia con estructura
de menor costo.

A3. Competencia agresiva.

F1, A3. Mantener el stock variado para darle al
cliente opciones a escoger de lo que busca.

F2, Al. Ofrecer calidad a precio justo.

F3, A2. La experiencia hara que el cliente te
prefiera.

D1, Al. Capacitar al personal para saber
manejar las variaciones en los precios con el
cliente.

D2, A3. Utilizar redes sociales para captar
mayor numero de clientes.

D3, A2. Implementar diversos medios de pago.
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9. Indicadores

Evaluacién de indicadores de las Mypes

Indicadores

Capacitacion y
empatia

Evaluacion de los indicadores de las Mypes
Falta implementar un protocolo de atencion al cliente.
No se enfocan en que el cliente es el eje para el giro del negocio por ende su atencion debe ser de calidad.
Falta de capacitacion al personal, para que de manera empatica y amable acompafie al cliente en su proceso
de experiencia y compra de la marca.

Calidad percibida vy
estética

No tienen sistemas de control basados en la calidad del producto y atencién al cliente.
No trabajan en la presentacion de sus productos para dar una mejor satisfaccion del cliente.

Elementos tangibles

Satisfaccion al cliente

Los trabajadores no se identifican completamente con la marca.

Falta de capacitacion en servicio al cliente y tienen fallas ya que en ciertas ocasiones no brindan lo que se
prometid al usuario generando clientes descontentos.

No tienen ventaja competitiva en atencion al cliente lo que permitiria que este lo elija ante la competencia.
Falta de un buzon de sugerencias de mejora en cuanto a innovacion, tecnologia y creatividad, puesto que
la opinidn del cliente es necesaria para mantener a flote a la empresa.

No brindan servicio de postventa.

Gestion y
digitalizacion de la
empresa a traves del
tiempo

Las Mypes tienen més de 5 afios en el mercado, pero no se adaptan a los constantes cambios.

En esta era digital, no utilizan las plataformas digitales para estar en contacto con los clientes y generar
mas ventas lo cual les permitira ser sostenibles en el mercado.

No cuentan un catalogo virtual actualizado para atraer nuevos clientes y fidelizara los activos, lo cual les
permitiria un vinculo constante e interactivo con sus usuarios.
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10. Problemas

Indicadores

Problemas encontrados

Surgimiento del problema

Capacitacion y
empatia

Ausencia de protocolo de atencién al cliente.

No consideran al cliente como el eje del negocio.
Falta de capacitacion al personal en técnicas de
atencion al cliente.

Las empresas no consideran necesario la uniformidad y
un modelo de como atender al cliente que permita hacer
sentir a este Unico y lo mas importante.

Estas empresas no realizan charlas de induccion, ni
capacitaciones que permita a su personal estar preparado
para la interaccion con el cliente.

Calidad
percibida y
estética

No realizan control de calidad del producto y
atencion al cliente.
Falta de interés en la presentacion de sus productos.

Los duefios consideran que los controles tanto en calidad
de productos como de servicios un gasto innecesario y
pérdida de tiempo, lo mismo sucede con su falta de
interés en la forma en que presentan sus productos,
siendo que todo entra por los ojos ya tienen este punto en
su contra.

Elementos
tangibles

Satisfaccion al
cliente

Los colaboradores no se identifican al 100% con la
marca.
Falta de capacitacién por ende atencion deficiente.

No cuentan con ventaja competitiva.
Falta de un buzon de sugerencias de mejora.

El poco interés de los duefios de las empresas en
capacitacion y presentacion de su marca hace que sus
colaboradores no se encuentren 100% satisfechos con lo
que hacen, y si se tiene un trabajador descontento
también se tendra un cliente no satisfecho.

Trabajan de manera empirica y no analizan lo importante
que es diferenciarse en la atencién al cliente respecto a la
competencia.

Estas Mypes no toman en cuenta la opinion de lo que el
cliente quiere para convertir este punto en su ventaja
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competitiva.

Falta planificacién econdmica empresarial.
Falta de conocimiento para invertir los recursos de
manera eficiente.

