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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por titulo, CARACTERIZACION
DE LA ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES,
SECTOR SERVICIO, RUBRO VENTA DE TELEFONOS MOVILES EN EL
CERCADO DE TUMBES, 2017. Cuyo problema general es ;Coémo se caracteriza la
atencion al cliente y la competitividad en las MyPes, sector servicio rubro venta de
teléfonos moviles en el cercado de Tumbes, 2017? Frente a ello, la investigacion en
relacién a la pregunta genera el objetivo general: Determinar la caracterizacion de la
atencion al cliente y la competitividad de las MyPes, sector servicio rubro venta de
teléfonos maviles en el cercado de Tumbes, 2017. El tipo de investigacion del trabajo es
Descriptivo, su nivel es cuantitativo y el disefio es no experimental de corte transversal;
para este trabajo se us6 una poblacién de 68 clientes para la variable atencion al cliente
y 68 clientes para la variable competitividad de las 10 MYPES del rubro venta de
teléfonos moviles, a quienes se les aplico el cuestionario usando la encuesta como
técnica. Concluyendo que las caracteristicas de atencion al cliente estan enfocadas a que
las MYPES disponen de un adecuado espacio fisico, ademas existe empatia entre
trabajadores y clientes permitiendo ofreces todos los beneficios de los productos, existe
una buena comunicacion entre clientes y trabajadores, logrando satisfacer sus necesidad
en donde los trabajadores presentan iniciativa, cabe indicar que es necesario indicar que

si atienden las quejas y reclamos lo cual genera una buena atencion al cliente.

Palabras claves: Atencion al cliente, Competitividad y MyPes.



ABSTRACT

This research work is entitled, CHARACTERIZATION OF CUSTOMER
CARE AND COMPETITIVENESS OF THE MYPES, SECTOR SERVICE, SALE
OF MOBILE PHONES IN THE TUMBES FENCE, 2017. Whose general problem is
How is customer service and customer service characterized? the competitiveness in the
MyPes, sector service item sale of mobile phones in the fence of Tumbes, 2017? Faced
with this, the research in relation to the question generates the general objective:
Determine the characterization of the customer service and the competitiveness of the
MyPes, mobile sector sale of mobile phones in the Tumbes fence, 2017. The type of
research of the work is Descriptive, its level is quantitative and the design is non-
experimental of cross-section; For this work, a population of 68 clients was used for the
customer service variable and 68 clients for the competitiveness variable of the 10
MYPES of the sale of mobile phones, to whom the questionnaire was applied using the
survey as a technique. Concluding that the characteristics of customer service are
focused on the MYPES have an adequate physical space, there is also empathy between
workers and customers allowing you to offer all the benefits of the products, there is
good communication between customers and workers, managing to meet their needs
where the workers present initiative, it is necessary to indicate that it is necessary to
indicate that if they attend to the complaints and claims which generates good customer

service.

Keywords: Customer service, Competitiveness and MyPes.
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1. INTRODUCCION

Mediante el siguiente informe de tesis, se pretendid analizar en su objetivo
general de estudio, el efecto producido de la atencion al cliente y la competitividad en
las MYPES del sector servicio, en el rubro venta de teléfonos moviles en el cercado de
Tumbes, 2017.Para tal caso se pretende realizar una investigacion de tipo no
experimental, con un disefio descriptivo correlacional, tomando como referencia de la
poblacién, los puntos de atencion y ventas que funcionan o vienen funcionando en el
cercado de Tumbes actualmente, los mismos que deben cumplir con los requisitos
minimos de seguridad, garantia, legalidad e higiene tal como lo establecen los
organismos normativos propios de su competencia. Finalmente, la justificacion de la
investigacion estara enfocado en el vinculo que deben tener ambas variables de
estudio como factores determinantes del desarrollo de las MYPES rubro ventas de
teléfonos mdviles; en decir, una buena gestion de calidad le permitira a toda empresa
ubicada en el rubro venta de teléfonos moviles ser competitiva, por cuanto se atribuira
la responsabilidad que actuara con eficiencia, con conocimiento del mercado en el cual
desarrolla sus actividades, para lograr una determinada participacion de acuerdo al
posicionamiento y reconocimiento que obtenga, esto como producto de que en su
debido momento ha actuado con solvencia, liquidez y buena conducta social que le
garantice su supervivencia en el sector.

Las MYPES juegan un papel importante en el desarrollo social y econémico de
un pais, al ser la mayor fuente generadora de empleo, agente dinamizador del mercado y
por contribuir con un alto potencial del PBI (Odar, 2008). Una MYPE es una unidad

econdémica constituida por una persona natural y/o juridica, bajo cualquier forma de



organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de transformacion, produccion, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios. (Huaman, 2009). Segun el Ministerio de la Produccion
en su edicion de diciembre 2012 (Estadisticas de la Micro y Pequefia Empresa, MYPE
2011), muestran que la participacion de las MYPES en Tumbes el PBI ha sido el 0.5% y
han representado el 9877 empresas y el 0.8% aproximadamente de la poblacion
econdmicamente activa, se apreciada que desde el inicio de los negocios de los
empresarios y en el transcurrir de los afios, las MYPES perciben que la competencia los
obliga a desarrollar estrategias que les permitan permanecer en el mercado. Davila
(2016) en su estudio “La historia de los teléfonos moviles” Realizo esta investigacion
no solo para dar a conocer esta informacién, si no para que las personas o estudiantes en
general tengan interés sobre este tema puedan tomar esta informacion y obtener algo
mas de conocimiento sobre el tema. Que el hecho de tener hoy en dia un teléfono mavil
no ha sido una cosa féacil, si no que ha tenido muchos afios de investigacion, de victorias
y fracasos se ha llegado a tener este medio de comunicacion que junto al internet han
sido de gran apoyo para enterarse de lo que pasa en otros lugares mucho mas alejados
de nosotros y de saber las situaciones tanto buenas como malas por las que pasa el
mundo y no estar sumidos solamente en nuestro alrededor. Que un teléfono antes de ser
solo un aparato para entretenerse en una red social fue un aparato que revoluciono todo
el mundo junto con mas avances tecnoldgicos que ha habido durante el tiempo que
ahora los vemos como algo normal o cotidiano. Es asi que la evolucion del teléfono
movil a traves del tiempo ha podido permitir disminuir caracteristicas en peso y tamafio,
desde el primer modelo de celular en 1983 que pesaba 780 gramos, a los dltimos y

novedosos Smartphone mucho mas compactos y con muchas mas prestaciones de
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servicios., con la incorporacion de baterias mas modernas y pantallas coloridas y buena
nitidez, y la operacionalizacion de software mas familiarizados con el cliente ,lIo que
hacen al teléfono mdvil un aparato muy apreciado por las personas. Ademas, para
ESTUPINAN (2008) en su investigacion: “Influencia de la telefonia movil en los
cambios culturales y sociales de los jovenes de la Universidad Javeriana en Bogota -
Colombia”. Considera al teléfono movil como un centro de entretenimiento
personalizado que tiene un alto grado de influencia sobre los jévenes colombianos en
edad estudiantil con mucha més razon en los estudiantes universitarios los cuales son el
publico objetivo de este estudio. Se menciona ademas que el celular en Colombia es una
herramienta de acceso al nuevo estandar de comunicacion social, hoy en dia los jévenes
pretenden estar identificados con nuevas estrategias de comunicacion y las nuevas
tendencias de servicios moviles, pero en el caso de los jovenes publico de estudio de la
Universidad Javeriana de Bogota — Colombia, es distinto ya que se explica que en
dicha poblacién el uso de estas estrategias de comunicacién es usada como oportunidad
de inclusion social y de aceptacion en su ambiente internacional, se busca empatia. Es
entonces que se demuestra que en este ambiente el celular mas que herramienta es un
agente que enmarca los status sociales, los grupos y la forma de ver al mundo. En la
investigacion, se sefiala que la exclusion de los jovenes de la universidad Javeriana,
Bogota — Colombia es una conducta natural en los procesos de comunicacion, donde se
pone de manifiesto que para que todo este grupo social empiece a ser parte de estos
grupos sociales o quedar dentro del esquema participativo de comunicacion, por otro
lado existe la juventud empatica que expresa su vida misma, sentimientos, etc. Ellos se
han ubicado ya en la época de la efectiva tecnologia de las comunicaciones, la era

digital. Entonces observan que muchos de los jovenes permanecen aun en la era
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analogica del internet, para otra gran parte de los jovenes de entre 30 a 35 afios son
analfabetas cibernéticas que solo utilizan la tecnologia en cosas minimas del trabajo
como son programas, procesadores de texto ESTUPINAN llego al anélisis muy preciso
sobre la influencia de la telefonia celular como factor de cambio social para los jovenes
de la Universidad Javeriana, que las generaciones pasadas y contemporaneas presentan
grandes diferencias de habito y costumbres sociales; estas iran cambiando a la medida
que haya innovaciéon y el mercado de la telefonia mdvil incremente, pero la gran
mayoria de pobladores manifiesta que lo mejor para ellos es acomodarse
periddicamente al crecimiento, donde la mayoria opinan que lo mejor es acomodarse
paulatinamente al crecimiento del sistema y del avance tecnoldgico. En la actualidad,
gracias al efecto de la globalizacion todas las personas necesitamos estar mucho mas
conectadas con los demas, en diversos circulos sociales, de amigos, laborales,
estudiantiles, etc. Esta “necesidad” de estar siempre localizados e informados de los
acontecimientos mundiales han hecho posible que las marcas fabricantes de teléfonos
maviles evoluciones desde ser un simple dispositivo de comunicacién hasta ser la méas
novedosa herramienta de comunicacion e interaccion de mdsica, juegos, musica,
camara, tv entre otras caracteristicas propias de un moderno equipo movil. La telefonia
movil ha sido creada para satisfacer la creciente insatisfecha demanda de celulares para
una mejor comunicacion, con caracteristicas de radiofrecuencia limitado. Debido a esta
limitacion tecnoldgica es que las compafias fabricantes deciden desarrollar nuevas
gamas de teléfonos, considerando otros factores como la duracion de bateria, tamafio,
modelos, etc. Un equipo telefonico esta compuesto por la red de celdas que viene a ser
la agrupacion de antenas repetidoras de sefial, cada una por separado ocupa un

determinado espacio denominado células. Es entonces que la comunicacion movil es
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posible gracias a la interaccion de sefiales centrales y publicas. Debido a la enorme
popularidad que hoy en dia tienen los teléfonos maoviles en sus diversas presentaciones
y marcas, es raro encontrar a una persona sin uno de estos dispositivos maviles. En el
Peri y en nuestra region la situacion no es diferente. Estd comprobado que la
implementacién del fendmeno de telecomunicacion ha revolucionado tecnoldgicamente
el modo de uso de la telefonia maévil. La plataforma global de las comunicaciones
moviles (Del grupo inglés Global System for Mobile Comunications - GSM vy
originalmente del grupo francés Groupe Special Mobile) es considerado un sistema
estandar, sin regalias de telefonia digital a nivel mundial. Actualmente, las personas que
estan conectadas a través de la plataforma GSM pueden realizarlos desde su teléfono
hacia un computador, 0 enviar y recibir mensajes via email, fax, y navegar en el
dindmico mundo de la web. Pero GSM, debido a la velocidad de transmisién y otras
especificaciones de navegacion puede ser considerada como un estandar 2D (
SEGUNDA GENERACION) , posterior a ello se extiende la red 3G o también
denominada UMTS con una mejor velocidad de transmision satelital asi como el disefio
de una red mejorada en cuanto a los lineamientos de radio W-CDMA. Sin duda alguna
la implementacion de esta nueva red de telecomunicaciones revoluciono el modo de uso
del teléfono celular, antes la comunicacion via email por ejemplo solo era posible frente
a una computadora, hoy al ver el re potenciamiento de los teléfonos tenemos a la mano
celulares inteligentes, modernos, los cuales pueden aprovechar enteramente la
velocidad que ofrece una nueva plataforma de cobertura mdvil: la red 4G que
modernizo la red permitiendo enviar y recibir datos maviles. Con el arribo al mercado
de esta nueva tecnologia, se ofrece al usuario movil la experiencia de uso de calidad y

de manera exitosa en cualquiera de las presentaciones que este las solicite, ademas de
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incluir la suscripcion a los servicios de aplicativos moviles como Spotify,Netflix o
Google Music por ejemplo, disfrutando de os contenidos de audio y video en series,
peliculas en alta definicion y entro de los estandares de cobertura que son ofrecidos,
mas aun con la aparicion de nuevos modelos de equipos celulares , relanzamiento de
marcas tradicionales como NOKIA, MOTOROLA, SONY XPERIA, SAMSUNG entre
otras a través de sus nuevos estandares ofreciendo superiores niveles de calidad de
teniendo como factor determinante el aumento de la tecnologia para el cliente. La
repercusion que han tenido los teléfonos celulares ha sido significativamente enorme a
nivel mundial, en la actualidad como se mencion0 anteriormente un celular es
indispensable en la vida de la gente, considerando que la tecnologia que estos contienen
ya no solo permite mandar mensajes o realizar llamadas, el acceso rapido a internet en
la actualidad , ademas que muchos teléfonos permiten controlar, manejar e interactuar
las redes sociales, busqueda de informacion hasta en algunos casos funcionamiento de
una casa. Como podemos entender la demanda de los teléfonos méviles va en aumento
debido a que las marcas lanzan al mercado productos con mayor tecnologia, mas
sofisticados lo que hace posible que los modelos que ya estan en lista bajen su precio de
manera considerable y los sectores méas bajos de la poblacién puedan tener acceso a un
teléfono celular. Esta revolucion tecnologica le brinda a la MYPE del sector servicio
los medios para poder contar con toda la gama de estos servicios que existen en el
ambito de teléfonos moviles, como forma indispensable para cualquier empresa que
dese permanecer a nivel regional en el sector de la venta de teléfonos moviles. Sin
embargo, se puede constatar que muchos de los negocios que operan en este rubro no
han podido lograr niveles de calidad de servicio aceptable, y de competencia frente a los

otros negocios. Muchos de ellos no han establecido generar valor agregado a la
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promocion o venta de los teléfonos, ya que en casos la adquisicion de algin otro
producto o accesorio complementario a estos equipos tiene un costo adicional el cual
creo deberia estar incluido como merchandising para el cliente, de esta manera el cliente
tenga una satisfaccion mayor de su necesidad, otro detalle o problema que tienen estos
negocios es la cobertura de garantia y confiabilidad al adquirir un teléfono, puesto que
el cliente en algunos caso opta por adquirirlo en las oficinas centrales de las distintas
operadoras que funcionan en nuestra region, siendo un tema importante por trabajar
para los propietarios, el brindar confianza al cliente por los productos que le ofrece.

Dentro del ambito externo las Micro y Pequefias empresas les implica
reconocer los aspectos claves del entorno que rodea el negocio y que influye de manera
directa e indirecta, empleando la técnica de PESTEL se tienen la caracterizacion desde
los politico, econémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal.

En lo Politico existen restricciones para el crecimiento de los pequefios
negocios. El desarrollo de las MYPES se centran en la estructura organizacional y en la
habilidad de obtener y desarrollar los recursos necesarios, e incluye temas relacionados
con el personal, las finanzas y la gerencia del negocio. Los problemas operativos tratan
acerca de repartir los recursos de una manera eficiente, y son mas comunes en las areas
funcionales de una empresa; como por ejemplo, marketing, operaciones y logistica. Los
problemas externos incluyen temas de infraestructura, corrupcion, tecnologia y baja
demanda. (Okpara y Wynn).

