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RESUMEN

En la presente investigacion titulada “Caracterizacion de Capacitacion y
Atencién al Cliente de las MYPE Comercializadoras de Productos Textiles-Centro
de Piura, 2018” cuyo objetivo general fue: Identificar las caracteristicas de la
Capacitacion y Atencion al cliente en las MYPE Comercializadoras de Productos
Textiles- Centro de Piura, 2018. Se utilizé la metodologia de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal, para el recojo de
informacion se consider6 dos poblaciones: La primera conformada por 33
trabajadores y la segunda conformada por 384 clientes. En cuanto a la encuesta
aplicada a los trabajadores se obtuvieron los siguientes datos, un 94% respondi6
que ha recibido capacitacion inicial en su trabajo, un 82% manifiesta que ha
recibido incentivos por su desempefio, un 100% afirma que se siente
comprometido con el alcance de metas, ademas de un 94% considera brindar un
servicio de calidad, asi mismo en la encuesta aplicada a los clientes se obtuvo que
un 91% considera que se siente satisfecho con los productos que ofrecen las
MYPE, un 76% considera que compra productos de calidad, un 93% manifiesta
que las MYPE ofrecen precios adecuados y un 59% considera que el personal de

las MYPE ofrecen buena atencién hacia el cliente.

Palabras claves: Capacitacion, atencion al cliente y MYPE
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ABSTRACT

In the present investigation entitled “Characterization of training and
customer of MSES distributors of products Textiles-Center of Piura, 2018" whose
general objective was to: identify the characteristics of the training and attention to
the customer in marketing products Textiles - Center of Piura MSES, 2018
Methodology quantitative level, descriptive, non-experimental design and cross-
section, was used for the pick up information was considered two populations: the
first consists of 33 workers and the second conformed by 384 customers. In terms
of the applied survey workers were obtained the following data, 94% responded
that it has received initial training in their work, 82% expressed that it has received
incentives for performance, 100% says he feels committed with the scope of goals,
In addition to 94% per cent considered to provide a quality service, likewise applied
survey customers showed that 91% considers that you are dissatisfied with products
offered by MSES, 76% believes that you buy products from quality, 93% said that
MSES offer adequate prices and a 59% considered that MSES staff offer good

service to the customer.

Key words: training, attention to the customer and MSE
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion de titulo “Caracterizacion de capacitacion y atencion
al cliente en las MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura,
20187, proviene de la linea de investigacion “Caracterizacion del financiamiento,
capacitacion, competitividad y rentabilidad de las MYPE”, linea que ha sido asignada
por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote a la escuela profesional de

Administracion.

La investigacion queda estructurada de la siguiente forma: CAPITULO 1 se
encuentra la Introduccion; en el CAPITULO Il La Revision de la Literatura; en el
CAPITULO 11l Hip6tesis; en el CAPITULO IV Metodologia; CAPITULO V

Resultados y CAPITULO VI Conclusiones.

Las Micro y Pequefias Empresas en el Perl son componentes muy
importantes del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPE brindan
empleo al 80% de la poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40%
del producto Bruto Interno (PBI) Es indudable que las MYPE abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe
mencionar su contribucion a la generacion de empleo, que sibien es cierto muchas
veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal, contribuye

de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais.

Segun el Ministerio de Trabajo y promocion social. (2008, p.23). El gran
numero de microempresas y la importante proporcion de la Poblacion
economicamente activa - PEA que éstas absorben es una caracteristica que el

Peri comparte con otras economias. Tanto los 12 paises desarrollados como los



subdesarrollados presentan una elevada participacion de la microempresa en el

universo empresarial asi como altas tasas anuales de nacimiento de micro negocios.

Piura a nivel nacional se encuentra en el cuarto lugar, en cuanto a participacion
empresarial; y respecto a la participacion de las MYPE formales, esta es del 3.8%.
Piura en los ultimos afios posee una gran actividad comercial, movida principalmente
por las Micro y pequefias empresas; por lo tanto, son las que generan la mayoria de los

puestos de trabajo. (Silupu, 2012)

El Peru ostenta el titulo de ser el pais mas emprendedor del mundo, segun el
General Enterpreneurship Monitor (GEM), Tasa de Actividad Emprendedora (TAE)
del Peru es decir, el nimero de emprendimientos entre la poblacion econémicamente
activa es de 40.20%, la mas alta del planeta; sin embargo, la Camara de Comercio de
Lima (CCL) sefiald que el Pert no debe sentirse satisfecho con este nuevo titulo, pues
a decir del gremio empresarial aun se estd muy lejos de contar con un estado que
promueva las condiciones de competencia en el camino correcto hacia la

competitividad nacional. (Diario Gestion, 2016)

Con respecto a la caracterizacion D, Alessio (2011) indica que las MYPE de
estudio deben ser analizadas teniendo en cuenta el ambiente interno y externo de las
mismas, donde en el ambiente interno se estudian siete pasos importantes que son las
personas, el material, la maquinaria, ideologia, medio ambiente, el método de trabajo
y el capital y en el ambiente externo los factores politicos-legales, economia, factores

socio-culturales y factores tecnologicos.

Con respecto al ambiente interno de las MYPE rubro comercializadoras de

productos textiles del Centro de Piura, se observa que el personal se caracteriza por ser



de clase media - baja, cuenta con estudios técnicos o universitarios, tienen experiencia

en ventas y se acomodan facilmente a sus actividades diarias.

El material de trabajo de las MYPE son: estantes o canastas, maniquies, caja
registradora, prendas de vestir (mercaderia), vestidores, comprobantes de pago
(boletas y facturas), la cual le permite al cliente tener facilidades de pago; algunas de
las MYPE cuentan su propia pagina web, permitiendo asi al cliente conocer que ofertas

y promociones tiene la MYPE.