No cuentan con registros econémicos que les permita
conocer sus movimientos de la empresa para
posteriormente analizar la evolucion del negocio y que
permita vislumbrar la forma correcta y eficiente de
invertir.

Ambiente
econémico no
previsible
Gestion y
digitalizacion
de la empresa a
través del
tiempo

Las Mypes tienen més de 5 afios en el mercado, pero
no se adaptan a los constantes cambios.

En esta era digital, no utilizan las plataformas
digitales.

No cuentan un catalogo virtual.

A pesar de que vivimos en un mundo tecnoldgico y
digitalizado, estas empresas aun no se adaptan a los
cambios. Pues no cuentan con la utilizacion de
plataformas digitales que les permita su presencia de
manera omnicanal y teniendo un vinculo interactivo y de
acompafiamiento al cliente aun sin estar de forma fisica,
esta caracteristica permitird la sostenibilidad de las
empresas a traves de los afios en el mercado.

11. Establecimiento de soluciones

Indicadores

Problemas encontrados

Accion de mejora

Capacitacion  y
empatia

— Ausencia de protocolo de atencion al cliente.

— No consideran al cliente como el eje del negocio.

— Falta de capacitacion al personal en técnicas de
atencion al cliente.

— Contratar un asesor que brinde capacitacion sobre
atencion y/o servicio al cliente a los colaboradores de esta
area, asi mismo, los duefios también deben participar
porque son ellos quienes no van a abandonar el negocio,
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si se da la rotacion de personal estos pueden
posteriormente guiar a sus nuevos trabajadores.
Implementar un protocolo idéneo para atender al cliente,
donde participen un asesor, el duefio y los colaboradores,
de esta manera cada uno brinda su aporte desde el lugar
que desarrolla la actividad y enriquecen el resultado final.
Cada charla o taller debe estar enfocada a aprender a
aplicar técnicas que permitan ofrecer atencion de calidad
al cliente,

Calidad -
percibida y
estética -

No realizan control de calidad del producto y atencién al
cliente.
Falta de interés en la presentacion de sus productos.

La atencion al cliente en todo el proceso debe ser amable,
empéatica y que resuelva las necesidades de este,
resolviendo cualquier duda o problema.

Las practicas de almacenamiento deben mejorar, puesto
que las prendas estan saliendo muy maltratadas, ajadas y
en algunos casos deterioradas, también se debe quitar las
pelusas o hilos sueltos de las prendas antes de que llegue
a las manos del cliente, todo lo expresado genera una
mala imagen del producto o servicio.

Elementos -
tangibles

Satisfacciéon al —
cliente

Los colaboradores no se identifican al 100% con la
marca.
Falta de capacitacion en servicio al cliente.

No cuentan con ventaja competitiva.
Falta de un buzdn de sugerencias de mejora.

Capacitar a los trabajadores en atencion al cliente y en
motivacion personal, porque si estos se encuentran
satisfechos el resultado seré un servicio al cliente optimo,
con conocimiento y sentimiento, ya que el cliente no solo
busca relacion monetaria, sino también la emocional.

Capacitar mediante charlas a los duefios y trabajadores
desde la perspectiva que la calidad en atencién al cliente
es un arma poderosa ante la competencia y que hara que
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los clientes elijan tu marca.

Implementar un buzdn de sugerencias tanto en tienda
fisica como en las plataformas digitales como redes
sociales, saber la opinion de tus clientes hara que tu le
brindes lo que buscan.

Ambiente
econdmico
previsible

no

Falta planificacion econdmica empresarial.
Falta de conocimiento para invertir los recursos de
manera eficiente.

Disefiar y crear un formato de registros de ventas diarias,
posteriormente consolidar semanal, mensual y de forma
anual, para poder prever recursos, planificar e invertir
eficientemente.

Gestién

y

digitalizacién de
la empresa a

través
tiempo

del

Las Mypes tienen mas de 5 afios en el mercado, pero no
se adaptan a los constantes cambios.