Dentro del Ambito Econémico Las MyPes generaran un gran impacto, las
economias que se encuentran mas lejos de su estado estacionario tienen a presentar tasas
mas altas de crecimiento que las economias que estan més cerca, la economia peruana

representa en cada una de las MyPes gran seguridad, sobre todo estabilidad y un gran
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crecimiento economico. Asi las empresas fortalecen gran cadenas productivas y
promueven que la economia se mantenga activa en zonas de limitado desarrollo,
(Gomero, 2015).

En el Ambito Social nos dice que las MyPes vienen tomando mayor posicion a
nivel mundial ya que muchas de las pequefias y micro empresas que surgieron de la
necesidad de ofrecer productos accesibles para todas las personas cuentan con mayor
accesibilidad y eficiencia que las grandes empresas. Generan asi una gran fuente
econdmica para las personas, mejorando cada dia la calidad de vida de cada una de
ellas, es por eso mismo que los peruanos se sienten mas seguros al formar una empresas
porque esto le generara una gran competencia las que a su vez necesitan cubrir sus
necesidades econdmicas, (Pinto, 2017).

Respecto al Ambito Tecnologia la implementacion de nuevas tecnologias en
telecomunicaciones ha incrementado la productividad de las diferentes empresas, este
conjunto de herramientas tecnoldgicas pueden mejorar cada uno de los procesos
productivos con la finalidad de poder llegar ser competentes en el mercado.
Aumentando asi la rapidez de cada uno de sus productos, disminuyendo los costos para
asi contribuir en el mercado una gran ventaja competitiva (Gonzales, 2014).

En el contexto del Ambito Ecolégico para aumentar la competitividad en las
MyPes se requiere de una mejora en su entorno empresarial que tengan acceso a cada
uno de los financiamientos, el desarrollo de los mercados de servicios empresariales
con el apoyo de la innovacion y la tecnologia se puede llegar lejos con las empresas que
sacan al mercado.Es asi mismo que el estado exige a cada una de las empresas que
cumplan con el crecimiento ecologico con la finalidad de poder maximizar sus activos

sin perjudicar a la gestion ambiental en su productividad, (Ojeda, 2015).
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En lo Legal la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, entre ellas la Ley N° 28015, Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro
y Pequefia Empresa, leyes que hacen que las empresas tengan una mayor productividad
y logren una gran competencia en el mercado, ademas presentando coOmo objetivo
establecer el marco legal para la promocién de la competitividad, formalizaciéon y
desarrollo de las micro y pequefias empresas estableciendo politicas de alcance general
y la creacion de instrumentos de apoyo y promocion, el acceso a los mercados internos
y externos y otras politicas que impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la
organizacion empresarial junto con el crecimiento sostenido de estas unidades
econdmicas, vigencia (03.07.2013).

El presente trabajo para aprobar la tesis de investigacion tiene como base de
estudio la Micro y Pequefia Empresa (MYPES), proviene de las lineas de investigacion
denominadas: Atencion al cliente y competitividad en las MYPES, lineas que han sido
asignadas por la Escuela de Administracion en el campo disciplinar: Promocién de las

MYPES.

Se ha planteado el siguiente problema de investigacién: ;Como se caracteriza la
atencion al cliente y la competitividad en las MyPes, sector servicio rubro venta de
teléfonos moviles en el cercado de Tumbes, 20177

Frente a ello, la investigacién en relacion a la pregunta genera el objetivo
general: Determinar la caracterizacion de la atencion al cliente y la competitividad de
las MyPes, sector servicio rubro venta de teléfonos moéviles en el cercado de Tumbes,
2017. Y objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de atencidn de clientes en
las MyPes, sector servicio rubro venta de teléfonos moviles en el cercado de Tumbes,

2017. Determinar la calidad de productos en las MyPes, sector servicio rubro venta de
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teléfonos moviles en el cercado de Tumbes, 2017. Determinar los productos
competitivos de las MYPES, sector servicio rubro venta de teléfonos maviles en el
cercado de Tumbes, 2017. Determinar las clases de competitividad de las MyPes, sector
servicio rubro venta de teléfonos moviles en el cercado de Tumbes, 2017.

La metodologia del presente trabajo de investigacion tiene como disefio
descriptivo, nivel cuantitativo y tipo no experimental; lo cual se determinara aplicando
la encuesta y cuestionario como instrumento de recoleccién de datos; con una poblacién
de 10 MYPES, abarcando 68 clientes para las variables atencion al cliente y
competitividad.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica por las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral de los docentes en las MYPES,
desde la perspectiva geografica: Distrito de Tumbes; Psicografica: MYPES rubro
Instituciones educativas; y delimitada temporalmente: afio 2017.

La presente investigacion se justifica porque permite evaluar el nivel de
competitividad que deben tener bajo el rubro telefonia maéviles, todas aquellas empresas
dedicadas a esta actividad a fin de conseguir su reconocimiento y desarrollo. Es
ventajoso para los clientes, porque les permitira el contar con una variedad de negocios
que le permitan satisfacer sus necesidades en la adquisicion de teléfonos moviles. Esto
apertura un conjunto de oportunidades en el manejo de los negocios, donde
evidentemente debe primar la calidad de la gestion que cada propietario o duefio del
negocio le ponga al mismo; a fin de obtener los beneficios esperados. Segin su
relevancia social la investigacion aportara conciencia hacia los clientes para que se
involucren y pueden optar por elegir con mayor cautela la MyPe que mejor les

convenga; ademas respecto a la relevancia institucional mi proyecto me permitira
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sustenta y poder obtener mi titulo profesional de Licenciado en Administracion. Por su
parte mi investigacion fomentard a otros investigadores a poder utilizar como
antecedente para sus investigaciones ya que aportarda una gran capacidad de
conocimientos e informacion de la problematica que aqueja a las MyPes del rubro
elegido para materia de investigacion sin dejar de lado las variables que son

fundamentales para el crecimiento de las empresas de telefonica.
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1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

Segun, Jurado, (2014). Quito — Ecuador. En su investigacion
titulada: “Calidad de la Gestion en el Servicio y Atencion al Cliente
para el Mejoramiento de las Operaciones Internas en Restaurantes
de Lujo en el Centro Historico de la Ciudad de Quito”. Tiene como
propdsito determinar a través de un diagndstico el nivel de calidad
de gestion del servicio y atencion al cliente en un restaurante de lujo
en el Centro Histérico de la Ciudad de Quito, a fin de proponer
mejoras para los procedimientos internos, utilizando los criterios de
la Norma UNE 93200:2008; con un disefio de investigacion
descriptivo — situacional, aplicando como instrumento de recoleccién
de datos encuestas de satisfaccion aplicadas a los clientes, disefiadas
bajo los parametros de SERVQUAL y DINESERV; obteniendo
como conclusién que los clientes se encuentran satisfechos con la
calidad del servicio recibido, sin embargo, hay aspectos que mejorar
dentro del proceso, asi como otros que reestructurar.

Seguidamente, Céardenas, Mora & Séanchez, (2013). Guayaquil —
Ecuador. En su tesis titulada: “Andlisis del Servicio al Cliente en el
Restaurante La Rivera y su Impacto en la Calidad del Servicio e
Imagen del Establecimiento”. Tienen como proposito analizar la
calidad y calidez del servicio que brindan los meseros en el
Restaurante La Rivera, estudiando el comportamiento de los mismos

para disefiar una propuesta para el mejoramiento del servicio.
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Ademas indagar el proceso de reclutamiento y detalles del perfil que
solicita el restaurante para posibles aspirantes a meseros; con un
disefio de investigacion descriptiva, analitica; aplicando el método de
observacion como instrumento de recoleccion de datos, mediante el
cual analizara las cualidades y actitudes del personal de ventas
(meseros) durante su contacto con los clientes; concluyendo que los
meseros que son contratados no son capacitados oportunamente para
atender a los clientes, pues se busca un perfil béasico de
reclutamiento, la inexistencia de una persona especializada en
recursos humanos para la contratacion del personal hace que la
administracion contrate empiricamente a quien mejor les parece, sin
hacer un previo analisis para las cualidades de la persona Ilamada
para el cargo.

Por consiguiente, Chacom, (2012). Quetzaltenango — Guatemala. En
su investigacion titulada: “Servicio al Cliente en los Restaurantes
del Municipio de San Pedro La Laguna, Departamento de Socold”.
Tiene como proposito identificar el servicio al cliente que se ofrece
en los restaurantes de San Pedro La Laguna, departamento de
Socola; con un disefio de investigacion descriptivo y documental;
aplicando como instrumento de recoleccion de datos, encuestas con
boletas a 138 personas entre ellos: empleados y gerentes o
propietarios de los 8 restaurantes del Municipio de San Pedro La
Laguna, departamento de Socola; concluyendo que el servicio al

cliente es adecuado, excepto por las malas condiciones higiénicas
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advertidas en el servicio sanitario como es la falta de los insumos
principales (jabdn, papel higiénico, toalla para secado de manos y la
calidad de agua), asi como la asepsia de los servicio, sugiriendo la
implementacion de las medidas correctivas necesarias para que el
servicio al cliente sea optimo.

Para Garcia, (2012). Sartenejas — Venezuela. En su investigacion
titulada: “Sistema de Calidad para el Restaurante del Hotel Neptuno
en Valencia, Esparia”. Tiene como proposito disefiar un sistema de
calidad para el Restaurante Tridente del Hotel Neptuno en Valencia,
Espafia basado en el modelo SERVQUAL (cuestionario con
preguntas estandarizadas que permite medir la calidad del servicio);
con un disefio de investigacion tipo descriptivo, explicativo y
proyectivo; aplicando cuestionarios como instrumento de
recoleccion de datos a una muestra de 100 personas; concluyendo
que dada la extension del cuestionario, muchas veces no se cuenta
con la colaboracion de todos los comensales en responder, situacion
que no permite medir con datos reales la calidad de atencion
brindada, para lo cual se deberd implementar mecanismos de
informacion que le permita a los clientes conocer el interés de la
empresa en mejorar la calidad de sus servicios.

Segun Enriquez, (2011). Ibarra — Ecuador. En su investigacion
denominada: “El Servicio al Cliente en Restaurantes del Centro de
Ibarra. Estrategias de Desarrollo de Servicios”. Tiene como

propdsito analizar los factores internos y externos que generan
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deficiente servicio al cliente en los restaurantes dirigidos a clientes
de clase media, que cuentan con un numero mayor a cinco mesas,
asimismo, disefiar estrategias que contribuyan a mejorar el servicio
al cliente en los restaurantes dirigidos a clientes de clase media que
cuentan con un numero mayor a cinco mesas; con un disefio de
investigacion cualitativo por ser el mas flexible a la investigacion
que le ocupa, aplicando como medio de recoleccion de datos la
encuesta y observacion, la cual estara dirigida a una poblacién total
de 460 personas, entre propietarios, empleados y clientes de 20
restaurantes; concluyendo que es de vital importancia el disefio de un
Manual de servicio al cliente para los restaurantes, el cual les serd
muy util a los clientes internos quienes lo pondran en préactica, y al
mismo tiempo los beneficiados directos seran los clientes que ya
evidencian los grandes cabios tanto fisicos de los restaurantes como
actitudinales por parte de los propietarios y empleados, con lo cual
se lograra fidelizar a los clientes actuales y captar clientes
potenciales, lo cual se convertira en una ventaja competitiva de largo
plazo para dichos negocios.

Para Rodriguez (2016) En su investigacion: “Caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad de las MyPes en los servicios de
venta de electrodomeésticos en el distrito de Juanjui, afio 2016 ”. La
investigacion ha sido con método no experimental porque se llevo a
cabo sin operar premeditadamente las variables, observandolas tal

como fueron mostradas dentro de su contexto. Fue descriptiva y se
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escogid una muestra de 6 microempresas, aplicando un cuestionario
de encuesta de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta,
para lo que posteriormente se obtuvieron los datos siguientes: De los
representantes legales de las MYPES el 66.7% oscilan de 31 a 50
afios, son de sexo masculino 83.3%, el 66.7% tienen grado de
Profesional Universitario. De la Empresa el 100.0% de las MYPES
son formales. El 50.0% de las MYPES de las empresas poseen mas
de 4 afios de permanencia en el mercado, Menos de 10 empleados
permanentes es de 100.0%, y menos de 10 trabajadores eventuales es
de 100.0%. EI 100.0% de las MYPES afirmaron que la gestion de
calidad ayudara a mejorar el funcionamiento y rendimiento de los
negocios. En su gran mayoria, las Mypes ha usado las técnicas del
Benchmarking al 66.7%. La conclusion mas significativa obtenida
de este estudio De la Empresa el 100.0% de las MYPES son
formales, EI 50.0% de las MYPES las empresas tienen mas de 4
afios de permanencia en el mercado, El 100.0% de las MYPES
afirma que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio.

Seguidamente Apaza (2016) En su investigacion: “Caracterizacion
de la calidad del servicio y la competitividad en las MyPes
comerciales rubro Opticas del Centro de Piura, afio 2016 ”, tuvo
como objetivo general, mostrar las caracteristicas de la calidad y
competitividad den las MYPES comerciales- rubro opticas del centro

de Piura, afio 2016. Esta investigacion fue de tipo cuantitativa-
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descriptiva, con disefio no experimental, corte transversal siendo la
técnica de recojo de datos la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado con preguntas cerradas de escala ordinal y
nominal dirigida a la poblacion, debido a que las variables de estudio
calidad en el servicio y competitividad se trabajan con poblacién
infinita se utilizd para el calculo de la muestra para calcular el
tamafo de la poblacion, para para una investigacion cuantitativa
obteniéndose los siguientes resultados: Se encontrd que el 100% de
encuestas confirman que la calidad del servicio en las MYPE es de
vital importancia, sin embargo el 95 % de encuestados no se
encuentra satisfecho con el servicio brindado por las MYPE del
rubro oOptico, ademas se observa que el 100% de encuestas
consideran que la competencia obliga que una MYPE sea mas
competitiva, y un 100% de las encuestas concuerda que Si una
MYPE posee cultura orientada a la calidad es mucho mas
competitiva, por lo que se concluye que las MYPE del rubro 6ptico
cuentan con un bajo nivel de competitividad y un inadecuado
servicio.