Los equipos utilizados por las MYPE del rubro comercializadoras de productos
textiles, son las computadoras, la cual permiten el registro diario de las ventas, y
mantienen el inventario actualizado, se visualiza y actualizan los precios, registro de
prendas de vestir, también encontramos el servicio de post que se utiliza cuando se

realizan compras y asi pueda emitirse los comprobantes de pago (boleta o factura).

Con respecto a la infraestructura del local de las MYPE, tiene un lugar
ordenado, limpio, con almacén propio, materiales propios en caja, ademas de ello, cada
canasta se encuentra con su respectivo precio facilitandole al cliente la compra de

productos.

La cultura del personal de las MYPE de estudio se basa en dar un buen trato a
los clientes que ingresan a la empresa, es por ello, que desde el momento de entrada
se le brinda al cliente la amabilidad y el saludo de bienvenida, la cual hace que el
cliente se sienta bien recibido al finalizar con la atencion se le agradece al cliente por

su compra y se espera vuelva pronto.

Los propietarios o encargados de las MYPE, son personas que se proyectan a

poder seguir creciendo empresarialmente, utilizando mejor sus recursos, tales como,



su conocimiento en el mundo de los negocios, los recursos monetarios que influyen en

la compra de nueva mercaderia o la adquisicion de productos faltantes para la empresa.

A nivel de ambiente externo o macroambiente, se encuentra el factor politico
legal constituido por el conjunto de leyes, ordenanzas y reglamentos establecidos por
los Organos Gubernamentales como el Ministerio de Trabajo, Superintendencia de
Administracion Tributaria, Superintendencia de Registros Publicos, Ministerios de
Industria, Turismo, Ministerios de la Produccion. Estas instituciones cumplen como
funciones, para ejercerlas, emiten normas y regulaciones, asi el Estado interviene en
la economia mediante la politica monetaria y fiscal, asi como mediante regulaciones
de distintos mercados como el laboral (sueldos minimos, derechos y obligaciones del

trabajador y empresario, contratacion temporal, etc.) y los mercados financieros.

Con la nueva ley ataca varios de los problemas de las MYPE, como la
informalidad, la falta de capital humano capacitado, los altos costos para innovar, ya
no se definira el tipo de empresa por su nimero de trabajadores si no solo por el tamafio
de sus ventas. De este modo una microempresa podra contratar mas personas que las
diez a las que antes estaba limitada. Desde ahora una microempresa sera la que tiene
ventas anuales hasta por un méaximo de 150 UIT (S/. 555 mil) y una pequefia empresa

la que vende entre 150 UIT (S/. 555 mil) y 1.700 (S/. 7°290.000) (Grippa, 2014)

Las microempresas se encuentran en el Régimen Laboral Especial
contemplado en el Decreto Legislativo N° 1086 (Texto Unico Ordenado aprobado por
Decreto Supremo N° 007-2008-TR) y su reglamento aprobado por Decreto Supremo

N° 008-2008-TR, este se aplica a todos los trabajadores sujetos al régimen laboral de



la actividad privada que presten servicios en las MYPE, asi como sus conductores y

empleadores. (SUNAT, 2014)

El reglamento incluye los derechos de una remuneracién minima vital (RMV),
jornada de trabajo ocho horas, descanso semanal y en dias feriados, remuneracion por
trabajo de sobretiempo, descanso vacacional por quince dias, cobertura de seguridad
en salud a través del SIS, cobertura previsional e indemnizacion por 10 dias de
remuneracién al cumplir un afio de servicios, con un tope de 90 dias de remuneracion.

(SUNAT, 2014)

Con respecto al factor econémico, se tiene que analizar la forma como la
empresa se inserta a la sociedad, la productividad y distribucién de los bienes y
servicios, asi se considerara la evolucién de los sueldos y salarios que actiia sobre la
capacidad de consumo; la tasa de inflacién y su evolucion, se presenta como una baja
en las utilidades de las empresas, el poder adquisitivo de las personas, el hecho de que
la economia esté en un ciclo de expansion, crecimiento o recesion incide
considerablemente en las expectativas de las empresas y sus proyectos de inversion.

(NUfiez, 2014)

Con respecto a los factores socioculturales, se incluye las pautas culturales
dominantes, el nivel educativo, la tasa de crecimiento de la poblacion, la distribucién
por edades, el nivel de formacion general y especifica, los sistemas de valores, las
normas de conductas que influyen en la demanda de ciertos sectores. (Hernandez,

2010)

De acuerdo a la investigacion caracterizada, se puede enunciar el problema

como ¢Qué caracteristicas tiene la capacitacion y atencién al cliente en las MYPE



comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018?, para esta
investigacion se establece el objetivo general, el cual se basa en identificar las
caracteristicas de la capacitacion y atencién al cliente en las MYPE comercializadoras
de productos textiles-Centro de Piura, 2018, pretendiendo alcanzar los siguientes
objetivos especificos: (a) Determinar la importancia de la capacitacion en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018. (b) Conocer los
beneficios de la capacitacion en las MYPE comercializadoras de productos textiles-
Centro de Piura, 2018. (c) Determinar la importancia de la atencion al cliente en las
MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018. (d) Determinar
los factores de calidad de atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de

productos textiles-Centro de Piura, 2018.

Para la investigacion la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal, ademas de ello, se empleara como tipo de
recojo de datos, las encuestas. La investigacion queda delimitada desde la perspectiva
temaética por las variables “Capacitacion” y “Atencion al cliente”; desde la perspectiva
geografica: Centro de Piura; desde la perspectiva psicogréfica se esta trabajando con
microempresas comerciales del rubro C, las cuales son comercializadoras de

productos textiles en el presente afio 2018.