En esta era digital, no utilizan las plataformas digitales.
No cuentan un catélogo virtual.

Crear fan Page de la empresa en redes sociales y mantener
activa comunicacion con los clientes o prospectos, con
ello se lograra mayor difusion de la marca y a la vez se
lleva a la empresa a la digitalizacion, buscando
mantenerla en el mercado a pesar de los cambios y del
paso del tiempo.

Implementar un catalogo virtual y mantenerlo actualizado
permitiendo a los clientes y prospectos realizar sus
compras desde la comodidad de sus hogares o de donde
se encuentren.
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12. Recursos para la implementacion de las estrategias

N° Accion de Mejora Dificultad Plazo Impacto Priorizacién Presupuesto
— Contratar un asesor que brinde Falta de Dos (2) Calidad y Contratar un asesor
01 capacitacion sobre atencién y/o servicio al  compromiso MESes. eficiencia en  experto sobre
P y P y atencion al capacitacion de
cliente a los colaboradores de esta area, asi  disposicion  de cliente. atencion al cliente
. ~ L y coordinar con los
mismo, los duefios también deben contratar un trabajadores  tres
participar porque son ellos quienes no van asesor los dias a la semana la  S/.2,000.00
. ., ~ realizacion de
abandonar el negocio, si se da la rotacién duefios, y la falta charlas
de personal estos pueden posteriormente de empefio del Disefiar e
uiar a sus nuevos trabajadores ersonal implementar un
g J ' P ' protocolo de
atencion al cliente.
— Implementar un protocolo idéneo para
atender al cliente, donde participen un
asesor, el duefio y los colaboradores, de $/.2.000.00

esta manera cada uno brinda su aporte
desde el lugar que desarrolla la actividad y

enriquecen el resultado final.
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02

03

— Cada charla o taller debe estar enfocada a

aprender a aplicar técnicas que permitan

ofrecer atencién de calidad al cliente,

La atencidn al cliente en todo el proceso
debe ser amable, empética y que
resuelva las necesidades de este,
resolviendo cualquier duda o problema.
Las préacticas de almacenamiento deben
mejorar, puesto que las prendas estan
saliendo muy maltratadas, ajadas y en
algunos casos deterioradas, también se
debe quitar las pelusas o hilos sueltos de
las prendas antes de que llegue a las
manos del cliente, todo lo expresado
genera una mala imagen del producto o
servicio.

Capacitar a los trabajadores en atencién
al cliente y en motivacion personal,
porgue si estos se encuentran satisfechos
el resultado serd un servicio al cliente
optimo, con conocimiento y
sentimiento, ya que el cliente no solo

Falta de 1 mes

compromiso Yy
responsabilidad
del personal a

cargo.

Falta de 2 meses

compromiso y
disposicion  de
contratar un
asesor los
duefios, y la falta

Mejorar atencion

al cliente
buscando
captarlo y
mantenerlo.
Mejorar los
procesos y
practicas de

almacenamiento

y presentacion del

producto.
Mantener
motivado y
proactivo al
personal

encargado de

Desarrollar nuevas
habilidades del

personal, este paso

siempre realizarlo S/.1,000.00

antes de abrir las
puertas al publico

de manera diaria.