Para Pachacutec (2013) En su investigacion “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y rentabilidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta de equipos
informaticos del mercado internacional Tupac Amaru del distrito de
Juliaca — Provincia de San Roman, periodo 2013 - 20/4” . La

investigacion fue descriptiva para lo cual se considero una poblacion
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de 30 MyPes de una poblacion de 30 MyPes del sector comercio y
rubro mencionado, para lo cual se aplicd una encuesta de 40
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los
empresarios: EI 90% son adultos, el 10% son jovenes, el 83% son
del sexo masculino, el 87% tienen estudios superiores universitario
completa, el 50% son convivientes y el 78% son profesionales.
Respecto a las caracteristicas de la MyPes: El 77% estan en el rubro
y sector hace mas de 3 afios, el 100% afirman que su empresa es
formal, el 57% tienen 1 trabajador permanente, el 37% no tiene
ningun trabajadores eventual. Respecto al financiamiento el estudio
arrojo los siguientes datos: El 70% recibieron créditos financieros de
entidades bancarias o cajas de ahorro, el 30% de entidades no
formales o no bancarias y el 23% no solicito financiamiento, en el
afio 2013 el 73% fue a corto plazo y el 23% no solicito
financiamiento, en el afio 2014 el 73% fue de corto plazo y el 77% lo
invirtié en capital de trabajo. Respecto a la capacitacion: EI 57% no
recibieron capacitacion para el otorgamiento del crédito. Por otro
lado el 73% considera que la capacitacion como empresario si es una
inversion y el 93% manifestaron que la capacitacion si es relevante.
Respecto a la rentabilidad: ElI 80% considera que el financiamiento
otorgado no ha ayudado a mejorar la rentabilidad de los negocios en
los dos afios el 97% manifestaron que la capacitacion a sus
trabajadores si ha ayudado a mejorar la rentabilidad de los negocios,

el 87% manifestaron que la rentabilidad en los ltimos 2 afios no
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mejoro la situacion de los negocios Yy el 93% manifestaron que la
rentabilidad no mejoro para nada en los dos Gltimos afos.

Segun Mondragon & Silva, (2016). Tumbes — Perd. En su tesis
titulada: “Calidad del Servicio, como Estrategia de Marketing en el
Restaurante Campestre “El Huerto del Sabor” de la Localidad de
San Juan de la Virgen — Tumbes — 2016, que tiene como objetivo
establecer una propuesta de gestion para mejorar la calidad del
servicio como estrategia de marketing en el Restaurante Campestre
“El Huerto del Sabor” de la Localidad de San Juan de la Virgen —
Tumbes — 2016; con un disefio de investigacion no experimental —
transversal; aplicando encuestas como instrumento de recoleccion a
una muestra de 80 personas; concluyendo que la propuesta de
gestion tiene influencia en la calidad del servicio en el restaurante
campestre “El Huerto del Sabor” de la localidad de San Juan de la
Virgen — Tumbes, debido a que plantea soluciones para las
deficiencias advertidas, como es el caso de la entrega de cartas por
mesa, identificacion de los mozos (uso de uniforme), tiempo de
espera y el uso adecuado de los medios publicitarios.

Para Ramos & Romero, (2016). Tumbes — Perd. En su investigacion
denominada: “Disefio de un Plan de Servicio para una Mejor
Gestion Competitiva en las Empresas Hoteleras de la Region
Tumbes — 2016”. Realizada con el objetivo de disefiar un plan de
servicios para mejorar la gestion competitiva en las empresas

hoteleras de la Region Tumbes; con un disefio de investigacion
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Descriptiva — Explicativa; aplicando como instrumentos de
recoleccion de datos: entrevistas, encuestas y la observacion al total
de recursos humanos de 35 empresas de alojamiento; concluyendo
que existen empresas hoteleras que operan sin contar con un plan
que les sirva de guia a fin de desarrollarse empresarialmente,
teniendo en cuenta la alta competitividad de este sector; algunos
propietarios de las empresas hoteleras no estan acordes con el avance
tecnoldgico, por lo que mantienen una pobre comunicacion, no solo
con el personal de la empresa, sino también con sus clientes; muchas
de las empresas hoteleras no capacitan a su personal en lo que
respecta atencion al cliente, lo que implicaria un cliente insatisfecho,
asimismo, indica que la falta de motivacion y la delegacion de
responsabilidades al personal en toda la empresa, lo que no permite
que el personal logre los objetivos laborales.

Por consiguiente  Feijoo (2016). En su investigacion
“Caracterizacion de la capacitacion y competitividad en las MyPes
comerciales rubro electrodomésticos en Tumbes, 2016 .En esta
investigacion se empleo la metodologia de tipo descriptiva porque
permite hacer un diagndstico de las variables en estudio:
Capacitacion y Competitividad, el disefio de investigacion fue no
experimental , debido a que solo se observaron los eventos tal y
como se estan dando en el contexto comun, también sera de corte
transversal y el nivel es cuantitativo porque se evaluara de manera

cuantitativa, mediante graficos y estadisticas, para lo cual se utilizd
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un instrumento como lo es la encuesta que nos permitira obtener
resultados de los puntos mas resaltantes a evaluar. Se debe tener en
cuenta que uno de los planes de accion inmediatos que debe tener las
MYPES en estudio, es la implementacion de cursos y/o programas
de capacitacion donde se detalle los procesos y pautas a seguir para
efectuar de manera eficiente las actividades encomendadas a cada
uno de los trabajadores para poder brindar un buen servicio a los
clientes.

Segin Sosa (2016), En su investigacion: “Caracterizacion de la
capacitacion y merchandising visual de las MyPes comerciales
rubro abarrotes en Monte Sullén — Catacaos, aiio 2016” .Se
establecio como objetivo fundamental determinar cuales son las
caracteristicas de capacitacion y merchandising visual en las MYPE
comerciales para ello se utilizo el tipo de investigacion descriptiva,
nivel cuantitativo, con disefio no, de corte transversal, para llevarlas
a cabo se utilizé una muestra de 48 MYPE rubro abarrotes donde se
aplicé como instrumento de investigacion el cuestionario y la técnica
utilizada es la encuesta siendo los principales resultados son los
siguientes con respecto la variable capacitacion se tiene los
siguientes resultados desempefio del personal ,en la programacion
que mejora la comunicacion y aumentas sus ingresos; en el
merchandising visual las estrategias se tiene a la publicidad,
productos de calidad, los componentes se desarrollan la ubicacion

estratégica la fachadas y ventas.
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2.2.BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES.
2.2.1. ATENCION AL CLIENTE
2.2.1.1.CALIDAD
A. DEFINICION
Segun el Sistema de Gestion de la Calidad en Base a la Norma
Internacional ISO 9001, “La calidad es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
(Pag. 1).
Asimismo, segun Garvin, (1988), citado en Sangiesa, Mateo &
llzarbe, (2006); existen definiciones de Calidad de diferentes
autores, habiéndose recopilado y clasificado en cinco grupos
(Pag.9):
a) Definiciones Trascendentales
“La calidad es una cualidad innata, una caracteristica absoluta
y universalmente reconocida. Se considera trabajos de gran
calidad aquellos que estan por encima de las modas, cuya
imagen de calidad perdura inamovible en el tiempo ™.
Se puede deducir que, la calidad sélo puede ser reconocida por
el cliente, por medio de su propia experiencia adquirida a través
del tiempo.
b) Definiciones Basadas en Producto
“La calidad es una caracteristica medible. Las diferencias de
calidad significan en la cantidad de una caracteristica que

posee el producto”.
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d)

Se entiende que el elevado o bajo contenido de un determinado
atributo en un producto, seria fundamental para determinar el
nivel de calidad del mismo, el cual es manifestado por los
distintos gustos de los clientes.

Definiciones Basadas en el Usuario

“La calidad debe ser definida desde la optima del usuario”.

Se deduce que la calidad esta definida por el nivel de
satisfaccion del cliente, de acuerdo a sus necesidades y
conveniencias. Definicion que resulta subjetiva, por cuanto,
cada consumidor posee gustos y preferencias distintas.
Definiciones Basadas en la Produccion

“Esta basada con la oferta. Se identifica a la calidad con el
cumplimiento de las especificaciones. Se determinan unas
tolerancias, y las desviaciones respecto a las mismas se
consideran disminuciones de la calidad”.

Se refiere al cumplimiento de cada uno de los requisitos
establecidos en el proyecto del producto, cuya calidad es
medida de manera interna, siendo indistinta la percepcion de los
clientes.

Definiciones Basadas en el Valor

“Definen a la calidad en términos de costos y precios. Es decir,
un producto de calidad es aquel que satisface determinadas

necesidades a un precio razonable”.
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El nivel de calidad de un determinado producto esta orientado a
los costos que conllevan a su fabricacion, cuyo resultado final
cumpla las expectativas de los clientes y sea asequible.
Para Sangliesa, Mateo & llzarbe, (2006); “La calidad la definen
nuestros clientes”; €S decir, se encuentra enmarcado a la
satisfaccion de sus necesidades. (Pag. 8)
Por otro lado, para Alvarez, (2006); “La Calidad representa un
proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse
a ellas, participando activamente en el desarrollo del producto o
en la prestacion de servicios” (Pag. 5).
Considerando las definiciones expuestas, podemos decir, que la
calidad representa un conjunto de acciones orientadas a la mejora
continua, mediante las cuales, las empresas buscan satisfacer las
necesidades de los clientes, otorgando productos o servicios que
rednan las caracteristicas planeadas, a costos razonables y precios
accesibles.
B. TEORIA DE LA CALIDAD TOTAL
W. Edward Deming hace referencia a catorce (14) principios que
deben ser considerados para mejorar los procesos en las
organizaciones:
a) Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el
servicio con el objetivo de llegar a ser competitivos y

permanecer en el negocio.
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b)

d)

f)
9)
h)

)

K)

Adoptar la nueva filosofia, estamos en una nueva era
economica, en donde se debe estar consciente de los retos, se
deben asumir responsabilidades y hacerse cargo del
liderazgo para cambiar.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad, es
decir, eliminar la necesidad de la inspeccién en masa,
incorporando la calidad dentro de los productos en primer
lugar.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del
precio, en vez de ello, minimizar los costos totales.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de producciény
servicio, para mejorar la calidad y la productividad.
Implantar la formacién en el trabajo.

Implantar el liderazgo.

Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar
con eficiencia para la compafia.

Derribar las barreras entre los departamentos.

Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas para pedir a la
mano de obra cero defectos y nuevos niveles de
productividad.

Eliminar los estandares de trabajo en plantas y gestion por
objetivos.

Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho

a estar orgulloso de su trabajo.
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m) Implantar un programa riguroso de educacion y auto mejora.
n) Activar a todo el personal de la compafiia a trabajar para
conseguir la transformacion, ya que es tarea de todos.
C. LAS OCHO DIMENSIONES DE LA CALIDAD
En 1987. David A. Garvin publicé en la Harvard Business Review
su famoso articulo denominado “Compartiendo en las Ocho
dimensiones de la calidad”, mediante el cual propone un nuevo
modelo para la calidad: La Gestion Estratégica de la Calidad”,
convirtiéndose en el mas reciente Gurd (maestro) de la calidad.
Cada dimension es autosuficiente y diferente, encerrando ciertos
atributos que debe poseer un producto; asi tenemos:
a) Desempefio
Consiste en los atributos basicos que debe reunir un producto,
su funcionamiento.
b) Caracteristicas
Se encuentran los aspectos secundarios, adicionales a lo
esencial.
c) Conformidad
Es el grado en que las caracteristicas del producto responden a
los estandares establecidos.
d) Confiabilidad
Se encuentra relacionada con el desempefio del producto, el
cual debe ser acorde a sus especificaciones.

e) Durabilidad
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Consiste en el tiempo de vida util que posee el producto.
f) Atencion
Incluye los factores que pueden afectar la percepcion del
cliente.
g) Estética
Es la apariencia de un producto, el sentimiento o sensacién que
provoca en los clientes.
h) Calidad Percibida
Es la transferencia de la “reputacion” por parte del proveedor
hacia el producto.
D. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
Consiste en el planteamiento organizado de actividades orientadas
a la mejora continua de los bienes y servicios que se prestan;
logrando asimismo, que la organizacion o el producto sea
consistente en el tiempo. (Méalaga, 2008).
Tiene 04 Componentes:
1. Planteamiento de la calidad.
2. Control de la calidad.
3. Aseguramiento de la calidad
4. Mejoras de la calidad.
E. LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
Segun UNE-EN 1SO 9001, (2008); Esta Norma Internacional
seflala que “La organizacion debe establecer, documentar,

implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y
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mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de

esta norma internacional” (Pag. 12).

La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos procesos
sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos
procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicidén cuando sea aplicable y el
andlisis de estos procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los requisitos
planificados y la mejora continua de estos procesos.

Alvarez, (2006); indica que la “La “Calidad” es la satisfaccién de

las necesidades y expectativas de los clientes. De esta forma, con el

“aseguramiento” se pretende incrementar su confianza en la

organizacion, respecto a las actividades que realiza. Para ello, se

dispone de un “Sistema de Gestion y Aseguramiento de Calidad”,
que constituye el conjunto de acciones planificadas y sistematicas
para proporcionar la confianza en que un producto o servicio

satisfard las exigencias del cliente” (Pag. 23).
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F. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Gomez, (2015); indica que la Norma Internacional UNE-EN 1SO

9001:2015, se basa en los Principios de la Gestion de la Calidad

descritos en la Norma ISO 9000. Cuyas descripciones incluyen una

declaratoria de cada principio, una base racional de por qué el

principio es importante para la organizacion (Pag. 12).

Los Principios de la Gestion de la Calidad son:

a)

b)

Enfoque al cliente

Considerado el enfoque principal de la Gestion de la Calidad,
por cuanto, consiste en cumplir los requisitos del cliente y tratar
de exceder a sus expectativas.

El éxito sostenido se alcanza cuando la organizacion atrae y
conserva la confianza de los clientes y de otras partes
interesadas.

Liderazgo

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de
proposito y la direccion y crean condiciones en las que las
personas se involucran en el logro de los objetivos de la calidad
de la organizacion (alinean estrategias, politicas, procesos y
recursos).

Compromiso de las personas

Las personas competentes, emprendedoras y comprometidas en
toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad

de la organizacion, de generar y proporcionar valor.
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d) Enfoque a procesos

f)

9)

Promueve la adopcion de un enfoque a procesos a desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia y eficiencia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus expectativas.

Es el principio esencial de UNE-EN ISO 9001:2015. Por
cuanto, pretende su aplicacion de forma general a todo el
sistema de gestion de la calidad, tanto para los procesos
operativos como de soporte, de seguimiento y de medicién de
estrategias.

Mejora

Es esencial para que una organizacidon mantenga los niveles
actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus
condiciones internas y externas y cree nuevas oportunidades.
Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones basadas en el anélisis y la evaluacion de datos e
informacion que tiene mayor probabilidad de producir los
resultados deseados.

Gestion de las relaciones

Para el éxito sostenido, las empresas gestionan sus relaciones
con las partes interesadas pertinentes, como es el caso de los

proveedores.
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2.2.1.2.SERVICIO:
Segun Editorial Vértice (2008), en el Libro denominado “La Calidad
en el Servicio al Cliente”, define al Servicio como “El conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio,
COmo consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”
(Pag. 3).
Se puede deducir que el servicio es el conjunto de acciones intangibles
orientadas a satisfacer las necesidades del consumidor, cuya ejecucién
estd motivada por una prestacion econdémica por parte del cliente.
A. PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
El Sistema de Gestion de la Calidad segin 1ISO 9001-2000, indica
que “La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la prestacion del servicio. Esta planificacion debe
presentarse de forma adecuada para la operativa de la
organizacioén, debe ser coherente con los requisitos de los otros
procesos del SGC...” (Pag. 17)
Debe concretar:
a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.
b) La necesidad de proporcionar recursos especificos para el
servicio y de establecer procesos y documentos.
Toda organizacion debe valerse de los mecanismos necesarios,
orientados a la planificacion de las acciones a realizar para la
prestacion de un determinado servicio, la misma que debe estar

enmarcada de acuerdo a las necesidades del consumidor,
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estableciendo la forma, los recursos y el tiempo que se requiere para

cumplir a cabalidad con lo solicitado por el cliente.

B. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO:

Segun los especialistas en Marketing, los servicios poseen

caracteristicas que los hacen distintos de los productos.

Grande, (2005); detalla las siguientes caracteristicas (Pag. 35 - 38):

a)

b)

d)

Intangibilidad.- Es una de las caracteristicas mas resaltantes de
los servicios, consiste en que los mismos no pueden verse,
probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de su adquisicion;
asimismo, no pueden ser inventariados ni patentados.
Inseparabilidad.- La prestacion del servicio estd ligada al
esfuerzo mutuo del vendedor y el cliente, teniendo lugar en el
momento en que se consume.

Heterogeneidad o inconsistencia.- Partiendo de la idea que un
servicio no se puede estandarizar, podemos determinar que la
caracteristica que nos ocupa se refiere a la percepcion que el
cliente tiene al recibir un mismo servicio en distintos lugares.
Caracter Perecedero.- Los servicios no se pueden almacenar
ni guardar para otro momento. Un servicio no consumido en el
momento planteado representa una pérdida econdmica para la
empresa.

Ausencia de propiedad.- Los consumidores de un determinado
servicio adquieren el derecho de uso, acceso o alquiler; mas no,

la propiedad del soporte tangible del mismo.

40



C. DIMENSIONES DE LOS SERVICIOS

La satisfaccion de nuestros clientes, se encuentra en funcion al

trabajo conjunto realizado por la empresa, por lo que, conviene

considerar las siguientes dimensiones a fin de medir la calidad de la

prestacion de nuestros servicios, y a partir de ello, tomar decisiones

orientadas a la mejora continua. (Setd, 2004; Alvarez, 1995).

Asi tenemos:

a)

b)

d)

Elementos Tangibles

Es la vision y percepcion de la oferta del servicio, pequefios
detalles que en su conjunto pueden impresionar o no al
consumidor. Se considera la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
Fiabilidad

Habilidad que se tiene para brindar un servicio de forma fiable
y cuidadosa, es decir, con exactitud a las caracteristicas,
expectativas, promesas y publicidad realizada.

Capacidad de respuesta

Es la disposicion que tiene el recurso humano para ayudar a los
clientes y prestar un servicio eficaz y dentro de los tiempos
establecidos.

Profesionalidad

Son las destrezas y conocimientos que posee el trabajador para

hacer un buen servicio. Conocen sus labores y saben dar
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f)

9)

h)

respuestas claras y precisas a los clientes en el momento que se
le requiere.

Cortesia

Es la atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal
de contacto hacia los clientes.

Credibilidad

Es la veracidad, creencia y honestidad del servicio que se
provee, es decir, siendo legales con los tiempos, pesos, costos y
otros componentes empleados en la prestacion del servicio.
Seguridad

Es la inexistencia de peligros, riesgos o dudas en cualquier fase
del servicio, que pongan en peligro la integridad fisica y mental
de nuestros clientes.

Accesibilidad

Es la posibilidad de contacto que tiene el cliente con la empresa
proveedora de servicios, ante cualquier eventualidad o duda que
pueda surgir.

Comunicacion

Es la base de las buenas relaciones. Consiste en mantener
informado al cliente respecto a los acontecimientos
importantes, en relacion a costos, tiempos, modificaciones
contractuales, etc. Asimismo, es la capacidad de escuchar y
atender las necesidades, preguntas, quejas e insatisfacciones de

los clientes, brindando respuestas claras y apropiadas.
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J) Comprension del Cliente
Consiste en ser empaticos con el cliente. Brindar una atencion
individualizada, con los detalles y caracteristicas que nos

gustaria que se nos atendiera a nosotros mismaos.

2.2.1.3.CLIENTE

A. DEFINICION
Bastos, (2009); define al cliente como “La persona que adquiere
un bien o servicio para uso propio 0 ajeno a cambio de un precio
determinado por la empresa y aceptado socialmente. Constituye el
elemento fundamental por y para el cual se crean productos en las
empresas”. (Pag. 2)
De lo anterior se puede deducir, que el cliente representa la razon
de ser de toda empresa, para quienes se produce un bien o servicio,
cuya percepcion y satisfaccion de necedades motivaran su fidelidad
0 no hacia el negocio.

B. TIPOS DE CLIENTES
Las empresas deben contar con personal idoneo, capaz de atender
las necesidades de los clientes segun sus propias caracteristicas.
(Manual de Atencion al Cliente, 2013)
a) Discutidor/a.
b) Enojado/a.
c) Conversador/a.

d) Ofensivo/a.
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e) Infeliz.

f) Quejoso/a.

g) Exigente.

h) Coqueteador/a.

i) Indeciso/a.

. LAATENCION AL CLIENTE

El cliente es el protagonista principal de la organizacién, por lo
que, las actividades realizadas por los empresarios deben estar
orientadas a la satisfaccion de sus necesidades, debiendo
implementar sistemas de mejora continua ante posibles fallas
advertidas, trabajando con liderazgo y eficiencia en sus
operaciones, contando asimismo, con un recurso humano idoneo,
con la formacién y capacitacion adecuada para prestar un servicio
diferenciado. (Najul, 2011).

. LA PERCEPCION DEL CLIENTE

La adquisicion de un producto o servicio se da de acuerdo a las
necesidades, impulsos o motivaciones que tiene el consumidor, a
cambio de un sacrificio monetario. (Bastos, 2009).

. MANIFESTACIONES DEL CLIENTE:

El cliente tiende a expresar sus opiniones y puntos de vista respecto
a los bienes o servicios adquiridos, las cuales son efectuadas a
través de diferentes vias, siendo lo mas recomendable, un ambiente

de cordialidad y confianza; donde la informacion expuesta deberia
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ser tomada como un referente para la mejora continua de la
empresa. Bastos, (2009).
F. LOS DIEZ MANDAMIENTOS DE LA ATENCION AL
CLIENTE
El cliente representa la razon de ser de toda organizacion, es por
ello que la debemos dedicar nuestros esfuerzos para garantizar su
total satisfaccion; los siguientes Mandamientos son guia para
lograrlo:
a) El cliente por encima de todo.
b) No hay nada imposible cuando se quiere.
c) Cumplir todo lo que se prometa.
d) Solo hay una forma de satisfacer al cliente.
e) Parael cliente, la empresa marca la diferencia.
f) Fallar en un punto, significa fallar en todo.
g) Unempleado insatisfecho, genera clientes insatisfechos.
h) El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente.
i) Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar.
J) Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.
2.2.1.4.CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE
Representa el conjunto de actividades estratégicas realizadas por la
empresa, las cuales, acompafiadas de valor agregado se encuentran
encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes, a diferencia de

los competidores del mismo rubro. (Zoldrzano, 2013).
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Es la satisfaccion de necesidades y percepcion del servicio recibido por

parte de nuestros clientes, cuyo resultado constituye un factor

determinante entre la existencia o no de una empresa.

2.2.1.5.EL MODELO SERVQUAL DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Zeithaml, Parasuman & Berry elaboraron el Modelo SERVQUAL de la
Calidad de Servicio, con el proposito de mejorar la calidad de servicio
prestado por una organizacion; para lo cual, a través de un cuestionario
dirigido a los clientes evalta la calidad del servicio a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles; permitiendo asimismo, conocer las expectativas y

percepciones de los clientes.

2.2.2. COMPETITIVIDAD.
A. DEFINICION

Bengochea, (2008) define que La competitividad tiene implicancia en la
planificacion y desarrollo de cualquier iniciativa de negocio., lo que
genera una evolucién en el modelo operacional de la empresa y de los
empresarios. La ventaja comparativa de una empresa esta reflejada en su
arte, los recursos, los atributos y la experiencia con la que dispone, lo
cual seran debilidades en sus competidores y hace posible un mejor
rendimiento de esta frente a ellos.

Ivancevich (1996); sostiene que la competitividad de un pais es la medida
en que una nacion es capaz de producir bienes y servicios bajo términos

de mercado libre leal, y que puedan superar exitosamente las duras
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pruebas de merca do internacional mejorando la calidad de vida de los
ciudadanos.

Porter (1980), aport6é una serie de conceptos realmente interesante sobre
la ciencia empresarial, algunos de ellos fueron heredados por otra serie
de autores que continuaron desarrollando teorias en torno a esta, siempre
con la base fundamental del trabajo de Porter como fondo general.

Para Porter, la competitividad se puede determinar en base a una serie de
rasgos. En concreto, y segun el autor existen fundamentalmente cuatro
factores que son la clave en la determinacion de la competitividad.

En un primer lugar situaria la dotacion del pais. Es importante
determinar cual es la cantidad y la calidad de los factores productivos de
tipo basico; recursos naturales, capitales, infraestructuras y tejido
empresarial. Conocer, de este modo, los recursos humanos, es decir,
habilidades, conocimientos y tecnologias utilizadas ya que estos seran el
sustrato del cual se beneficiara la organizacion empresarial.

En segundo lugar se habla de la demanda interna. En este sentido, es
fundamental conocer cual es la necesidad del producto en relacién con la
oferta existente. Es muy importante que haya una demanda exigente en
busca de articulos que se superen y se anticipen a las necesidades.

El punto tres es determinar si realmente existe una estructura
productiva con empresas de todos los tamarios, con relaciones entre ellas
tanto horizontales como verticales y que fomente la competitividad

creando una oferta que fomente la innovacion.
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Cuatro. Predisposicion social hacia la innovacion, esto ademas incluye el
trato legal a la innovacion y todas las medidas que dificulten o faciliten
las mismas. La innovacion es un valor extremadamente positivo para
cualquier empresa, mejores productos significa mayores ventas.

Segun Porter este tipo de puntos son los que vienen a determinar si la
competitividad en una nacion es verdaderamente real o no.
. IMPORTANCIA DE LA COMPETITIVIDAD.

Echeverri (2007), da a entender que la competitividad no es obra casual
mucho menos surge de improvisto. Por el contrario la competitividad es
fruto de un largo proceso de aprendizaje continuo y negociacion con los
diversos grupos colectivos que representen la conducta de la empresa por
ejemplo accionistas, clientes, proveedores, competencia, gobierno vy
sociedad civil.

Pelayo (2017), sostiene que la competitividad es importante gracias a sus
incidencia en el planteamiento y desarrollo e cualquier idea de negocio,
lo que provocara una evolucion en el modelo de la empresa y empresario.
. VENTAJAS

Echeverri (2007), sostiene que un adecuado disefio de planificacion
estratégica constituye la base para el objetivo de metas y objetivos
propuestos.

Para Porter (1980), “la competitividad estd determinada por la
productividad”, ya que en esta ultima etapa se sustenta la capacidad de
evolucion de la empresa .por ello que la productividad otorgara ventaja a

la empresa a producir mas con los recursos que posee es la productividad
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lo que va a aumentar el nivel de reaccion de las empresas ante los
emergentes cambios del mercado.

. DESVENTAJAS

Echeverri (2007), Sefiala que los puntos mas complicados son los altos
numeros de costos de produccion, la entrega tardia de productos todo ello
como consecuencia de la demora por los largos procesos.

Para Porter (1980), la ansiedad de algunas empresas por el logro de la
competitividad puede traer desventajas como se da el caso en que con
frecuencia se lleva confusamente el concepto de posicionamiento con
permanencia en el mercado, lo cual genera estancamiento, no hay
atencion sobre el aumento de la productividad o blsgueda de nuevas
alianzas estratégicas, mejorar la actividad laboral, reduccion de
costos, etc.

. CLASES DE COMPETITIVIDA

Rojas (1999), menciona que la operatividad de la competitividad va a
depender del nivel de anélisis al cual se va a hacer hincapié. Sobre la
realizacion del producto y de los objetivos que se pretenden alcanzar con
el andlisis. Este enfoque sistémico desglosa cuatro niveles de analisis
distintos, pero estrechados entre si: cuyo objetivo serd determinar el
analisis de la competitividad la competitividad: el nivel ‘meta’, el nivel
‘macro’, el nivel ‘meso’ y el nivel ‘micro’.

Porter (1990), por su lado sostiene la dotacion de los factores productivos
(tierra, trabajo y capital) como componentes necesarios para competir en

cualquier sector empresarial, clasificandolos de la siguiente manera:
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1. Recursos humanos: costo de personal, direccién, cantidad de
personas.
2. Recursos fisicos geografia, clima, localizacion, tierra
transformale, etc.
3. Recursos de conocimiento: estudios de mercado, cientificos,
técnicos, etc.
4. Recursos de capital para financiar las empresas, estado
econdémico de un pais, divisas de ahorro, capital de trabajo,
mercados nacionales e internacionales, etc.
2.3.MYPES.
(Art.4 D.S. N° 007-2008-TR) LA Micro y Pequefia Empresa - MYPE es
la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, que
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada
en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Se encuentra regulada por el TUO (Texto Unico
de Ordenado) de la Ley de Competitividad, Formalizacion y desarrollo
de la Micro y Pequefia Empresa y de Acceso al Empleo Decente.(D.
1086)
(Art.5 D.S.N° 007-2008-TR) Las MYPES poseen caracteristicas
recurrentes en cuanto a tamafo y funcionamiento como:
e Microempresa: de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive y
ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).
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e Pequeiia Empresa: de uno (1) hasta cien (100) trabajadores
inclusive y ventas anuales hasta el monto maximo de 1700
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Sanchez (2016), indica que las MYPES en el Per( son un componente muy
importante como parte del motor econémico, ya que estas generan empleo a
casi el 80% de peruanos econdmicamente activos, ademas de generar
directamente el 405 d Producto Bruto Interno — No cabe duda que las
MYPES, abarcan diferentes aspectos de la economia peruana, resaltando
una vez mas el aporte a la generacion de puestos de trabajo, contribuyendo a

disminuir el alto grado de desempleo que sufre el Perd.
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HIPOTESIS.

La presente investigacion es descriptiva, no se manipularan ninguna de las
dos variables, se mantendran tal como estan, dicho por Fernandez y
Baptista, en las hipotesis de estudios descriptivos, no en todas las
investigaciones descriptivas se van a formular hipotesis, en la presente
investigacion no requiere de hipdtesis, porque s6lo se van a observar las
caracteristicas de las variables atencion al cliente y competitividad, sin

alterar sus caracteristicas. (Fernandez & Baptista, 2014)
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IV. METODOLOGIA.

4.1.TIPO DE LA INVESTIGACION.
Sanchez Y Reyes (2006) manifiestan que tiene como objetivo la descripcion de los
fendmenos a investigar. Segun nuestra problemética del proyecto el tipo de
investigacion a emplear es tipo descriptiva, necesaria porque el trabajo
solamente se restringe a especificar lo primordial de las variables de las MyPes
en estudio.

4.2.DISENO DE LA INVESTIGACION.
Hernandez (2010), Disefio es no experimental porque se realiz6 sin manipular
deliberadamente las variables, se observé el fendmeno tal como se mostré dentro de su
contexto. Disefio no experimental ya que el trabajo no se va a dedicar hacer
experimentos dentro de la empresa MyPes, por esta razon se ha seleccionado el disefio
no experimental.

Esquema:

M

v
O

M : Muestra

O : Observacion de la Muestra.