Esta investigacion se justifica en el &mbito practico por que se realiza con la
finalidad de lograr determinar la caracterizacion que tiene la capacitacion y la atencién
al cliente en las MYPE de productos textiles en el Centro de Piura; ademés porque
permite cumplir con un requisito que la ULADECH ha establecido para la obtencién

del titulo profesional.



La justificacion tedrica se basa en que se han considerado diversos autores que
hacen referencia a las variable de estudio: Capacitacion y Atencién al cliente; asi
mismo se fundamenta con antecedentes a nivel internacional, nacional y local,

relacionados a las dos variables de investigacion.

Metodoldgicamente la investigacion se justifica ya que se aplicara metodologia
cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion de datos,
ademas se ha determinado el tamafio de la poblacién y de la muestra, y se ha disefiado

un cuestionario para el recojo de informacion.

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

investigacion.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1. Capacitacion

Moreira (2013) Realizd6 una investigacion titulada ‘“Necesidades de
Capacitacion Profesional del Personal Administrativo de la Universidad Cristiana
Latinoamericana Extension Guayaquil para Mejorar la Calidad de Servicio” en la
Universidad de Guayaquil (Guayaquil - Ecuador), apoyado en la metodologia de tipo
descriptivo, llego a las siguientes conclusiones, que el 91% del personal administrativo
manifiesta que al recibir un modulo practico de capacitacion en atencién al cliente
seria un factor importante para mejorar la calidad de servicio; asi mismo, el 99% de
personal administrativo consideran que al tener capacitacion continua se mejoraria la

calidad de servicio en atencion al cliente.

Mérida (2013) Presentd su tesis titulada: “Diagnéstico de necesidades de
capacitacion del personal de la Direccion de Area de Salud de la Cabecera
Departamental de Huehuetenango”, en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala,
cuya investigacion es de tipo descriptiva, la poblacion fue de 119 colaboradores y no
se aplicd ningun método de seleccion de muestra debido a que se trabajo con la
totalidad de colaboradores a través de la técnica del censo, que segun del Cid, Méndez
y Sandoval (2011), es el procedimiento de investigacion propuesto para estudiar la
totalidad de los elementos de una poblacion-universo, utiliz6 como instrumentos la
entrevista con 45 preguntas abiertas y cerradas dirigida a los jefes de departamentos y
el cuestionario con preguntas cerradas, de opcion multiple y preguntas con respuesta
categorizada o de escala, dirigida al personal operativo y administrativo, siendo sus

principales conclusiones: que los resultados del diagndstico de necesidades de



capacitacion aplicado al personal de la direccion en estudio, le permitieron identificar
6 areas de interés institucional: sistematizacion, relaciones interpersonales,
computacion, clima organizacional, redaccion y archivo y calidad del servicio, la
mayoria de colaboradores administrativos necesitan de mayor inversion de tiempo en
formacion y capacitacion sobre los aspectos técnicos del puesto que desempefian,
debido a la falta de conocimiento / experiencia al momento de ingresar a la entidad.
También el estudio revela que un numero significativo de colaboradores operativos y
administrativos, no han recibido instrucciones sobre la ejecucion de tareas que tienen
a su cargo y cuando existieron, fueron de manera verbal, ademas la mayoria de
encuestados operativos comentan la inexistencia de un manual de funciones,
dificultando la ejecucion de tareas ya que no se cuenta con especificaciones claras

sobre las tareas que deben realizar.

Sosa (2014) Realizd una tesis titulada “Propuesta de un programa de
capacitacion y desarrollo para el docente del Instituto Tecnoldgico del Nororiente
(ITECNOR), ubicado en los llanos de La Fragua, Zacapa”, presentada en La
Universidad Rafael Landivar-Guatemala, la investigacion fue de tipo Mixto
cuantitativo — cualitativo, la poblacion estuvo conformada por 12 sujetos de
investigacion, utiliz6 como instrumento para recopilar los datos cualitativos con un
Grupo Focal (GF), y cuantitativos un diagnostico de necesidades de capacitacion
(DNC), permitiéndole obtener resultados en habilidades, conocimientos y actitudes,
asi como determinar necesidades, habilidades y fortalezas de los docentes,
concluyendo que los datos lograron determinar los elementos que debe contener el
programa de capacitacion para el personal docente, los cuales se obtuvieron en los

resultados de la investigacion.



Segun las necesidades se hace evidente reforzar la actitud en los docentes
debido a que no se brinda un servicio de calidad y no se trabaja en equipo, también se
hace indiscutible que se debe actualizar las estrategias de ensefianza y crear un mismo
plan de trabajo debido a que no existen lineamientos para llevar un mismo formato por
parte de direccidon académica, las estrategias se aplican en la docencia, por lo que se
necesita reforzar los conocimientos en estrategias modernos que se aplican en la
actualidad en el proceso ensefianza y aprendizaje, ya que si no se capacita se obtendra

el resultado de deficiencias en la calidad en el area de didactica y pedagogia.

Romero (2013) en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion de las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro compra/venta de ropa para adultos de
Huacho, afio 2013”, tuvo como objetivo determinar y describir las principales
caracteristicas de la capacitacion de las MYPE de sector comercio- rubro compra/venta
de ropa para adultos de Huacho, aplicando la investigacion cuantitativa — descriptiva
a una muestra de 10 MYPE de una poblacion de 20 MYPE del rubro compra y venta
para adultos, se concluye que: EI 90% no recibieron capacitacion, el 70% no
capacitaron a su personal; sin embargo, el 90% considera que la capacitacion es una

inversion.