Mantener

satisfecho al
empleado es igual a
cliente satisfecho, y

Seguro que regresa.
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busca relacion monetaria, sino también de empefio del atencién al
la emocional. personal. cliente.
Capacitar mediante charlas a los duefios Horarios que no 1 mes Mejorar la Disefiar un modelo
04 y trabajadores desde la perspectiva que coinciden entre calidad de de buzén de
la calidad en atencion al cliente es un duefios y atencion al cliente sugerencias tanto S/.1,000.00
arma poderosa ante la competencia y trabajadores, 'y como ventaja para tienda fisica
que hara que los clientes elijan tu marca. falta de competitiva. como virtual.
compromiso e Escuchar para dar
Implementar un buzén de sugerencias interes. al cliente lo que
tanto en tienda fisica como en las desea, como vy
plataformas digitales como redes cuando lo
sociales, saber la opinion de tus clientes requiera.
hara que tu le brindes lo que buscan.
05 Disefar y crear un formato de registros Falta de 1 mes Conocer la Planificar los
de ventas diarias, posteriormente conocimiento evolucion de los recursos e S/.1,000.00
consolidar semanal, mensual y de forma movimientos inversion
anual, para poder prever recursos, econémicos. econdémica de
planificar e invertir eficientemente. manera eficiente.
Crear fan Page de la empresa en redes Falta de 1 mes Llegar a mayor Crear fan Page en
06 sociales y mantener activa conocimiento 'y cantidad de redes sociales.
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comunicacion con los clientes o
prospectos, con ello se logrard mayor
difusion de lamarcay a la vez se lleva a
la empresa a la digitalizacion, buscando
mantenerla en el mercado a pesar de los

cambios y del paso del tiempo.

Implementar un catdlogo virtual vy
mantenerlo actualizado permitiendo a
los clientes y prospectos realizar sus
compras desde la comodidad de sus

hogares o de donde se encuentren.

temor en aplicar clientes

nuevas prospectos.

herramientas
tecnoldgicas y/o

digitales.

y Disefiar e
implementar un S/.3,000.00
catadlogo digital y
mantenerlo

actualizado.
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Modelo de protocolo de atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad empresarial de las Mypes del rubro venta de ropa en galeria La

Central de Chiclayo, 2022.

Propuesta

PROTOCOLO DE ATENCION EN TIENDA FISICA
Saludar
Caracteristicas:
- Con la mirada siempre a la cara.
- Actitud amable.
- Puntos bésicos: El saludo, dar la bienvenida, presentarse ante el cliente, ofrecer ayuda.
Buenos dias/tardes, bienvenido a XXXXXX, mi nombre es XXXX, ¢en qué le puedo ayudar?
Durante la atencion
Si tiene necesidad de consultar algo antes de dar la respuesta al cliente, debe informarle y
agradecer por la espera.
Despedida
Caracteristicas:
- Mirar a la cara y entregar documentos siempre en la mano.
- Ser amable y empético.
- Punto basico: consultarle si necesita ayuda en algo mas, despedirse.

Estamos para servirle, visitenos pronto huevamente, que tenga un buen dia.
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Propuesta

PROTOCOLO DE ATENCION POR PLATAFORMAS DIGITALES

Hacer referencia a la atencion de solicitud o requerimiento del cliente, estas pueden ser “una
peticidn, orientacién, informacion, sugerencia, queja, reclamo, felicitacion o un chat o correo

electronico”.

Primero saludar

Luego se debe “Analizar y comprender la solicitud”

Para dar respuesta se debe ser cauteloso de verificar la puntuacion, ortografia, redaccion,

extension de la informacion (no demasiada extensa)

El lenguaje debe ser de manera directa y sencilla

No redactar todo el texto en mayusculas.

Despedida y cierre.

Estar dispuestos a dar soluciones a sus dudas y la despedida debe ser cordial y amable, dejando

claro que estamos para servirle y despejar sus dudas.
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V1. CONCLUSIONES

En lo que respecta a las caracteristicas de la capacitacion y calidad del servicio
las microempresas estudiadas no cuentan con protocolo de atencion al cliente, aunque
lo consideran a este como la persona mas importante carecen de capacitacion y empatia
para atenderlo, tampoco realizan control de calidad de sus productos y servicio al
cliente, si bien manifiestan que la presentacion de sus productos busca satisfacer al
usuario no conocen los gustos y preferencias de estos. Esto demuestra que la falta de
capacitacion de los trabajadores y la ausencia de controles de calidad genera

deficiencias en la atencion con el cliente.