4.3.NIVEL DE LA INVESTIGACION.
Ferndndez & Diaz (2012), la investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de
asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los
resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda
muestra procede. Tras el estudio de la asociacidn o correlacion pretende, a su vez, hacer
inferencia causal que explique por qué las suceden o no de una forma determinada. De
acuerdo al propdsito de la investigacion, naturaleza de los problemas y objetivos que

persigue es cuantitativa, en razén que para su elaboracién se cimentara en la recoleccion
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de datos a través de encuestas y cuestionarios aplicada al propietario u duefio, al gerente
o0 administrador de las empresas MyPes a investigar; con el fin de alcanzar la medicién

a través de datos cuantificables.

4.4.POBLACION Y MUESTRA.
4.4.1. POBLACION:
P1: La poblacién para la variable, atencién al cliente se considera infinita; la cual
que estd conformada por los clientes de las MYPES del rubro venta de teléfonos
moviles, en el distrito de Tumbes.
P2: La poblacion para la variable, competitividad se considera infinita, la cual esta
conformada por los clientes de las MYPES dedicadas al rubro venta de teléfonos

moviles, en el distrito de Tumbes.

Cuadro 01. Poblacioén.

EMPRESAS MYPES CANTIDAD DE TRABAJADORES

1.MI CELL SHOPING CENTER 3
2.MARKEIT PHONE 4
3.MI ANGEL DE LA GUARDIA 3
4.IVICELL 4
5.KEINICELL 5
6.MARIO CELL :
7.SERVICIOS GENERALES ALTACELL 5
8.LIA STEFANIA 5
9.MAJUNY - CEL 3
10. COMERCIAL LUCHITO 3

TOTAL 37

Fuente: Elaboracion propia.
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4.42. MUESTRA:
Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando las
poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas de la
poblacién, por tanto, para determinar la muestra de las variables atencion al cliente y

competitividad se aplico la siguiente férmula estadistica infinita:

Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5%
g = No probabilidad (donde Q= 1-P)
q=0.5%
e = Error permitido (10%)
Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n = (1.645)*(0.50) (0.50)
(0.10)2
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)
n = 0.67650625
0.01
n=67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable atencion al cliente y
competitividad en las MYPES, sector comercio — rubro venta de teléfonos

moviles en el distrito de Tumbes, 2017.

4.5.DEFINICION DE LAS VARIABLES Y OPERACIONALIZACION
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Cuadro 02. Operacionalizacion de las variables.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION

DEFINICION

bajos.

VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION
Atencion brindada Coémo califica la atencién que se le brinda NOM INAL
]
é Actitud del personal [La actitud del personal hacia usted es la adecuada NOM INAL
o
= = — = "
= Espacio fisico El espacio fisico donde se atiende al cliente es el NOM INAL
‘S adecuado
§ Empatia Existe empatia en la empresa NOM INAL
; Servicio al cliente El servicio al cliente es adecuado NOMINAL
3 Quejas y reclamos La empresa atiende sus quejas y reclamos. NOM INAL
P
[3+3
é Comunicacion La comunicacion cliente — vendedor es buena. NOM INAL
=
<5}
4 B . Existe liderazgo entre el personal de las tiendas de
Juran (1993), menciona . pretendera S Liderazgo ta de celul NOMINAL
. determinar, describir las < venta de celulares.
textualmente: ““calidad . del 1 (&}
E es el conjunto de|caracteristicas ~ del - la Satisfaccion del cliente [Satisface sus necesidades de compra. NOM INAL
S caracteristicas de un atencion al cliente de las
5 i . L li 1 r rindan
o producto que satisfacen !\AYPES _ materla_ de Calidad de producto a calidad de los productos que brindan estas NOM INAL
[ . investigacion mediante empresas es buena.
5 las necesidades de los ) licacion d .
= clientes y en da aplicacion de una serie Servicio de la empresa |Valora usted el servicio que brindan las empresas. NOM INAL
S 77 e interrogantes
= consecuencia, hacen|. ~ . = .
< catisfactorio ol indicadores Variedad de productos Le pareci6 excelente la variedad de los productos y NOM INAL
- formuladores de accesorlios.
producto %]
preguntas. i=] . . .
S Perspectiva de|Considera que la calidad de los productos que
= . NOMINAL
B productos brindan es buena.
o
= Promociones Le brindan promociones. NOM INAL
= D h
S espacho de La entrega de los productos es la correcta. NOMINAL
= productos
Distribucion de|La distribucion de los productos en las tiendas de NOM INAL
productos venta de celulares es adecuada.
Rapidez de entrega Larapidez de entre’ga _de los productos que se dan en NOM INAL
estas empresas es 6ptima.
Los precios de los productos de telefonia celular que
Precios ofrecen las MyPes en el cercado de Tumbes son NOMINAL
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VARIABLE

DEFINICION

DEFINICION

DIMENS IONES

INDICADORES

ITEMS (PREGUNTA)

ESCALA DE MEDICION

CONCEPTUAL OPERACIONAL
Precios comparativos Los precios que brindan las empresas de tiendas de NOM INAL
venta de celulares son acorde al mercado.
Productos Los productos que ofrece la empresa son NOM INAL
comparativos comp etitivos.
. L. La empresa orienta sobre las caracteristicas de los
Capacitacion p . NOMINAL
- productos les brinda a sus emp leados
o
= = — =
= Técnicas de calidad Usted c_onS|dera que las técnicas de calidad de ventas NOM INAL
g_ que aplica la empresa son correctas.
(=]
8 . . .
8 Variedad de productos E_X|ste variedad de productos que tienen estas NOM INAL
S tiendas de venta de celulares.
8
& Adpatacion a los|Considera que las empresas se adaptan a los NOM INAL
cambios cambios.
Descuentos Le ofrecen descuentos al momento de la compra. NOMINAL
S tendera . Usted considera la garantia que ofrecen las empresas
e pretendera Garantia de productso A NOMINAL
Ivancevich (1996);|determinar, describir las respe_cto a sus equipos es buena.
sostiene que «la| caracteristicas Product.o.s Considera c.u.Je los productos que ofrece la empresa NOM INAL
competitividad es lalcompetitivas de las competitivos son competitivos. _ .
medicién en la cual una|M YPES materia  de C_ana_les » de C_ons_lder_a' que la empresa utiliza bien sus canales de NOM INAL
empresa ve reflejada sulinvestigacion mediante distribucion distribucion.
C'?\pacidad para P':OdUCir la aplicacién. de una serie Necesiddad de|Cree conveniente que una My Pe necesite canales de NOM INAL
bienes o servicios, vy |de interrogantes intermediario distribucién para sus ventas.
que de esta maneralindicadores
logren el éxito formuladores de Identificacion de|Usted considera que las empresas monitoreen su NOM INAL
preguntas. necesidades. producto y marca.
Centralizacion Cor]s_ldera qI:Je_ los canales de d!St»I’Ibu_C}IOI’] centralicen NOM INAL
= decisiones baésicas en la comercializacion.
=
= . . . L, .
= Accesibilidad Considera que los canales de distribuciéon permiten NOM INAL
g— vender los productos en lugares de poco acceso.
Q
g Utilizacién de canales Considera que la utilizacion de canales de
P de distribucion distribuciéon genera elevados costos para las NOMINAL
& M YPES.
(&)
.. Considera que los productos deben estar en un lugar
Percepcion P a P Ga NOMINAL
de facil acceso
Relaciones de venta Considera que la relacién existente entre clientes y NOM INAL
vendedores es adecuado.
Considera necesario e las MyPes utilicen venta
Ventas por catallogo ! o qu y uti V! NOMINAL

por catalogo.
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4.6.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
A. ENCUESTAS:
Para Alelu, Lépez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la encuesta que
fue aplicada a los clientes de las MYPES y clientes del rubro venta de teléfonos
moviles en el Distrito de Tumbes durante el afio 2017.

B. DOCUMENTOS: Se trata de mostrar datos, respecto a un problema, un
documento que explica el aspecto problematico.
4.6.1. INSTRUMENTOS:

A. CUESTIONARIO: Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una de las
variables en investigacién, que aborda la encuesta. Triangula mediante los
objetivos especificos y el marco tedrico de la investigacion, con las respuestas

gue se obtienen de la muestra.

4.7.PLAN DE ANALISIS
Para Alarcén & Gutiérrez, el plan de andlisis detalla Las medidas de resumen de
las variables Atencion al Cliente y Competitividad, y como seran presentadas,
indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se recogi6 los datos
mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y graficaron de manera
ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se emple6 estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes. Las herramientas
utilizadas son los diferentes programas como es el Microsoft Office Word, el

Microsoft Office Excel, el Power Point y el Turnitin.

4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Cuadro 03. Matriz de consistencia: “Caracterizacion de la atencion al cliente y la competitividad de las MYPES, Sector Servicio, Rubro

Venta De Teléfonos Celulares En El Cercado De Tumbes, 2017.

FORMULACION

POBLACION Y METODO Y INSTRUMENTO Y
PROI:|)3ELLE|\/|A OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA DISERO PROCEDIMIENTO
HIPOTESIS GENERAL

OBJETIVO GENERAL. La presente investigacion es

Determinar la caracterizacion de la atencion al ﬁ]easr?i“ztllavr{:n nin ungode IZE

cliente y la competitividad de las MyPes, sector dos P variabl%s s )
;Cémo se SErVICIoN FUBro Venta ae Silcfonos S movilessen el mantendran tal cor’no estan '\D/grliaalﬁﬁcgyn.cién
¢ . cercado de Tumbes, 2017. ; ! ’ . TIPO:
caracteriza la dicho por Fernandez 'y Atencion al cliente. al . _Cllente | Descriptivo
atencion al | OBIETIVOS ESPECIEICOS Baptista, en las hipotesis de {;‘f'f"g’}- Procesamiento  de los
cliente 'y la| jentifi ot 5 : estudios descriptivos, no en arlable datos

.3 entificar las caracteristicas de la atencion al cliente ' i i} )
competitividad . todas las investigaciones Competitividad NIVEL: Se desarrollara calculo
| MvP en las MyPes, sector servicio rubro venta de L Infinita Cuantitai para describir a traveés
ent as MyPes, | 1o16fonos moviles en el cercado de Tumbes, 2017. | descriptivas s~ van  a uantitativo. de tablas y graficos
seg or seirwc(;o Determinar la calidad de productos en las MyPes, | formular hipotesis, en la MUESTRA: simples utilizando los
rubro - venta Q€| sooior servicio rubro venta de teléfonos méviles en | Presente investigacion no Variable Atencion | ¢ .
teléfonos moviles | | .ercado de Tumbes. 2017 requiere  de  hipdtesis, al Cliente — 68| expe}imental i programas Excel,
. ' ‘ 5 i TURNITIN.

en el cercado de | poterminar las | POrque s6lo se van a Clientes y 68 para | . - "= orcal

Tumbes, 2017?

los productos competitivos de
MYPES, sector servicio rubro venta de teléfonos
moviles en el cercado de Tumbes, 2017.

Determinar clases de competitividad de las MyPes,
sector servicio rubro venta de teléfonos méviles en
el cercado de Tumbes, 2017.

observar las caracteristicas
de las variables atencion al
cliente y competitividad, sin
alterar sus caracteristicas.
(Ferndndez &  Baptista,
2014)

Competitividad

la Variable
Competitividad.
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4.9.PRINCIPIOS ETICOS
Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia para
orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad
demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la caracterizacién
de la Atencidon al Cliente y Competitividad en las MyPes del sector comercio
rubro venta de teléfonos mdviles utilizando el enfogque colaborativo mediante la
utilizacion de cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado obtenido que
no seran manipulados respetando las opiniones de cada uno de los participantes
en el trabajo de investigacion asimismo se respetara el derecho de autor de los

textos utilizados en el desarrollo de la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. RESULTADOS

5.1.1.SEGUN OBJETIVO ESPECIFICO 01.

Tabla 01. Como califica la atencion que se le brinda.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 51| 75%
NO 17| 25%
TOTAL 68| 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 02. La actitud del personal hacia usted es la adecuada.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 51|  75%
NO 17 25%
TOTAL 68| 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 03. El espacio fisico donde se atiende al cliente es el adecuado.

OPCION Fi Hi (%)
SI 68 100%
NO 0 0%

TOTAL 68 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 04. Existe empatia en la empresa.

OPCION Fi Hi (%)
Si 68 100%
NO 0 0%

TOTAL 68 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 05. El servicio al cliente es adecuado.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 51| 75%
NO 17| 25%
TOTAL 68| 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 06. La empresa atiende sus quejas y reclamos.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 51| 75%
NO 17 25%
TOTAL 68 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 07. La comunicacion cliente — vendedor es buena.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 68 | 100%
NO 0 0%
TOTAL 68| 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 08. Existe iniciativa entre el personal de las tiendas de venta de celulares.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 51 75%
NO 17 25%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 09. Satisface sus necesidades de compra.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 68 0%
NO 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.2. SEGUN OBJETIVO ESPECIFICO 02.

Tabla 10. La calidad de los productos que brindan estas empresas es buena.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 51| 75%
NO 17| 25%
TOTAL 68| 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 11. Valora usted el servicio que brindan las empresas.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 51|  75%
NO 17 25%
TOTAL 68| 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12. Le parecio excelente la variedad de los productos y accesorios.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 34 50%
NO 34 50%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13. Considera que la calidad de los productos que brindan es buena.

OPCION Fi Hi (%)
Bueno 68 100%
Regular 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14. Le brindan promociones.

OPCION Fi Hi (%)
Bueno 51 75%
Regular 17 25%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15. La entrega de los productos es la correcta.

OPCION Fi | Hi(%)
SI 68| 100%
NO 0 0%
TOTAL 68| 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16. La distribucion de los productos en las tiendas de venta de celulares es

adecuada.
OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17. La rapidez de entrega de los productos que se dan en estas empresas es

Optima.
OPCION Fi Hi (%)
SI 51 5%
NO 17 25%
TOTAL 68 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18. Los precios de los productos de telefonia celular que ofrecen las MyPes en el

cercado de Tumbes son bajos.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 34 50%
NO 34 50%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.3. SEGUN OBJETIVO ESPECIFICO 03.
Tabla 19. Los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de celulares son

acorde al mercado.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 20. Los productos que ofrece la empresa son competitivos.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 21. La empresa orienta sobre las caracteristicas de los productos les brinda a sus

empleados.

OPCION | Fi Hi (%)

S 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 22. Usted considera que las técnicas de calidad de ventas que aplica la empresa

son correctas.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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Tabla 23. Existe variedad de productos que tienen estas tiendas de venta de celulares.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 24. Considera que las empresas se adaptan a los cambios.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 25. Le ofrecen descuentos al momento de la compra.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 26. Usted considera la garantia que ofrecen las empresas respecto a sus equipos

es buena.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 27. Considera que los productos que ofrece la empresa son competitivos.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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5.1.4. SEGUN OBJETIVO ESPECIFICO 04.

Tabla 28. Considera que la empresa utiliza bien sus canales de distribucion.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 29. Cree conveniente que una MyPe necesite canales de distribucion para sus

ventas.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 30. Usted considera que las empresas monitoreen su producto y marca.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 41 60%
NO 27 40%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 31. Considera que los canales de distribucion centralicen decisiones basicas en la

comercializacion.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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Tabla 32. Considera que los canales de distribucion permiten vender los productos en

lugares de poco acceso.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 48 70%
NO 20 30%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 33. Considera que la utilizacién de canales de distribucidn genera elevados costos

para las MYPES.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 34. Usted considera importante que coloquen el producto en un lugar de facil

acceso.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 35. Considera que la relacion existente entre clientes y vendedores es adecuado.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 34 50%
NO 34 50%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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Tabla 36. Considera necesario que las MyPes utilicen venta por catalogo.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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5.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.2.1.SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01.