Ramirez (2013) En su tesis “Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la Rentabilidad de las Micros y Pequefias empresas Sector Comercio
Rubro Muebleria del Distrito de Manantay - Periodo 2009 — 2010”, presentada a la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (Pucallpa), teniendo como objetivo
evaluar descriptivamente las variables capacitacion y desempefio laboral, por lo cual
la metodologia empleada es de tipo descriptiva, explicativa, cuantitativa, de campo y

transversal y concluyo definiendo que la capacitacion es una inversion y como tal se

10



tienen que implementar programas de capacitacion adecuados, claros y pertinentes, las

mismas que permitiran mejorar la productividad y competitividad de las MYPE.

Trujillo (2014) realizo la investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios-rubro venta minorista de productos textiles (bazar) del distrito de Huaraz,
2014”, presentada a la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote de Piura. La
investigacion es de tipo descriptiva, disefio transaccional, la poblacion estuvo
conformada por 24 MYPE la técnica empleada fue la encuesta y de la observacién
directa, mediante cuestionario estructurado de 20 preguntas. Dentro de los resultados
se obtuvo con respecto a la atencidn al cliente que el 53.33% de los trabajadores
opinaron que no les dan importancia a las quejas que les hacen llegar los clientes,
resultado que discrepa con mencionado por Blanco (2007), quien considera que las
quejas que son positivas para mejorar la empresa que las recibe porque representan
una oportunidad de mejorar la calidad de atencion al cliente; finalmente la mayoria de
los trabajadores desconocen la manera correcta de atender los clientes y no estan en
la capacidad de resolver los problemas que se presentan a diario es por eso no le dan

la debida importancia a las quejas que éstos les hacen llegar.

Paredes (2015) En su investigacion sobre “Caracterizacion del financiamiento
en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro confecciones de prendas
de vestir del distrito de Nuevo Chimbote, 2013” obtuvo las siguientes conclusiones: la
mayoria de los representantes legales encuestados de las MYPE sector servicios de
confecciones en Nuevo Chimbote son personas adultas, mujeres con estudios
profesionales técnicos, la mayoria de los representantes legales encuestados de las

MY PE sector servicios de confecciones de prendas en Nuevo Chimbote tienen més de
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3 afos en el mercado con 1-3 trabajadores porque tienen un segmento de mercado
pequefio para poder cumplir con sus actividades y servicios solo necesitan a un minimo
personal, pudiendo cambiar en temporadas festivas y tienen como objetivo principal

generar ingresos para sus familias ya que es la razén principal de su negocio.

Velasco (2014) En su tesis “Capacitacion de personal y servicio al cliente en
las MYPE, Rubro Restaurantes — Chifa (Piura), Afio 2012, presentada a la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, teniendo como objetivo determinar las
caracteristicas de la capacitacion de personal y el servicio al cliente en las MYPE,
rubro restaurantes - Chifa (Piura), Afio 2012, para lo cual hara uso de la investigacion
de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental, llegando a la conclusién
que a partir de la investigacion realizada, se ha podido identificar que la capacitacion
personal y el servicio al cliente mantienen caracteristicas enfocadas en el cliente, asi
con respecto a la variable capacitacion se ha identificado que el nivel de capacitacién
en el que se encuentran los trabajadores es bueno en una escala de deficiente a
excelente, por otro lado los criterios para evaluar la capacitacion son el desempefio, la
productibilidad, la atencién al cliente y el manejo de insumos de los trabajadores en

restaurantes chifas.

Palacios (2014) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de
Capacitacion y Competitividad en las MY PE rubro ropa de bebés del mercado modelo
de Piura, 2013”, tesis presentada a la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote-
Piura; es una investigacion descriptiva con un disefio transversal, con una muestra de
23 trabajadores y 50 clientes correspondientes a 09 MYPE del sector rubro ropa de

bebés en el sector de Blas Atienza del mercado modelo de Piura, concluye que la
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capacitacion que se brinda no es planificada y que se imparte anualmente o cuando

ingresa nuevo personal.

Medina (2014) Realiz6 una investigacion titulada “Financiamiento y
capacitacion en las MYPE servicios — rubro restaurantes de la Provincia de Piura
20127, presentada a la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, la metodologia
empleada fue descriptiva, con un disefio no experimental y bajo un enfoque
cuantitativo, la poblacién considerada fueron 85 restaurantes, siendo la muestra de 45

restaurantes.

La investigacion concluye que el tipo de capacitacion que realizan a los
colaboradores de las MYPE servicio — rubro restaurantes de Piura, es la capacitacion
pre ingreso, lo cual implica que una persona aprenda una responsabilidad mediante su
desempefio real, en muchas MYPE este tipo de capacitacion es la Unica clase de
capacitacion disponible y generalmente incluye la asignacién de los nuevos empleados
a los trabajadores o los supervisores experimentados que se encargan de la
capacitacion real, uno de los factores que influyen en la capacitacién de los
colaboradores de las MYPE servicio — rubro restaurantes de la Provincia de Piura, es
que la capacitacién motiva al personal para trabajar mas, los que entienden su puesto
demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el simple hecho de que la direccion superior

confie lo suficiente en sus capacidades para invertir dinero en sus capacitaciones.

2.1.2. Atencion al Cliente
Reyes (2014) En su trabajo de investigacion denominado “Calidad del servicio
para aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion SHARE, sede

Huehuetenango”, tesis para optar el titulo profesional de administradora de empresas
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en la Universidad Rafael de Landivar (Guatemala), el cual tuvo como objetivo general:
Verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion
SHARE, sede Huehuetenango, se utilizando la metodologia descriptiva experimental,
con la técnica del cuestionario e instrumento de la encuesta y entrevista, los principales
resultados y conclusiones fueron que la satisfaccion de la calidad del servicio es
aceptable en los aspectos de: instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion
del personal 68%, e informacidn adecuada 60%, ademas los clientes externos perciben

la calidad del servicio como en aceptable en un 72%.