En relacion a las caracteristicas de los elementos tangibles, los trabajadores en
su mayoria se encuentran satisfechos con lo que hacen y cumplen con lo que prometen
a sus clientes, considerando esto como una ventaja competitiva para el negocio, pero
no poseen un buzén de sugerencias de mejora en cuanto a innovacion, tecnologia y
creatividad que les permita conocer la opinion y gustos de sus clientes tampoco ofrecen
servicio de postventa que genere la confianza de estos hacia la marca. Esto demuestra
que lo que hace tangible a la atencion de clientes es como ellos se sienten a la hora de
realizar la compra y posterior a ella y las mypes en estudio no cuentan con elementos

que les genere competitividad, confianza y seguridad.

Respecto a las caracteristicas de tiempo de vida y el ambiente econémico, las
microempresas estudiadas tienen mas de 5 afios en el mercado lo cual segun
estadisticas del INEI han superado la barrera de supervivencia de las mypes en el Perd,

pero su ambiente econdmico no es previsible pues su falta de capacitacion y
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conocimiento no les permite tener registros de la evolucion y transcurso de su actividad
econdmica para posteriormente planificarla y que les permita invertir estos recursos de
manera eficiente y asi alcanzar la sostenibilidad en el tiempo mediante el analisis y

aplicacion de los resultados registrados.

En relacion a las caracteristicas de la tecnologia y digitalizacién, las
microempresas estudiadas no utilizan las plataformas digitales para estar en contacto
con los clientes y generar mas ventas, tampoco tienen un catélogo virtual, ni brochure,
ni carta de presentacion digital, asi como tampoco cuentan con presencia en las redes
sociales, teniendo en cuenta que hoy en dia los clientes se encuentran hiperconectados
la digitalizacion empresarial es indispensable para la atencion al cliente y por ende
para la sostenibilidad de una compaiiia, la digitalizacion permite mejorar la experiencia

de servicio al cliente.

Finalmente, se elabord una propuesta de mejora donde se propone capacitar a
los trabajadores en atencidn al cliente y empatia, asi como realizar control de calidad
de sus productos y servicios, implementar el servicio de post venta, implementar los
buzones de sugerencia para conocer lo que el cliente busca y digitalizar a las empresas,
buscando la presencia de esta en todos los canales posibles, de esa manera la atencion
al cliente se convertira en un factor relevante para la sostenibilidad empresarial de las

mypes del rubro venta de ropa en galeria La Central de Chiclayo, 2022.
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VIlI. RECOMENDACIONES

Contratar un asesor para capacitar al personal y duefios con respecto a
calidad de atencion al cliente, puesto que es un factor relevante para captar y
retener al usuario, asi, como realizar controles de calidad tanto de los productos

como del servicio y aplicar protocolos de servicio al cliente.

Conocer los gustos y preferencias de los clientes, se debe disefiar e implementar
un buzon de sugerencias tanto en tienda fisica, como la creacion de uno digital, lo

que permitira conocer que busca el cliente.

Elaborar y disefiar registros, de la actividad econémica que permita conocer la

evolucion del negocio, para planificar e invertir de manera eficiente los recursos.

Crear FanPages de la empresa en las plataformas digitales para llegar a mas
clientes o prospectos, elaborar un catadlogo y brochure digital que permita la
interaccion constante y rapida con el cliente, que siente que la empresa se
preocupa por satisfacer sus necesidades mediante una atencion de calidad y en
cualquier momento y lugar. Ser una empresa que su atencion lo ofrezca de forma

omnicanal.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma

Cronograma de Actividades

NO

Ao 2022

Ano 2022

Ao 2023

Ao 2023

Actividades

Semestre |

Semestre |

Semestre |

Semestre |

1

2

3

4

3)