En la tabla 01 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension caracteristicas de la atencion al cliente; 75% (51)
clientes consideran que la atencién que si les brinda es adecuada; 25 % (17) clientes

consideran que no.

En la tabla 02 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension caracteristicas de la atencion al cliente; 75% (51)
clientes consideran que la actitud del personal hacia usted es la adecuada; 25% (17)

clientes consideran que no.

En la tabla 03 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimensién caracteristicas de la atencion al cliente; 100% (68)

clientes consideran que el espacio fisico donde se atiende al cliente es adecuado.

En la tabla 04 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimensién caracteristicas de la atencion al cliente; 100% (68)

clientes consideran que el nivel de empatia es bueno.

En la tabla 05 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension caracteristicas de la atencién al cliente; 75% (51)
clientes consideran que el servicio al cliente es bueno; 25% (17) clientes consideran que
no; coincidiendo con Jurado, (2014) quien considera que la buena atencion genera

satisfaccion en los clientes.

En la tabla 06 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable

atencion al cliente y su dimension caracteristicas de la atencion al cliente; 75% (51)
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clientes consideran que si se atienden las quejas y reclamos en las empresas de ventas

de celulares; 25% (17) clientes consideran que no.

En la tabla 07 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension caracteristicas de la atencion al cliente; 100% (68)

clientes consideran que la comunicacion cliente, vendedor es excelente.

En la tabla 08 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension caracteristicas de la atencion al cliente; 75% (51)
clientes consideran que la iniciativa que existe entre el personal de las tiendas de venta

de celulares es bueno; 25% (17) clientes consideran que no.

En la tabla 09 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension caracteristicas de la atencion al cliente; 100% (68)

clientes consideran que su grado de satisfaccion es bueno.

5.2.2.SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02.

En la tabla 10 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimensién calidad de producto; 75% (51) clientes consideran
que la calidad de los productos que brindan estas empresas es bueno; 25% (17) clientes

consideran que no.

En la tabla 11 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension calidad de producto; 75% (51) clientes consideran
que valora el servicio que brindan las empresas es bueno; 25% (17) clientes consideran
que no, coincidiendo con Garcia, (2012) concluyendo que el servicio brindado

contribuye a la calidad de servicio.
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En la tabla 12 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension calidad de producto; 50% (34) clientes consideran
que la variedad de los productos y accesorios es bueno; 50% (34) clientes consideran

que no.

En la tabla 13 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension calidad de producto; 100% (68) clientes consideran
que desde su perspectiva como es la calidad de los productos que brindan estas

empresas es bueno.

En la tabla 14 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension calidad de producto; 75% (51) clientes consideran
que las promociones que brindan dichas empresas es bueno; 25% (17) clientes

consideran que no.

En la tabla 15 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension calidad de producto; 100% (68) clientes consideran

que la calidad de entrega de los productos es excelente.

En la tabla 16 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimensién calidad de producto; 100% (68) clientes consideran

que la distribucion de los productos en las tiendas de venta de celulares es bueno.

En la tabla 17 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension calidad de producto; 75% (51) clientes consideran
que la rapidez de entrega de los productos que se dan en estas empresas es bueno; 25%

(17) clientes consideran que no.
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En la tabla 18 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
atencion al cliente y su dimension calidad de producto; 50% (34) clientes consideran
que los precios de los productos de telefonia celular que ofrecen las MyPes en el

cercado de Tumbes es bueno; 50% (34) clientes consideran que no.

5.2.3.SEGUN OBJETIVO ESPECIFICO 03.

En la tabla 19 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension productos competitivos; 100% (68) clientes si
consideran que en su empresa considera los precios que brindan las empresas de tiendas

de venta de celulares son bajos.

En la tabla 20 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensién productos competitivos; 100% (68) clientes si

consideran que la empresa considera los productos que ofrece la empresa son buenos.

En la tabla 21 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensién productos competitivos; 100% (68) clientes si
consideran que la capacitacion que la empresa les brinda a sus empleados es necesario
coincidiendo con Feijoo (2016)quien concluye que el conocimiento de las funciones y

orientando a los clientes genera competitividad en las empresas.

En la tabla 22 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension productos competitivos; 100% (68) clientes si

consideran que son las técnicas de calidad de su empresa son buenas.
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En la tabla 23 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensién productos competitivos; 100% (68) clientes si considera

que la variedad de productos que tienen estas tiendas de venta de celulares es adecuada.

En la tabla 24 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensién productos competitivos; 100% (68) clientes si

consideran que las MYPES si se adaptan a los cambios.

En la tabla 25 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension productos competitivos; 100% (68) clientes si

consideran que la empresa considera ofrecer descuentos y promociones.

En la tabla 26 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensién productos competitivos; 100% (68) clientes si
consideran que la garantia que ofrecen las empresas respecto a sus equipos son

adecuados.

En la tabla 27 se aprecia que de los encuestados 100% (10) respecto a la variable
competitividad y su dimensién productos competitivos; 100% (10) clientes si
consideran que la empresa considera que los productos que ofrece la empresa son

competitivos.

5.2.4.SEGUN OBJETIVO ESPECIFICO 04.
En la tabla 28 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension canales de distribucion; 100% (68) clientes si consideran

que la empresa utiliza bien sus canales de distribucion.
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En la tabla 29 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensién canales de distribucion; 100% (68) clientes si consideran

gue conveniente una MyPe necesite canales de distribucion para sus ventas.

En la tabla 30 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension canales de distribucion; 60% (41) clientes si consideran

que las empresas monitoreen por su producto y marca; 40% (27) no consideran.

En la tabla 31 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension canales de distribucion; 100% (68) clientes si
consideran que los canales de distribucion centralicen decisiones bésicas en la

comercializacion.

En la tabla 32 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension canales de distribucidn; 70% (48) clientes si consideran
que los canales de distribucién permiten vender sus productos en lugares de poco

acceso; 30% (20) clientes no consideran.

En la tabla 33 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensién canales de distribucion; 100% (68) clientes si consideran

que la utilizacion de canales de distribucién genera elevados costos a las MYPES.

En la tabla 34 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension canales de distribucion; 100% (68) clientes si consideran
importante que coloquen el producto en un lugar de facil acceso coincidiendo con
Ramos & Romero, (2016) quien concluy6 que colocar los productos tecnologicos en

lugares de buena visibilidad contribuye a influenciar en los clientes.
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En la tabla 35 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimension canales de distribucién; 50% (68) clientes si consideran
que la relacion existente entre cliente trabajador es buena; y el 50% (5) clientes no

consideran.

En la tabla 36 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable
competitividad y su dimensidn canales de distribucion; 100% (68) clientes si consideran

que es necesario que las MyPes utilicen venta por catalogo.
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VI.

CONCLUSIONES

Se identifico que las caracteristicas de atencion al cliente estan enfocadas a que
las MYPES disponen de un adecuado espacio fisico, ademas existe empatia
entre trabajadores y clientes permitiendo ofreces todos los beneficios de los
productos, existe una buena comunicacion entre clientes y trabajadores,
logrando satisfacer sus necesidad en donde los trabajadores presentan iniciativa,
cabe indicar que es necesario indicar que si atienden las quejas y reclamos lo
cual genera una buena atencion al cliente.

Se describio que la calidad de productos en su totalidad es buena, debido a la
entrega adecuada y Optima rapidez de despacho, pero es preciso indicar que los
precios no son tan bajos, ademas se comprobd que existe poca variedad de
equipos y deficientes promociones y descuentos para asegurar posteriores
compras por parte de los clientes.

Se identificd que los productos competitivos son debido a que los precios en el
mercado son equilibrados , ademas que las MYPES ofrecen productos
competitivos, es por ello que se debe capacitar al personal de venta para ofrecer
todos los beneficios de los equipos,; las MYPES consideran que aplican buenas
técnicas de venta mediante la accesibilidad al productos y la garantia post
compra.

Se identifico que las clases de competitividad estan dirigidas a los recursos de
conocimientos debido a los estudios de mercado que se realizan frente a ellos las
MYPES consideran que la colocacion de sus productos en lugar de excelente

visibilidad podria asegurar la compra, es preciso indicar que las MYPES utilizan
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canales de distribucion, creyendo convenientemente utilizarlos para llegar

adquirir productos mas modernos, pero esto genera mayores COstos.

78



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Apaza (2016). En su investigacion: “Caracterizacion de la calidad del servicio y la
competitividad en las mypes comerciales rubro opticas del centro de Piura”,
Piura. Uladech. Recuperado de sitio web:
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/562

Carro, (2016), Administracion de la calidad total, 2016 universidad mar del plata |1
edicion.

Casallo (2012). En su investigacion: Consumo de teléfonos moviles entre adolescentes y
jovenes en el Perd. Pucp. Recuperado de sitio  web:
http://textos.pucp.edu.pe/pdf/1945.pdf

Croshy, (1990), hablemos de calidad. 1a. ed., México, ed. McGraw hill

Dévila (2016).En su investigacion: “La historia de los teléfonos moviles”, Colombia.
Instituto  tecnolégico de  Ledn. Recuperado de  sitio  web:
https://www.academia.edu/30061131/La_historia_de la_telefonia_movil

Deming (1989), calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis, (Pag.2-
13) Madrid, ediciones Diaz de santos. Recuperada del sitio web:
https://gestionempresarialuts.files.wordpress.com/2014/08/calidad_productivid
ad_y competitividad la salida_de la crisis 17 to 131.pdf

Estupifian (2003), En su investigacion: Influencia de la telefonia movil en los cambios
culturales y sociales de los jovenes. Bogota, Colombia, Universidad Javeriana.
Recuperado de sitio web:
http://javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis28.pdf

Fajardo (2016).En su investigacion: “Caracterizacion de la competitividad y calidad de
las mypes rubro Colegios Privados en Tumbes”, Uladech. Recuperado de sitio
web:
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/992/ COMPETE
NCIA _CALIDAD_EDUCATIVA FAJARDO ATOCHE_SANDRITA _YUS
BEL |.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Feijoo (2016). En su investigacion: “Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad en las mypes comerciales rubro electrodomésticos en tumbes,
2016 ”.tumbes.uladech.Recuperado de sitio web:
http://repositorio.uladech.edu.pe/xmlui/discover?filtertype O0=subject&filtertyp
e_l=datelssued&filtertype 2=subject&filter_relational operator 1

Ivancevich, Lorenzi & Skinner (2000) En su investigacion “Gestion. Calidad y
Competitividad”.  (Pag.12) Madrid, Espafia, S.A. McGraw-Hill /
Interamericana de Esparia. Recuperada del sitio web:

79


http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/562
http://textos.pucp.edu.pe/pdf/1945.pdf
https://www.academia.edu/30061131/La_historia_de_la_telefonia_movil
https://gestionempresarialuts.files.wordpress.com/2014/08/calidad_productividad_y_competitividad_la_salida_de_la_crisis_17_to_131.pdf
https://gestionempresarialuts.files.wordpress.com/2014/08/calidad_productividad_y_competitividad_la_salida_de_la_crisis_17_to_131.pdf
https://repository.javeriana.edu.co/browse?type=author&value=Estupi%C3%B1%C3%A1n%20Fuentes,%20Juli%C3%A1n%20Camilo
http://javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis28.pdf
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/992/COMPETENCIA_CALIDAD_EDUCATIVA_FAJARDO_ATOCHE_SANDRITA_YUSBELI.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/992/COMPETENCIA_CALIDAD_EDUCATIVA_FAJARDO_ATOCHE_SANDRITA_YUSBELI.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/992/COMPETENCIA_CALIDAD_EDUCATIVA_FAJARDO_ATOCHE_SANDRITA_YUSBELI.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/xmlui/discover?filtertype_0=subject&filtertype_1=dateIssued&filtertype_2=subject&filter_relational_operator_1
http://repositorio.uladech.edu.pe/xmlui/discover?filtertype_0=subject&filtertype_1=dateIssued&filtertype_2=subject&filter_relational_operator_1

http://filesearch.club/?g=ivancevich+gesti%C3%B3n+calidad+y+competitivid
ad+pdf

Pachacute (2013).En su investigacion: “caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de equipos informéaticos del mercado internacional
Tapac Amaru del distrito de Juliaca-provincia de San Roman, periodo 2013-
2014 ”.Juliaca.Uladech.Recuperado de sitio web :
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/763

Porter (1990). La ventaja competitiva de las naciones.1.ed. Buenos aires: Javier Vergara
Editor s.a.Recuperada del sitio web:
http://bibliotecadigital .econ.uba.ar/download/ciclos/ciclos_v2_n2_10.pdf

Rodriguez (2016). En su investigacion: “Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las mypes en los servicios de venta de electrodomésticos en
el distrito de Jjuanjui.Juanjui.Uladech. Recuperado de sitio web:
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/629/GESTION
DE_CALIDAD_COMPETITIVIDAD_RODRIGUEZ PINEDO_MILAGROS
%20.pdf?sequence=1

Scherkenbach William w., la ruta Deming: hacia la mejora continua, 1994, edi. Cecsa,
1994,

Sosa. (2016). En su investigacion: “Caracterizacion de la capacitacion y el
merchandising visual de las mype comerciales rubro abarrotes en Monte
Sullbn - Catacaos”, Piura. Uladech.Recuperadod e sitio web:
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/1392

80


http://filesearch.club/?q=ivancevich+gesti%C3%B3n+calidad+y+competitividad+pdf
http://filesearch.club/?q=ivancevich+gesti%C3%B3n+calidad+y+competitividad+pdf
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/763
http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/download/ciclos/ciclos_v2_n2_10.pdf
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/629/GESTION_DE_CALIDAD_COMPETITIVIDAD_RODRIGUEZ_PINEDO_MILAGROS%20.pdf?sequence=1
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/629/GESTION_DE_CALIDAD_COMPETITIVIDAD_RODRIGUEZ_PINEDO_MILAGROS%20.pdf?sequence=1
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/629/GESTION_DE_CALIDAD_COMPETITIVIDAD_RODRIGUEZ_PINEDO_MILAGROS%20.pdf?sequence=1
https://www.google.com.pe/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22William+W.+Scherkenbach%22&source=gbs_metadata_r&cad=2

ANEXOS



ANEXO 01: ENCUESTA

ENCUESTA SOBRE ATENCION AL CLIENTE

CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE

ITEM

Sl

NO

Coémo califica la atencion que se le brinda

La actitud del personal hacia usted es la adecuada

El espacio fisico donde se atiende al cliente es el adecuado

Existe empatia en la empresa

El servicio al cliente es adecuado

La empresa atiende sus quejas y reclamos.

La comunicacion cliente — vendedor es buena.

Existe liderazgo entre el personal de las tiendas de venta de celulares.

Satisface sus necesidades de compra.

CALIDAD DE PRODUCTOS

ITEM

Sl

NO

La calidad de los productos que brindan estas empresas es buena.

Valora usted el servicio que brindan las empresas.

Le parecid excelente la variedad de los productos y accesorios.

Considera que la calidad de los productos que brindan es buena.

Le brindan promociones.

La entrega de los productos es la correcta.

La distribucidn de los productos en las tiendas de venta de celulares es adecuada.