Gomez (2013) Realizd una investigacion titulada “Modelo de Servicio de
Atencion al Cliente con Apoyo Tecnoldgico Afio 2013”, empleé la metodologia
transaccional que se presentd en la Universidad de Chile (Chile) y lleg6 a las siguientes
conclusiones, un buen servicio al cliente se centra en incrementar la satisfaccion
mientras disminuye o minimiza el conflicto del cliente, implementar un modelo de
negocios que se centre en una atmdsfera de servicio, es esencial para la mayoria de
empresas del mundo. Los modelos de servicio al cliente tienen que incluir estrategias
para obtener la opinion de los clientes, retener a clientes molestos o insatisfechos y
actualizar continuamente las politicas y servicios para cumplir las necesidades de los
clientes - empresa y esta pueda lograr una fidelizacién con los clientes por el servicio

que presta.

Perdomo (2013) Realiz6 un trabajo de investigacion titulado “La Calidad de
Atencion al cliente del Centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia en
Barquisimeto en Venezuela, periodo 2013, presentada a la Universidad del Oriente
(Venezuela), llego a las siguientes conclusiones: Se observo que la situacion del

servicio brindado en el Centro de Negocios Banco Casa Propia, en los que se refiere a
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la calidad de los productos por la entidad, es baja o0 poca satisfactoria, ya que los
mismos no cubren totalmente las expectativas de los clientes, debiendo a que no son
tan competitivos; Por otro lado, por medio de los cuestionarios realizados a los clientes
y empleados, se puede determinar el nivel de satisfaccion en lo que respecta: a) La
apariencia personal de los empleados de la entidad, es un aspecto que infunde
confianza y credibilidad al usuario, b) Existe un personal altamente calificado para
brindar una buena atencion al cliente, ¢) La entidad cuenta con un sistema de reclamos
el cual permite ofrecer respuestas a los clientes de manera rapida sobre cualquier

reclamo.

Subauste (2013) Realiz6 una investigacion titulada “Clima laboral en el area
de atencion al cliente de EMAPA Cafiete — San Vicente de Cafiete afio 2013” que se
present6 en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (Lima), empleé la
metodologia descriptiva y llego a las siguientes conclusiones, es importante realizar
un cambio sobre el clima laboral dentro del area de atencion al cliente de las empresas,
y que repercuta en toda la organizacién siendo principalmente en beneficio de los
clientes, lograr alcanzar su satisfaccion y que este indicador contribuya con la
sostenibilidad de la empresa a largo plazo, cada empresa debe mostrar la eficiencia y
eficacia de su organizacion, el apoyo de las instituciones y organizaciones, estatales o
no, que estan comprometidas con la atencidn al cliente, la empresa debe contar con un
area de atencién al usuario o al cliente los cuales seran atendidos por personal de las
areas de atencidn al cliente de dicha organizacion, el indice de rotacion del personal es
continuo, originando un clima laboral tenso ya que muchas veces el personal no esta
capacitado para asumir nuevas responsabilidades, y por ende este sea observado por

sus clientes, originando malestar ante los usuarios, es evidente que la existencia de un
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adecuado u éptimo clima organizacional repercutird positivamente en el desempefio

del trabajador y de la empresa en general.

Rubio (2014) En su tesis titulada “Calidad en el Servicio de Atencion al Cliente
de las MYPE Rubro Financiero del Distrito de Otuzco, Provincia de Otuzco, afio
2013”, presentada a la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote (Trujillo),
teniendo como objetivo determinar las caracteristicas de la Calidad en el Servicio de
Atencion al cliente que brindan las MYPE rubro financiero, a sus clientes
Microempresarios del Distrito de Otuzco, Provincia de Otuzco, Afio 2013, con una
metodologia descriptiva de disefio no experimental, la cual concluyo, que el 55% de
los clientes encuestados tiene entre 3 a 5 afios de trabajar con la MYPE, también el
60% califica a la MYPE con una regular calidad de atencién asimismo el 45% califica
a la MYPE con un buena trato, el 50% opina que es muy importante el asesoramiento
antes y después de cada operacion, el 50% califico a la MYPE con un buen indicador

econdmico (tasas de interés, facilidades de pago y tipos de préstamo).

Pérez (2014) Realiz6 una investigacion titulada “La calidad de Atencion al
Cliente y su influencia en los resultados econémicos y financieros de la Empresa
Restaurante campestre SAC Chiclayo afio 2014, emple6 la metodologia descriptiva
analitica que se presento en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
(Chiclayo) y llego a las siguientes conclusiones, los resultados estudiados en la calidad
del servicio revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente
las necesidades de sus clientes, sin embargo, puede mejorar la prestacion de su servicio
para adelantarse al requerimiento y asi superar las expectativas del cliente, mientras la
empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran mejorando sus resultados

econémicos.
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El servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel aceptable de
prestacion de un servicio, debido a las mejoras que ha ido implementando de un
periodo a otro, la empresa es consciente que los clientes de hoy son mas exigentes, y
se requiere de una mayor preparacion para la atencion al cliente personalizado, a una
excelente atencidn al pablico esto repercute en los ingresos de la empresa y esta pueda

lograr una fidelizacion con los clientes por el servicio que presta.

Orosco y Orosco (2014) En su tesis titulada “La comunicacion y el servicio de
atencion al cliente en la corporacion Belcorp - Piura”, presentada a la Universidad
Nacional de Piura, teniendo como objetivo conocer los rasgos mas significativos
(Fortalezas y Debilidades) del encuentro psicologico (Comunicacion) y del Servicio
de Atencidn al Cliente de la empresa Belcorp — Piura, siendo este estudio de tipo
descriptivo, disefio no experimental, y concluyendo que el servicio de atencién
percibido por los clientes de la empresa Belcorp, en sus dimensiones: Tangibilidad,
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Garantia y Empatia, muestra el nivel de
satisfaccion bueno: 68.8% tiene el nivel de comunicacion bueno, y el 12.6% nivel muy

bueno.