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Elaboracién del Proyecto

X

Revision del Proyecto por el
juradode Investigacion

Aprobacion del proyecto por
eljurado de Investigacion

Exposicion del Proyecto al
Jurado de Investigacion

Mejora de marco tedrico Y
metodoldgico

Elaboracion y Validacion del
Instrumento de recoleccion
deinformacion

Elaboracion ] del
ggnsentlmlento informado

Recoleccidon de datos

Presentacion de resultados

10

Analisis e Interpretacion de
losresultados

11

Redaccion  del  informe

preliminar

12

revision del informe final de
la tesis por el jurado de
investigacion

13

Aprobacion del informe final
de latesis por el jurado de
investigacion

14

Presentacion de ponencias en
jornadas de investigacion

15

Redaccién de articulo

cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (Estudiante)
%0 Total
Categoria Base NUmero (S))
Suministros (*)
Impresiones 0.50 40 20.00
Fotocopias 0.20 30 6.00
Empastado 5.00 2 10.00
papel Bond A.4 (500 hojas) 0.10 100 10.00
Lapiceros 0.50 1 0.50
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 146.50
Gastos de Viaje
Pasajes para Recolectar informacion 2.50 2 5.00
Sub Total 5.00
Total, de presupuesto Desembolsable 151.50
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (Universidad)

%0
Categoria Base Numero |total (S/)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital-LAD) 30.00 4 120.00
Busqueda de Informacion en Base de Datos 35.00 2 70.00
Soporte Informatico (Modulo de
Investigacion del 40.00 4 160.00
ERP-University-MOIC
Pub_llcaplon de Articulo en Repositorio 50.00 1 5000
Institucional
Sub- Total 400.00
Recurso Humano
Asesoria Personalizada (5 horas por Semana)l  63.00 4 252.00
Sub Total 252.00
Total de presupuesto No Desembolsable 652.00
Total S/ 803.50
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Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

La presente encuesta aplicada mediante un cuestionario de preguntas
dicotomicas se realizara a los trabajadores y duefios encargados de servicio al
cliente y sostenibilidad empresarial de las Mypes del rubro venta de ropa en galeria
La Central de Chiclayo, 2022.

INSTRUCCIONES: En las lineas siguientes les presentamos un cuestionario con
interrogantes dicotdmicas, marque con un aspa (x) la respuesta que considere
apropiada segun la pregunta, expresando con veracidad las respuestas segun su criterio

0 punto de vista.

N° items Alternativa

V1: Atencion al Cliente

D1: Capacitacion y calidad del servicio Si No

1 ¢Laempresacuenta con un protocolo de atencién al cliente?

2  ¢Considera usted al cliente como la persona mas importante

en su negocio?

3 ¢Laempresa cuenta con empleados empaticos y capacitados

para ayudar a los clientes?

¢Realiza la empresa sistemas de control basados en la

calidad del producto y atencién al cliente?

5  ¢Usted se preocupa por la presentacion de sus productos

para una mejor satisfaccion del cliente?

D2: Elementos tangibles y satisfaccién

6  ¢Se considera un trabajador y/o vendedor satisfecho con lo

82



que hace?

7  ¢Laempresay el vendedor cumple con lo que promete a sus

clientes?

8  ¢Considera que su negocio tiene ventaja competitiva?

9  ¢La empresa posee un buzén de sugerencias de mejora en

cuanto a innovacion, tecnologia y creatividad?

10 ¢Laempresa ofrece servicio de postventa?

V2: Sostenibilidad empresarial

D1: Tiempo y ambiente econémico

11 ¢La empresa tiene mas de 5 afios en el mercado?

12 ¢ Es previsible su ambiente econémico tienen registros?

13 ¢Planifican su actividad empresarial?

14 ¢Los recursos econdmicos son invertidos de manera

eficiente?

D2: Tecnologia y digitalizacion

15 ¢La empresa utiliza las plataformas digitales para estar en

contacto con los clientes y generar mas ventas?

16 ¢Considera que un catalogo virtual y actualizado atraera

nuevos clientes y fidelizara los activos?

17 ¢Cuenta su empresa con brochure y carta de presentacion
digital?