La rapidez de entrega de los productos que se dan en estas empresas es dptima.

Los precios de los productos de telefonia celular que ofrecen las MyPes en el cercado de
Tumbes son bajos.




ENCUESTA SOBRE COMPETITIVIDAD

PRODUCTOS COMPETITIVOS

ITEM

Sl

NO

Los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de celulares son acorde al
mercado.

Los productos que ofrece la empresa son competitivos.

La empresa orienta sobre las caracteristicas de los productos les brinda a sus empleados

Usted considera que las técnicas de calidad de ventas que aplica la empresa son correctas.

Existe variedad de productos que tienen estas tiendas de venta de celulares.

Considera que las empresas se adaptan a los cambios.

Le ofrecen descuentos al momento de la compra.

Usted considera la garantia que ofrecen las empresas respecto a sus equipos es buena.

Considera que los productos que ofrece la empresa son competitivos.

CLASES DE COMPETITIVIDAD

ITEM

Sl

NO

Considera que la empresa utiliza bien sus canales de distribucion.

Cree conveniente que una MyPe necesite canales de distribucion para sus ventas.

Usted considera que las empresas monitoreen su producto y marca.

Considera que los canales de distribucion centralicen decisiones basicas en la
comercializacion.

Considera que los canales de distribucion permiten vender los productos en lugares de poco
acceso.

Considera que la utilizacién de canales de distribucion genera elevados costos para las
MYPES.

Usted considera importante que coloquen el producto en un lugar de fécil acceso.

Considera que la relacidn existente entre clientes y vendedores es adecuado.

Considera necesario que las MyPes utilicen venta por catalogo.
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. celulares : X X 7( )(
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12
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Considera que la calidad de los productos que brindan es

X r X X
B buena. X X K X
14 |Le brindan promociones. X 7( 4 X
15 La entrega de los productos es la correcta )( y 4 7( X
La distribucién de los productos en la tienda de ventas de
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empresa es optima X 7( )(
18 Los precios de productos de telefonia celular que ofrecen las )(
MYPES en el cercado de Tumbes son bajos X X X
COMPETITIVIDAD
Determinar los productos competitivos de la MYPES
30E |sector servicio rubro venta de teléfonos méviles en el
cercado de Tumbes, 2017
Los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de
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Cree conveniente que una MyPe necesite canales de ‘ ‘
d distribucion para sus ventas. 7( )( )( X
Usted considera que las empresas monitoreen su producto y
<4 marca. 7( ¥ X X
Considera que los canales de distribucién centralicen ‘
3 decisiones basicas en la comercializacion. X >( X X
3 Considera que los canales de distribucién permiten vender los )(
productos en lugares de poco acceso. X X X
Considera que la utilizacién de canales de distribucion genera R
# elevados costos para las MYPES. )< X ?( X
Usted considera importante que coloquen el producto en un '
34 | lugar de facil acceso. s 4 Y % X

Mo, Ui, A, £tk Joid riche Casre
CLAD - 38




(95 )
o

Considera que la relacion existente entre clientes y vendedores
es adecuado.

36

Considera necesario que las MyPes utilicen venta por
catalogo.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

..........................

Con el grado de//""fj""oﬁ‘( ...... 6 jTL“O’/’I ﬂ(é [Cﬂ.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recolecciéon de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br.

VEXLER DAIMLERT ROSALES VERA , para efecto de su aplicaciéon a los

sujetos de la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion
titulado: Caracterizacion de la atencion al cliente y competitividad de la MYPES, sector
servicio, rubro ventas de teléfonos moviles en el cercado de Tumbes 2017; que se
encuentra realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar los resultados.

Tumbes, febrero del 2018 :r;

_——-————-————c_-m:
Rubén Eggerdo wfants
utc“‘\mcum W® 04004

Sello y Firma.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: Caracterizacién de la atencién al cliente y competitividad de la MYPES, sector servicio, rubro ventas de teléfonos méviles
en el cercado de Tumbes, 2017

AUTORA: Vexler Daimlert Rosales Vera

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
JEs . y y +Se necesita
pertinente ,,N.ecesrta (,Es_ mas items
Orden Pregunta mejorar la | tendencioso .
ehic! redaccion? | aquiescente? | PArd medir cl
concepto? : q : concepto?
SI NO | SI NO SI NO SI NO
CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE
Identificar las caracteristicas de atencion de clientes en las
MyPes, sector servicio rubro venta de teléfonos méviles en
10E | el cercado de Tumbes, 2017
1 Como califica la atencién que se le brinda K A A X
2 La actitud del personal hacia usted es la adecuada )( )( X %
3 El espacio fisico donde se atiende al cliente es el adecuado )( )( X )(
4 Existe empatia en la empresa 7( 7( )( )(
5 El servicio al cliente es adecuado % b3 * X
6 La empresa atiende sus quejas y reclamos 7( >( X X
g La comunicacién cliente — vendedor es buena 7( % X X
Existe iniciativa entre el personal de las tiendas de venta de |
i celulares )( X )( X
9 Satisface sus necesidades de compra. X Y % )(
Determinar la calidad de productos en las MyPes, sector
servicio rubro venta de teléfonos méviles en el cercado de
20E | Tumbes, 2017.
10 %a calidad de los productos que brindan estas empresas es ,)( )( )(
uena
11 Valora usted el servicio que brindan las empresas. )( )( ){

bt

Lic. Adm. Rubén Eagardo Infante Carms.e
CLAD ~° 04004




12

Le parecio excelente la variedad de los productos y accesorios. 7( 7( X X
Considera que la calidad de los productos que brindan es .
13 buena. X X X X
14 | Le brindan promociones. K X X X
15 |Laentregade los broductos es la correcta X X X X
6 La distribucién de los productos en la tienda de ventas de
1 celulares es la adecuada. X 7( X X
17 La rapidez dj: entrega de los productos que se dan en esta X X )( X
empresa es optima
18 Los precios de productos de telefonia celular que ofrecen las X
MYPES en el cercado de Tumbes son bajos 7( X X
COMPETITIVIDAD
Determinar los productos competitivos de la MYPES
30E |sector servicio rubro venta de teléfonos moviles en el
_| cercado de Tumbes, 2017
19 Los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de X X
celulares son acorde al mercado. X X
20 Los productos que ofrece la empresa son competitivos. )( X X e
La empresa orienta sobre las caracteristicas de los productos
21 les brinda a sus empleados X X X X
2 Usted considera que las técnicas de calidad de ventas que X
aplica la empresa son correctas. X X X
23 Existe variedad de productos que tienen estas tiendas de venta X x
de celulares. X 7(
2% Considera que las empresas se adaptan a los cambios. X § X X
25 Le ofrecen descuentos al momento de la compra. X X X X
2 Usted cot_lsidera la garantia que ofrecen las empresas respecto X X X
a sus equipos es buena. X
Considera que los productos que ofrece la empresa son </
27 competitivos. )( X X x
Determinar las clases de competitividad de las MyPes,
40E | sector servicio rubro venta de teléfonos méviles en el
cercado de Tumbes, 2017.
Considera que la empresa utiliza bien sus canales de
28 distribucion. X X X X
Cree conveniente que una MyPe necesite canales de -
o distribucion para sus ventas. x X 7( X
Usted considera que las empresas monitoreen su producto y
30 | marca, X X X X
Considera que los canales de distribucion centralicen
3 decisiones basicas en la comercializacion. X 7( X X
Considera que los canales de distribucion permiten vender los
32 productos en lugares de poco acceso. )( X - X X
Considera que la utilizacion de canales de distribucion genera 4 .
3 elevados costos para las MYPES. X )( X X
Usted considera importante que coloquen el producto en un ]
34 |lugar de fAcil acceso. X X ¥ X

Lic. Adm. Rubgn

CLAD ¥* 04004




Considera que la relacion existente entre clientes y vendedores

35 es adecuado.
A
Considera necesario que las MyPes utilicen venta por
36 catalogo.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

----------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------

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

instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br.
VEXLER DAIMLERT ROSALES VERA , para efecto de su aplicacién a los

sujetos de la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion
titulado: Caracterizacion de la atencion al cliente y competitividad de la MYPES, sector
servicio, rubro ventas de teléfonos moviles en el cercado de Tumbes 2017; que se
encuentra realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar los resultados.

Tumbes, febrero del 2018 ;

Guerrero Garcia
: 09883

Sello y Firma.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: Caracterizacién de la atencién al cliente y competitividad de la MYPES, sector servicio, rubro ventas de teléfonos méviles
en el cercado de Tumbes, 2017

AUTORA: Vexler Daimlert Rosales Vera

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Es . - o 4Se necesita
pertinente ,,I‘{eces:ta ,,Es. mas items
Orden Pregunta mejorar la tendencioso :
— redaccion? | aquiescente? paramedie el
concepto? . : concepto?
SI | NO | SI NO SI NO Si NO
CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE
Identificar las caracteristicas de atencion de clientes en las
MyPes, sector servicio rubro venta de teléfonos méviles en
10E | €l cercado de Tumbes, 2017
1 Cémo califica la atencién que se le brinda )< X X X
2 La actitud del personal hacia usted es la adecuada )( 7< )( X
3 El espacio fisico donde se atiende al cliente es el adecuado )( )( )( X
4 Existe empatia en la empresa )( )( X X
5 El servicio al cliente es adecuado X X X X
6 La empresa atiende sus quejas y reclamos x )( ¥ X
7 La comunicacion cliente — vendedor es buena ]( X X )(
Existe iniciativa entre el personal de las tiendas de venta de
8 celulares N B )< X , X ’ X
9 Satisface sus necesidades de compra. X X X X
Determinar la calidad de productos en las MyPes, sector
servicio rubro venta de teléfonos méviles en el cercado de
20E | Tumbes, 2017.
La calidad de los productos que brindan estas empresas es
10 buena x 7( X X
11 |Valora usted el servicio que brindan las empresas. )( X X X

Mg, Guerrero Garcia
: 09883




12 |Le parecio excelente la variedad de los productos y accesorios. /( )( X )(
Considera que la calidad de los productos que brindan es
£ buena. X X 7< 7<
14 |Le brindan promociones. 7( A X X
15  |Laentrega de los broductos es la correcta 7( X X ¥
6 La distribucién de los productos en la tienda de ventas de
1 celulares es la adecuada. X }< X X
17 La rapidez de entrega de los productos que se dan en esta
empresa es Optima 7( X X X
Los precios de productos de telefonia celular que ofrecen las
18 | MYPESenel cercado de Tumbes son bajos X X X X
COMPETITIVIDAD
Determinar los productos competitivos de la MYPES
30E |sector servicio rubro venta de teléfonos méviles en el
cercado de Tumbes, 2017
Los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de
19 celulares son acorde al mercado. 7( )< X X
20 Los productos que ofrece la empresa son competitivos. X ’( e 1%
La empresa orienta sobre las caracteristicas de los productos
21 les brinda a sus empleados b4 X X )(
Usted considera que las técnicas de calidad de ventas que
22 aplica la empresa son correctas. X X X )<
Existe variedad de productos que tienen estas tiendas de venta
3 de celulares. )( x X X
2 Considera que las empresas se adaptan a los cambios. X P X X
25 | Le ofrecen descuentos al momento de la compra. X X P X
Usted considera la garantia que ofrecen las empresas respecto
26 a sus equipos es buena. X X X X
Considera que los productos que ofrece la empresa son
27 competitivos. X X X X
Determinar las clases de competitividad de las MyPes,
40E | sector servicio rubro venta de teléfonos méviles en el
cercado de Tumbes, 2017,
Considera que la empresa utiliza bien sus canales de
28| distribucion. X X X X
Cree conveniente que una MyPe necesite canales de
= distribucion para sus ventas. )( X X X
Usted considera que las empresas monitoreen su producto y
A marca. X X B X
Considera que los canales de distribucion centralicen
A decisiones basicas en la comercializacion. X X KV X
Considera que los canales de distribucién permiten vender los
- productos en lugares de poco acceso. X X )< )( -
33 Considera que la utilizacién de canales de distribucion genera X X X X
elevados costos para las MYPES.
Usted considera importante que coloquen el producto en un
34 | lugarde facil acceso. )< )( )( X

/
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ANEXO 03: JUICIO DE EXPERTOS

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

TITULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES, SECTOR SERVICIO, RUBRO VENTA DE TELEFONOS MOVILES EN EL
CERCADO DETUMBES, 2017.

AUTOR: ROSALES VERA VEXLER DAIMLERTH

CRITERIOS DEEVALUACION

¢Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la ¢Es tendencioso ¢Se necesita mas items para
concepto? redaccion? asquiescente? medir el concepto?
Orden Pregunta Observaciones
Bxpert|Expert|Expert| o | Expert|Expert|Expert| J | Expert|Expert (Bxpert| - |Bxpert|Expert|Expert| 3
01 [ 02 | 03 [E| o1 | 02 | 03 |KE|[ o1 | 02 [ 03 || ol [ 02 | 03 =
2 2 2 2
SI|NO| SI|NO| SI|NO SINO| SI[NO| SI|NO; SI|NO| SI[NOJ SI|NO| SI|NO| S1NOJ SI|NO|
DESEMPENO LABORAL
Identificar las caracteristicas de atencién de
OE01 clientes en las MyPes, sector servicio rubro
venta de teléfonos moviles en el cercado de
Tumbes, 2017
1 [Coémo califica la atencion que se le brinda 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
2 |Laactitud del personal hacia usted es la adecuada 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
El espacio fisico donde se atiende al cliente es el
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
adecuado
4  |Existe empatia en la empresa 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
5 |Elservicio al cliente es adecuado 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
6 [Laempresa atiende sus quejas y reclamos. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
7  |Lacomunicacion cliente — vendedor es buena. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

Existe iniciativa entre el personal de las tiendas de .
venta de celulares.

9 |Satisface sus necesidades de compra. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12

Determinar la calidad de productos en las
OE02 | MyPes, sector servicio rubro venta de teléfonos
moviles en el cercado de Tumbes, 2017.

La calidad de los productos que brindan estas

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
empresas es buena.

11 |Valora usted el servicio que brindan las empresas. | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
Le parecid excelente la variedad de los productos y

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

accesorios.

Considera que la calidad de los productos que
13 . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
brindan es buena.

14 |Le brindan promociones. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

15 | Laentrega de los productos es la correcta. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

La distribucion de los productos en las tiendas de 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
16 venta de celulares es adecuada.
La rapidez de entrega de los productos que se dan
17 P P de los p g 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
en estas empresas es optima.
Los precios de los productos de telefonia celular
18 |que ofrecen las MyPes en el cercado de Tumbes| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

son bajos.