GOmez (2013) En su tesis titulada “Caracterizacion de capacitacion y servicio
al cliente de las MYPE, rubro restaurantes de la cuidad de Chulucanas, afo 20137,
cuyo objetivo general es: Determinar las caracteristicas de la capacitacion de personal
y el servicio al cliente de las MYPE del rubro restaurantes en la ciudad de Chulucanas
en el afio 2013, teniendo como resultados: segun las principales caracteristicas de la
MYPE: de acuerdo a la encuesta realizada en relacion a los afios de funcionamiento el
67% de las MYPE tienen menos de 10 afios, el 57% de las MYPE son formales, en

cuanto al personal que labora se evidencia que el 62% del recurso humano son
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trabajadores permanentes, los trabajadores manifiestan que si cuenta con los recursos
necesarios para un buen desemperfio en sus actividades, en un 84%, al preguntarles a
los clientes si quienes lo atienden cuentan con los recursos para su atencion,
manifestaron el 89% que si, los clientes manifiestan que los trabajadores utilizan bien
sus recursos disponibles para brindar el servicio, un 55% esta de acuerdo. Por Gltimo

los clientes manifiestan que su nivel de satisfaccion es alto en un 50%.

Vela (2014) realizo una investigacion titulada “Influencia de la calidad del
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Tottus afio 2015” que se
presentd en la Universidad Nacional de Piura (Piura), empled la metodologia
correlacional y llegd a las siguientes conclusiones, esta investigacion contiene los
resultados del proceso investigativo que se desarrollé en tiendas de cadenas Tottus,
para asi mejorar y darnos cuenta de las necesidades de los clientes, para brindar buenas
soluciones de valor agregado y un nivel de excelencia que los satisfaga, y de esta
manera garantice su lealtad y maximice el valor generado por cada uno de los clientes
que visitan tiendas de cadenas Tottus, ya que para proyeccién en el mundo moderno,
implica partir del cliente y de conocer sus expectativas sobre cuales se montan los
servicios de excelencia, que en ultima instancia es el objetivo finalista de la
investigacion, porque se recomienda enmarcar los resultados en una buena calidad de
servicio como una actividad reiterativa, donde cobra mas valor la investigacion en la
medida que se constituye en el punto de partida del disefio de los servicios como

procesos de mejoramiento continuo.
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2.2. Bases Tebricas

2.2.1. Variable Capacitacion

2.2.1.1. Definicion de capacitacion

Guerrero (2015) es un proceso estructurado y organizado por medio del cual se
suministra informacion y se proporcionan habilidades a una persona para que
desempefie a satisfaccion un trabajo determinado, ha existido desde las sociedades

primitivas cuando los mayores ensefiaban a los jovenes y nifios a trabajar.

Segin Mendoza (2015) la capacitacion es un proceso mediante el cual el
personal adquiere habilidades que ayudan al logro de los objetivos de la organizacion,
debido a que este proceso esta vinculado a diversos propésitos organizacionales, la
capacitacion proporciona a los empleados conocimientos y destrezas especificas e

identificables para que los apliquen en sus puestos actuales.

Dolan (2008) manifiesta que la capacitacion del empleado consiste en un
conjunto de actividades cuyo propdsito es mejorar su rendimiento presente o futuro,
aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y
actitudes. Asi mismo el programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que
luego permitan al trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los problemas

que se le presenten durante su desempefio.

2.2.1.2. Caracteristicas de capacitacion

Blaque (2009) capacitacidn es un proceso intermedio que, en la forma o menos
directa, apunta a lograr a que quienes trabajan con excelencia que el sistema requiere;
es un servicio interno de la organizacién que se cumplira bajo cualquier forma cada

vez que alguien deba conocer una tarea, desarrollar una habilidad o asumir una actitud.
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2.2.1.3. Importancia de capacitacion

Segun Rodriguez (2008) la capacitacion de personal es un proceso que se ve
relacionado con el mejoramiento y el crecimiento de las aptitudes de los individuos y
de los grupos que forman parte de la organizacion, esta no se puede subestimar con
frecuencia, los directivos consideran que es variable en tiempo de bonanza econémica,
pero que lo primero que se debe reducir o eliminar cuando hay problemas econémicos.

Chiavenato (2013), dice que de alguna forma, se podria decir que: “el principal
desafio de los administradores de recursos humanos es lograr el mejoramiento de las
organizaciones de la cual forman parte, haciéndolas mas eficientes y mas eficaces”
Arias y Herrera (2011) sostiene que una funcion del dia con dia de toda organizacion,
deberéa ser el poder desarrollar al maximo el potencial de la gente, administrando el
recurso humano en forma integral o total, en el marco de una cultura laboral de respeto,
de formacidn y crecimiento mutuo, la capacitacion es un proceso continuo, porque aun
cuando al personal de nuevo ingreso se le dé la induccion en forma adecuada, con
frecuencia es preciso entrenarlos o capacitarlos en las labores para las que fueron
contratados y/o proporcionarles nuevos conocimientos necesarios para el desempefio

de un puesto.