18 ¢ Tiene la empresa presencia en las redes sociales?
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Anexo 4: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La fisalidad de e protocolo en Cencas Sociales o informarie sobre ¢l provecto de
nvestigacion y solicitarle s consentimiento. De aceptar, ef investigador y usted s¢ quedarin
<ON Una copea
La peesente imvestigacidn se tiuls PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD
EMPRESARIAL DE LAS MYPES DEL RUBRO DE VENTA DE ROPA EN GALERIA LA
CENTRAL DE CHICLAYO, 2022 y es durigido por BERNILLA SALAZAR, KAREN
JENNIFER. investigadom de la Uneversidod Catdlics Los Angeles de Chimbote. El propésito
de la investigacion ex: Proposer un plan de mejors en b aencion al chiente como factor
relevanie pars |s sosienibiladad cmpeesanial de las Mypes del rubro venta de ropa en galeria
La Central de Chiclavo, 2022,
Pars cllo, ¢ le mvita a paeticipar en una encuesta que Je tomard & manetos de su tiempo.
Su partcipacion en s mvestigaciio es completamente voluntaria y ssdamma. Usted puede
decidir imerrumpirla en cealquier momenio, sim que ollo b penere ningin perjuicio. Si wuviera
alguna inquieted y'o duda sobre la investigacion, puede formularls coando crea conveniense.
Al conchar la investigacion, wsted serd sformado de los resultados & través del WhassApp
=51 SI88T1614. Si desen, también podrd escribir o correo kbemnillasalazne? 3@ gmail com
para recibic mayor informacion, Asimesmo, para conseltas sobre aspecios éticos, puede
comumicarse con of Comité de Etica de 1a Investigacion de la universidad Catdlsca los Angeles
de Chimbone.
S exti de com s puntos antenores, complete sus datos a continuacion:
Nore:_~_J00n Sevea . Lub
Fecha: v 13 fdﬂﬂ’ 3
Coereo electrémsco: e A

| =&
Fama del particpane:
Fimna del investigndor (o encargado de recoger mformacion); .~ -~

]
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Anexo 5. Validacion de instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Fernando Guevara Pérez

Identificado con DNI: 16742630, MAGISTER EN ADMINISTRACION
DE GESTION PUBLICA por medio de la presente hago constar que lo he
revisado con fines de validacion el (los) instrumentos de recoleccion de
datos un cuestionario elaborado por, Karen Jennifer Bernilla Salazar a los
efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion seleccionada para

el trabajo de investigacion denominado:

PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL DE LAS MYPES DEL
RUBRO DE VENTA DE ROPA EN GALERIA LA CENTRAL
DE CHICLAYO, 2022

Luego de hacer la revision correspondiente del cuestionario, se procedio
con la validacién, teniendo en cuenta la estructura, pertinencia y
coherencia de cada uno de los puntos que permitan el recojo de

informacion necesaria y veraz respecto a las variables de estudio.

APROBADO: SI (X) NO

Mg. Ferriando W. Guevara Pérez
mh TN SRAEY Chiclayo, 14 de febrero de 2023
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Segundo Jonathan Silva Vasquez

Identificado con DNI: 16742630, MAGISTER EN ADMINISTRACION
CON MENCION EN GESTION EMPRESARIAL por medio de la
presente hago constar que lo he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccidn de datos un cuestionario elaborado por, Karen
Jennifer Bernilla Salazar a los efectos de su aplicacion a los elementos de

la poblacidn seleccionada para el trabajo de investigacién denominado:

PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL DE LAS MYPES DEL
RUBRO DE VENTA DE ROPA EN GALERIA LA CENTRAL
DE CHICLAYO, 2022

Luego de hacer la revision correspondiente del cuestionario, se procedi6
con la validacion, teniendo en cuenta la estructura, pertinencia y
coherencia de cada uno de los puntos que permitan el recojo de

informacion necesaria y veraz respecto a las variables de estudio.

APROBADO: SI (X)NO (....)

__[=fp

gundo Jonathan Silva Vasquez
s CLAD N° 02258

Chiclayo, 14 de febrero de 2023
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Walter Garcia Neco

Identificado con DNI: 16742630, MAGISTER EN ADMINISTRACION
DE NEGOCIOS INTERNACIONALES. por medio de la presente hago
constar que lo he revisado con fines de validacion el (los) instrumentos de
recoleccién de datos un cuestionario elaborado por, Karen Jennifer
Bernilla Salazar a los efectos de su aplicacion a los elementos de la

poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion denominado:

PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL DE LAS MYPES DEL
RUBRO DE VENTA DE ROPA EN GALERIA LA CENTRAL
DE CHICLAYO, 2022

Luego de hacer la revision correspondiente del cuestionario, se procedid
con la validacion, teniendo en cuenta la estructura, pertinencia y
coherencia de cada uno de los puntos que permitan el recojo de

informacidn necesaria y veraz respecto a las variables de estudio.