COMPETITIVIDAD
Determinar los productos competitivos de las
OEQ3 MYPES, sector servicio rubro venta de
teléfonos moviles en el cercado de Tumbes,
2017.
19 Los precios que brindan las empresas de tiendas de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 . [
venta de celulares son acorde al mercado.
20 Los p.rgductos que ofrece la empresa son 1 i i 1 1 1 i 1 1 1 1 . [
competitivos.
21 La empresa 0r|e_nta sobre las caracteristicas de los . . . 1 1 1 . 1 1 . . + [
productos les brinda a sus empleados
2 Usted consmgra que las técnicas de calidad de . i . 1 1 1 . . 1 . . . [
ventas que aplica laempresa son correctas.
23 E'xme variedad de productos que tienen estas i i i 1 1 1 . N 1 i i , I
tiendas de venta de celulares.
Considera que las empresas se adaptan a los
24 . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
cambios.
25 |Le ofrecen descuentos al momento de la compra. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
2 Usted considera la garaptla que ofrecen las 1 1 i 1 1 1 i 1 i 1 1 . [
empresas respecto a sus equipos es buena.
nsider: los pr frece laempre
27 Considera t_1u_e os productos que ofrece la empresa . 4 " 1 1 1 " N 1 . 4 0
son competitivos.
Determinar las clases de competitividad de las
OEO04 | MyPes, sector servicio rubro venta de teléfonos
moviles en el cercado de Tumbes, 2017.
28 C.ons.lder'a’que la empresa utiliza bien sus canales de i i i 1 1 1 i . 1 i i , [
distribucién.
29 C.ree.conY?nlente que una MyPe necesite canales de| . 1 1 1 1 1 1 1 N . . ,
distribucion para sus ventas.
30 Usted considera que las empresas monitoreen su 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 . (S
producto y marca.
Considera que los canales de distribucion
31 |centralicen decisiones bésicas en la] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
comercializacion.
nsider: I nal istribucion permiten
2 Considera que los canales de distribucion permitel i i i 1 1 1 i 1 1 1 i [
vender los productos en lugares de poco acceso.
Considera que la utilizacion de canales de
33 |distribucién genera elevados costos para las| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
M YPES.
Considera que los
34 Usted considera importante que coloquen el . . . . . . . . . . A productos  deben
producto en un lugar de facil acceso. estar en un lugar de
fécil acceso.
35 Considera que la relacién existente entre clientes y 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 . (S
vendedores es adecuado.
36 Cun5|d?ra necesario que las MyPes utilicen venta 1 1 i 1 1 1 i i 1 1 1 . [
por catélogo.
TOTAL 36 36 36 36 36 36 135 36 36 36 36 36| 432
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢Es pertinente con el concepto? 3 Excelente 108/36=3
éNecesita mejorar la redaccién? 3 Excelente 108/36=3 .
/ Escala evaluativa 11.972222/4 =2.993055
¢Es tendencioso asquiescente? 3 Excelente 107/36:2_972222
éSe necesita mds items para medir el concepto? 3 Excelente ]_08/36 =3




ANEXO 04: LIBRO DE CODIGOS

LIBRO DE CODIGOS
AUTOR: ROSALES VERA VEXLER DAIMLERTH
ATENCION AL CLIENTE
N° ITEM'S 10| 11f 12( 13| 14f 15( 16| 17| 18| 19) 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41| 42| 43| 44| 45) 46| 47| 48| 49| 50| 51| 52| 53| 54| 55| 56( 57| 58| 59| 60| 61| 62| 63| 64| 65| 66| 67( 68{TOTAL
N . ) s 11 Tf1f1f1 1)1 1 Tfrfrfr|r)r)a]t Ty rjajaf1yj1 1j1f1 Tfrfrfrfryr)r)r)a|t 51
Como califica la atencion que se le brinda
1 NO 11 1 11 1(1 1 111 111 11 7
. Sl 11 LIttt 11 1 LIt fr)eftr]1 It fefefefjrfefr)eftr|e (1)1 Tt fr)efr|rftr]1 51
La actitud del personal hacia usted es la adecuada
2 NO 11 1 1)1 11 1 {11 111f1 111 iy
L . . S LiLfofrfrfrfrfrfeyo)o)ajajapajafefofafrfefryepejeyyajapefepefefefrfryryrprjejejajefejefafeferfrfefrfryeyejejejefafafe 68
El espacio fisico donde se atiende l cliente es el adecuado
3 NO 0
S Tirfrfrfrfrfrfrfey)o|ajajafajafefefrfofrfryrjejepryajapefefjefefafrfrjrjryprjejejafjefjejefjafaforfrfefrfryeyejejejejafaf1 68
[Existe empatia en la empresa.
4 NO 0
. 5 s 11 (1|11 1)1 1 Tfrfrfr|r)r)a]t Ty rjarj1f1y1 {11 Tty a|t 51
El servicio al cliente es adecuado
5 NO 11 1 11 1)1 1 1|t 1(1]1 11 17
. Sl 11 RN ERRS 11 1 LIt fr)eftr]1 It fefefefjrfefr)eftr|1 (1)1 LIt fr)efr|eftr|1 51
La empresa atiende sus quejas y reclamos.
6 NO 11 1 111 11 1 {11 1111 111 iy
S Lirfofrfrfrfrfrfeye)ajajajafafjefefefrfofefryepejeprjajajafefjefefafrfrfrpapeyejejajefjejefjafafefrfefrfryejejejejejafafe 68
La comunicacion cliente — vendedor es buena.
7 NO 0
- . s 1]1 (1|11 1)1 1 Tfrfrfr|r)r)a)t Tfrfrfrfryr)r)rjrjrj1f1y1 1j1f1 Tfrfrfrfryr)r)e|a|t 51
Existe iniciativa entre el personal de las tiendas de venta de celulares.
8 NO 1]1 1 11 11 1 111 1111 1]1 Iy
. . s Tlrfrfrfrfrfrfrfryr)r)jajafajafafefrfafrfryrjrjrpryajajafefjefafafrfrfrjrypryejrjajefjajafafafarfrfrfrfryeyrjrjajarjafaf1 68
Satisface sus necesidades de compra.
9 NO 0
Sl 11 LIttt 11 1 LIt fr)eftr]1 Tt fefefefjrfefr)eftr|1 (1)1 Tt fr)efr|rftr]1 51
La calidad de los productos que brindan estas empresas es buena.
10 NO 111 1 111 11 1 111 111f1 111 iy
. S 1)1 i1t 1)1 1 Lfrfrfr|e)r)a)t TfLfLfrfrye)r)ejerjaf1ye 1j1f1 TfLfrfrfryeyr)e)e|t 51
Valora usted el servicio que brindan las empresas.
11 NO 111 1 1)1 11 1 111 1011 111 Iy
" . 3 S Tj1f1frfrfrf1 1j1f1f1 (L)t 11 1 frfrfrf1 1111 1 1 1 U
Le parecid excelente la variedad de los productos y accesorios.
1 NO 11 1 Ljrfrfrfryryt|t Tjrfrf1|t1 111 11 1)1 1)1 1)1 34
. 5 . s Tlrfrfrfrfrfrfrfeyr)r)ajajafajafafefrfafrfryrjrjrpryajajafefjefafafrfrfrjrpryejojajafjajafafafrfrfrfrfryryrjajejajafaf1 68
Considera que la calidad de los productos que brindan s buena.
13 NO 0
. Sl 11 LIttt 11 1 LIt fr)eftr]1 It fefjrfefr)eftr|1 (1)1 Tt fr)efr|eftr]1 51
Le brindan promociones.
14 NO 11 1 1)1 11 1 111 1]1f1 111 iy
S TiLfofrfrfrfrfrfeyo)o|ajajafajafefofofafrfryojejeyryajapefejefefeafrfryrjryprjejajajefjejefafaferfrfrfrfryeyejejejejafaf1 68
La entrega de los productos es la correcta.
15 NO 0
. . s Tirfofrfrfrfrfrfeyo)o|ajajafafjafefefrfofrfryejejeyryajapafefjefefafrfrfrjryrjejejajefjeajefafafofrfefrfryeyejejejafjafaf1 68
La distribucion de los productos en las tiendas de venta de celulares es adecuada.
1 NO 0
. L s 1]1 (1|11 1)1 1 Tfrfrfr|r)r)a)t Ty rjrj1f1yj1 1j1f1 Tyt 51
La rapidez de entrega de los productos que se dan en estas empresas es optima.
17 NO 1)1 1 11 1)1 1 11|t 1(1]1 11 17
Los precios de los productos de telefonfa celular que ofrecen las MyPes en el cercado de Sl Tftj1rft)rft]t (1)1t TItfr]rft|t 1|1 i fefe|t 1{1]1 1 1 1 34
15 |Tumbesson bajos NO 1]1 1 tla]aftfrfr]f1 HHHHE 111 11 1]1 1)1 1)1 3




COMPETITIVIDAD

Los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de celulares son acorde al mercadb.

Los productos que ofrece fa empresa son competitivos.

L& empresa orienta sobre las caracteristicas de los productos les brinda a plead

Usted considera que las técnicas de calidad de ventas que aplica la empresa son correctas.

[Existe variedad de productos que tienen estas tiendas de venta de celulares.

(Considera que [as empresas se adaptan a los cambios.

Le ofrecen descuentos al momento de la compra.

Usted considera [a garantfa que ofrecen las empresas respecto a sus equipos es buena.

(Considera. que los productos que ofrece la empresa son competitivos.

(Consicera que [a empresa utiliza bien sus canales de distribucion

Cree conveniente que una MyPe necesite canales de distribucion para sus ventas.

Usted considera que las empresas monitoreen su producto y marca.

Consicera que los canales de distribucion centralicen ~decisiones bésicas en [
comercializacion.

(Consicera que los canales de distribucion permiten vender los productos en lugares de poco
a0cES0.

(Considera que la utilizacion de canales de distribucion genera elevados costos para las
MYPES

(Considera que los productos deben estar en un lugar de fécil acceso

(Considera que [a relacion existente entre clientes y vendedores es adecuado.

(Considera necesario que las MyPes utilicen venta por catélogo.

S frprjrfr)efefe 68
NO 0
S T rfr)efefs 68
NO 0
S LT rfr)efefs 68
NO 0
S Lfrrjrfr)efefe 68
NO 0
S Tfrrjrfr)rfefs 68
NO 0
S i rfr)rfef1 68
NO 0
S i) rfef1 68
NO 0
S DiLfLjrfr)efeft 68
NO 0
S LT rfr)efefs 68
NO 0
S T rfr)efefe 68
NO 0
S frrjrfr)efefs 68
NO 0
S it rfr)efefe 4
NO i
S frrjrfr)efefe 68
NO 0
S e rfr)t 4
NO 11 2
S frejrfr)rfef1 68
NO 0
S Tfrpejrfr)rfrf1 68
NO 0
S {11 1)t 34
NO 1 34
S DT rfr)rfefs 68
NO 0




RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM'S 1-68 Total TOTAL % TOTAL%

. " " N Sl 51 51 75

1 Como califica la atencion que se le brinda 68 100
NO 17 17 25
Sl 51 51 75

2 Laactitud del personal hacia usted es la adecuada 68 100
NO 17 17 25
Sl 68 68 100

3 El espacio fisico donde se atiende al cliente es el adecuado 68 100
NO 0 0 0
N - Sl 68 68 100

4 Existe empatia en la empresa 68 100
NO 0 0 0
N " Sl 51 51 75

5 El servicio al cliente es adecuado 68 100
NO 17 17 25
. . Sl 51 51 75

6 La empresa atiende sus quejas y reclamos. 68 100
NO 17 17 25
- . Sl 68 68 100

7 La comunicacion cliente — vendedor es buena. 68 100
NO 0 0 0
T N Sl 51 51 75

8 Exdste iniciativa entre el personal de las tiendas de venta de celulares. 68 100
NO 17 17 25
Sl 68 68 100

9 Satisface sus necesidades de compra. 68 100
NO 0 0 0
Sl 51 51 75

10 La calidad de los productos que brindan estas empresas es buena. 68 100
NO 17 17 25
N Sl 51 51 75

11 Valora usted el servicio que brindan las empresas. 68 100
NO 17 17 25
N N Sl 34 34 50

12 Le pareci6 excelente la variedad de los productos y accesorios. 68 100
NO 34 34 50
N N Sl 68 68 100

13 Considera que la calidad de los productos que brindan es buena. 68 100
NO 0 0 0
Sl 51 51 75

14 Le brindan promociones. 68 100
NO 17 17 25
Sl 68 68 100

15 La entrega de los productos es la correcta. 68 100
NO 0 0 0
. N Sl 68 68 100

16 La distribucion de los productos en las tiendas de venta de celulares es adecuada. o 5 5 68 5 100

17 Larapidez de entrega de los productos que se dan en estas empresas es optima. St 5 5 68 L 100

idez u u ima.

NO 17 17 25

18 Los precios de los productos de telefonia celular que ofrecen las My Pes en el cercado de Tumbes Sl 34 34 68 50 100
son bajos. NO 34 34 50
N N . Sl 68 68 100

19 Los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de celulares son acorde al mercado. o 5 5 68 5 100
N Sl 68 68 100

20 Los productos que ofrece la empresa son competitivos. 68 100
NO 0 0 0
- Sl 68 68 100

21 La empresa orienta sobre las caracteristicas de los productos les brinda a sus empleados o o 5 68 o 100
. o . . Sl 68 68 100

22 Usted considera que las técnicas de calidad de ventas que aplica la empresa son correctas. o 5 o 68 o 100
. . . " S| 68 68 100

23 Existe variedad de productos que tienen estas tiendas de venta de celulares. No 0 0 68 0 100
. . Sl 68 68 100

24 Considera que las empresas se adaptan a los cambios. 68 100
NO 0 0 0
Sl 68 68 100

25 Le ofrecen descuentos al momento de la compra. 68 100
NO 0 0 0
: o . Sl 68 68 100

26 Usted considera la garantia que ofrecen las empresas respecto a sus equipos es buena. No o o 68 0 100
Sl 68 68 100

27 Considera que los productos que ofrece la empresa son competitivos. NO o o 68 o 100
Sl 68 68 100

28 Considera que la empresa utiliza bien sus canales de distribucion. 68 100
NO 0 0 0
. . o Sl 68 68 100

29 Cree conveniente que una MyPe necesite canales de distribucién para sus ventas. NO o o 68 o 100
. . Sl 41 41 60.29411765

30 Usted considera que las empresas monitoreen su producto y marca. 68 100
NO 27 27 39.70588235
. o . - . I Sl 68 68 100

31 Considera que los canales de distribucion centralicen decisiones bésicas en la cc n. No o o 68 o 100
Sl 48 48 70.58823529

32 Considera que los canales de distribucion permiten vender los productos en lugares de poco acceso. 68 100
NO 20 20 29.41176471
. I o Sl 68 68 100

33 Considera que la utilizacién de canales de distribucion genera elevados costos para las M YPES. No o o 68 o 100
Sl 68 68 100

34 Considera que los productos deben estar en un lugar de facil acceso 68 100
NO 0 0 0
. e " S| 34 34 50

35 Considera que la relacion existente entre clientes y vendedores es adecuado. 68 100
NO 34 34 50
Sl 68 68 100

36 Considera necesario que las MyPes utilicen venta por catélogo. No o o 68 o 100




ANEXO 05: ALBUN DE FOTOGRAFIAS

Encuestando a los clientes en la empresa Ml CELL SHOPING CENTER



ANEXO 06: EVIDENCIA TURNITIN

INFORME FINAL DE TESIS

por Vexier Daimiert Rosales Vera

Fecha de entrega OB may 2018 12459 m (UTC 0800)
Ge la entrega

Nombre del archive: ROSALES VERA VEXLER DAMUERT . INFORME_DE_TESS FINAL docx (620.40%)
Total G palabras 15587
Total de caracteres: 102911

INFORME FINAL DE TESIS

b Ol O O Pk DAD

20. 18. 2. 8-

NDCE DE SMLITUD FUENTES DE PUBLCACONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDINTE

SN TE S PR BAMIAS

Submitted to Fundacién Universitaria del Area 2*
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