2.2.1.4. Beneficios de la capacitacién
Deleria (2011) considera que la capacitacion a todos los niveles constituye una
de las mejores inversiones en recursos humanos y una de las principales fuentes de
bienestar para el personal y la organizacion.
Como Beneficia la capacitacién a las organizaciones:
e Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
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e Crea mejor imagen.
e Produce actitudes mas positivas.
e Mejora la relacion jefes-subordinados.
e Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.
e Reduce la tensidn y permite el manejo de areas de conflictos.
e Seagiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.
Coémo beneficia la capacitacion al personal:
e Ayudaal individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.
e Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.
e Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
e Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.
e Permite el logro de metas individuales.
e Disminuye temores de incompetencia o ignorancia.
e Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.
2.2.1.5. Objetivos de la capacitacion

Segun Rodriguez (2007) considera los siguientes objetivos:

a) Productividad: Las actividades de capacitacion de desarrollo no solo
deberian aplicarse a los empleados nuevos sino también a los trabajadores
con experiencia, la instruccion puede ayudar a los empleados a incrementar

su rendimiento y desempefio en sus asignaciones laborales actuales.
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b) Calidad: Los programas de capacitacion y desarrollo apropiadamente
disefiados e implantados también contribuyen a elevar la calidad de la
produccién de la fuerza de trabajo, cuando los trabajadores estan mejor
informados acerca de los deberes y responsabilidades de sus trabajos y
cuando tienen los conocimientos y habilidades laborales necesarios son
menos propensos a cometer errores costosos en el trabajo.

c) Planeacion de los Recursos Humanos: La capacitacion y desarrollo del
empleado puede ayudar a la compafia y a sus necesidades futuras del
personal.

d) Prestaciones Indirectas: Muchos trabajadores, especialmente los gerentes
consideran que las oportunidades educativas son parte del paquete total de
remuneraciones del empleado, y esperan que la comparfiia pague los
programas para aumentar los conocimientos y habilidades necesarias.

e) Salud y Seguridad: La salud mental y la seguridad fisica de un empleado
suelen estar directamente relacionados con los esfuerzos de capacitacion y
desarrollo de una organizacién, la capacitacion adecuada puede ayudar a
prevenir accidentes industriales, mientras que en un ambiente laboral

seguro puede conducir actividades mas estables por parte del empleado.

2.2.1.6. Ventajas de capacitacion

Werther (1995) considera que la capacitacion genera ventajas:

e Mejora el conocimiento de tareas, procesos y funciones en todos los niveles de
la organizacion.
e Promueve el desarrollo profesional y personal de los empleados.

¢ Incrementa la productividad, rendimiento y la calidad del trabajo realizado.
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e Mejora el clima y aumenta la satisfaccion del personal.

e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos organizacionales.

e Proporciona informacion respecto de las necesidades futuras de la

organizacion.

2.2.1.7. Tipos de capacitacion

Segun Rodriguez (2007) Se divide en cuatro grandes grupos:

a)

b)

d)

Capacitacion para el trabajo

Va dirigida al trabajador que va a desempefiar una nueva actividad, ya sea
por ser de reciente ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro
de la misma empresa.

Capacitacion de pre ingreso

Se hace con fines de seleccidén y busca brindar al nuevo personal los
conocimientos, habilidades o destrezas que necesita para el desempefio de
su puesto.

Capacitacion promocional

Busca otorgar al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor
nivel jerarquico.

Capacitacion en el trabajo

Es una serie de acciones encaminadas a desarrollar actividades y mejorar
actitudes en los trabajadores. Se busca lograr la realizacion individual, al

mismo tiempo.
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2.2.2. Atencion al cliente:

2.2.2.1. Definicion de Atencion al cliente

Serna (2010) define que la atencion al cliente es el conjunto de estrategias que
una compania disefia para satisfacer mejor a sus competidores, las necesidades y
expectativas a sus clientes externos. De esta definicion deducimos que la atencién al

cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

Diaz (2011) afirma que la atencion al cliente es fundamental ya que es un punto
central de amabilidad con el propoésito de satisfacer las expectativas del cliente. Por
ejemplo, nunca se debe hacer esperar a un cliente. En el caso que este por teléfono,
debe de regresar a la llamada cada 30 segundos para que el cliente sepa que lo estan

atendiendo.

2.2.2.2. Caracteristicas de la atencion al cliente
Gobmez (2008) afirma que entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las

siguientes:

a) Es intangible, no se puede percibir con los sentidos.
b) Es perecedero, se produce y consume instantdneamente.
c) Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

d) Es integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

Lorette (2015) informa que las caracteristicas de la atencion al cliente son:

e Habilidades de escucha, un representante de servicio de atencion al cliente
debe poder escuchar las necesidades del mismo. Toma nota y resume las

palabras del cliente para repetirlas y que asi haya entendimiento.
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Habilidades de pregunta, aquellos que estan en servicio de atencion al
cliente saben que hacer las preguntas correctas puede arrojar las respuestas
necesarias para resolver el problema.

Responsable, para trabajar en el servicio de atencion al cliente, se debe
tener responsabilidad. Esta es bilateral, ya que cubre la responsabilidad en
la concurrencia, el servicio, lealtad y actitud. También cubre la habilidad
del agente de tomas responsabilidad por los errores y resultados.

Sensible, cada necesidad, pregunta o preocupacion es resuelta en el servicio
de atencion al cliente de calidad. Saltar una pregunta porque la respuesta
no se sabe puede dejar a un cliente sintiéndose ignorado. Muchas consultas
relacionadas al servicio son multifacéticas por lo que es importante

responder completamente a una consulta antes de seguir con otra.

2.2.2.3. Importancia de atencion al cliente

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la
competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tiene mayor oportunidad de
decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde
radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los
clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la Gltima palabra para decidir.

La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos, mencionados por

Andnimo (2013):

a) La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados

aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario

ofrecer un valor agregado.
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b) Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se
hace necesario buscar una diferenciacion.

c) Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y
calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente agradable,
comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido.

d) Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores. Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy
probable que vuelva a adquirir nuestros productos o que vuelvan a
visitarnos.

e) Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que nos
recomiende con otros consumidores.