Ag. Walter Garcia Neco
/~ GLAD N° 055327

Chiclayo, 14 de febrero de 2023
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Anexo 6: Figuras

Protocolo de atencion al cliente
Si
0%
No

100%

® Cuentan con protocolo de atencion al cliente = Si No

Figura 1. Protocolo de atencion al cliente

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 1

El cliente lo mas importante

m El cliente es la persona mas importante = Si = No

Figura 2. El cliente es la persona mas importante para la sostenibilidad de la empresa

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 1

88



Capacitacion y empatia para atender
al cliente

m Capacitacion y empatia para atender al cliente ®Si = No

Figura 3. Capacitacion y empatia en la atencion al cliente

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 1

Control de calidad a la atenciodn al
cliente y producto

100%

u Realizan control de calidad de productos y atencion al cliente  ®m Si No

Figura 4 . Control de calidad y atencién al cliente

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 1
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Presentacion del producto

W |_a presentacion de sus productos busca satisfacer a sus clientes ® Si = No

Figura 5. Presentacion del producto

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 1

Trabajador satisfecho es igual a
cliente satisfecho

m Se considera un trabajador y/o vendedor satisfecho = Si = No

Figura 6. Trabajador satisfecho es equivalente a cliente satisfecho

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 2
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Cumplir lo que se promete al cliente

m La empresay el vendedor cumple con lo que promete a sus clientes ® Si = No

Figura 7. Cumplir lo que le promete al cliente

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 2

Ventaja competitiva

® Su negocio tiene ventaja competitiva ®Si  mNo

Figura 8. Ventaja competitiva en lo que respecta a atencidn al cliente.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 2
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Cuentan con Buzdn de sugerencias

‘ m Poseen un buzén de sugerencias de mejora en cuanto a innovacion, tecnologfa y creatividad ®Si = No

4

Figura 9. Buzon de sugerencias de mejora en cuanto a innovacion, tecnologia y
creatividad.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 2

Servicio de postventa

L m Ofrecen servicio de postventa ®Si = No

Figura 10. Servicio de postventa.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 2
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Anos en el mercado

m Tiene mas de 5 aflos en el mercado ®mSi  mNo

Figura 11. Afios de las Mypes en el mercado.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 3.

Ambiente econdmico previsble

W Es previsible su ambiente econémico tienen registros  ®Si  ® No

Figura 12. Ambiente econémico previsible.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 3.
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Planificacion de su actividad
empresarial

m Planifican su actividad empresarial ®Si = No

Figura 13. Planificacion de actividades.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 3.

Inversion de recursos

m Los recursos econdémicos son invertidos de manera eficiente ®mSi = No

Figura 14. Inversion eficiente de recursos econémicos.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 3.
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r

Utilizacion de plataformas digitales ‘

k m Utiliza las plataformas digitales para contactar a clientes y generar mas ventas ®Si = No ‘

Figura 15. Utilizacion de plataformas digitales

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 4.

Catalogo virtual ‘

k m Tienen catalogo virtual para atraer nuevos clientes y fidelizar a los activos ®Si = No ‘

Figura 16. Catalogo virtual o digital.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 4.
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Brochure y carta de presentacion
digital

m Brochure y carta de presentacion digital ®Si = No

|
Figura 17. Brochure y Carta de presentacion Digital.
Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 4.
i 1

Presencia en redes sociales

m Presencia en las redes sociales ®mSi = No

L y

Figura 18. Presencia en redes sociales.

Nota: Figura elaborada con informacion contenida en la Tabla 4.
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Anexo 7. Registro fotografico
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