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

2.2.2.4. Factores de calidad de atencion al cliente
Parasuraman, Zaithlam y Barry (2009) los factores que determinan la calidad

de atencion al cliente son:

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

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

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

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

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

ayudar realmente a los clientes.

2.2.2.5. Estrategias de atencidn al cliente
Rolpn (1997) sefiala que los elementos a considerar para establecer una

estrategia de servicios son:

a) Tener que identificar con exactitud quien es el cliente y las necesidades, asi
como los deseos que este realmente tiene.

b) Se tiene que identificar las fortalezas y debilidades que los competidores y
con ello establecer un servicio al cliente mejor que la competencia, para
lograr una ventaja competitiva.

c) Conocer las caracteristicas, costumbres y posibilidades de los clientes.

2.2.2.6. Satisfaccion del cliente
Harrington (1997) Sefiala que “el nivel de satisfaccion del cliente es
directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una
organizacion y las expectativas del cliente”. Para lograr la satisfaccion del cliente es
necesario reconocer necesidades basicas:
1. Necesidad de ser comprendido: Aquellos que eligen un servicio
necesitan sentir que estdn comunicando en forma efectiva. Esto significa

que se interpretan en forma correcta el mensaje que se envian. Las
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emociones o barreras del lenguaje pueden interponerse e impedir una
comprension adecuada.
2. Necesidad de ser bien recibido: Ninguna persona que esté tratando con
usted y se sienta como una extrafa regresara, la gente necesita saber que
usted se alegra de verla y que su asunto es importante para usted.
3. Necesidad de sentirse importante: El ego y la autoestima son
poderosas necesidades humanas. A todos nos gusta sentirnos importantes,
cualquier cosa que usted haga para hacer que el invitado se sienta especial
sera un paso en la direccion correcta.
4. Necesidad de comodidad: Los clientes necesitan comodidad fisica: un
lugar donde esperar, descansar hablar o hacer negocios, también necesitan
comodidad psicologica, la seguridad de que les atenderd de una forma
adecuada y la confianza en que sus necesidades seran satisfechas.

2.2.2.7. Tratamiento de las situaciones en atencion bésica

Zwilling (2013), las personas encargadas de ofrecer el servicio deben
mostrar responsabilidad ante las quejas de los clientes dando informacién,
respuesta y orientacion basica de productos en el punto de venta.

Martinez (2011), el cliente exige ser escuchado, comprendido y
reconocido en todos los sectores del mercado, por lo que todas las empresas
deben estar preparadas para satisfacer estas exigencias, conocer las opiniones
de sus clientes y ser cada dia mas rentables, en cualquier empresa la
productividad se mide en términos de satisfaccion del cliente, por lo que su

atencion cobra una especial relevancia.
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111. HIPOTESIS

Segun Fernandez Sampieri (2012) las investigaciones de tipo descriptivo
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto no es necesario
establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la

situacion problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El nivel de investigacién es DESCRIPTIVA porque especifica, enumera la
importancia Yy caracteristicas de cada una de las variables. Para la investigacion
descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando criterios
sistematicos que permitan poner en manifiesto su estructura o comportamiento.

(Sabino, 2012)

La investigacion presenta un tipo CUANTITATIVO porque se utiliza
procedimientos cuando la preponderancia del estudio de los datos se basa en la
cuantificacion y calculo de los mismos. Segin Herndndez, Fernandez y Baptista
(2014), el enfoque cuantitativo usa procedimientos estandarizados (que sean aceptados
por una comunidad cientifica); tales datos se representan numéricamente y son

analizados por medios estadisticos.

El disefio de la investigacion fue NO EXPERIMENTAL de corte
TRANSVERSAL, porque se realiza si manipular las variables, es decir, cuando el
investigador se limita a observar los acontecimientos sin intervenir en los mismos. “La
investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente
variables, lo que se hace en este tipo de investigacion es observar fenémenos tal y

como se dan en su contexto natural, después de analizarlos” (Herndndez, Fernandez y

Baptista, 2003)
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4.2. POBLACION Y MUESTRA
4.2.1. Poblacion
Las unidades econémicas en estudio son 6 MYPE Comercializadoras de

Productos Textiles en el Centro de Piura.

La variable capacitacién, queda conformada por 33 personas (trabajadores),

siendo parte de un grupo de recursos humanos de las MYPE.

En el caso de la variable atencién al cliente, es de poblacion infinita, susceptible
a técnicas y formulas estadisticas, se considera sélo a los clientes que visitan las MYPE

de estudio ubicadas en el Centro de Piura.

Criterios de Inclusién:

e Colaboradores de las MYPE Comercializadoras de Productos Textiles
del Centro de Piura.

e Clientes de las MYPE Comercializadoras de Productos Textiles del
Centro de Piura.

e Personas que le gusten vestir a la moda.

e Personas que tengan recursos monetarios para adquirir los productos.

Criterios de Exclusion:

e Ser menores de 18 afios.

e Clientes que no quieran ser participes de la investigacion.
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4.2.2. Muestra
Para la variable Capacitacion, la muestra es por conveniencia conforme lo
dicho por Linares (2013) cuando una poblacion es menor de 50 se considera N= n;

entonces la muestra para la variable capacitacion es n=33.

llustracion 1 MYPE

NOMBRE
N° DE
Ne° DIRECCION RUC TRABAJA
LEGAL COMERCIAL DORES
1 Calle Libertad N° 6
COMERCIALIZADORA 663 20123337906
DE PRODUCTOS La Fabrica i
2 TEXTILES S.A.C Calle Lég%rtad N 90123337906 4
3 Calle Léli;rtad N 20514382302 6
CORPORACION MG
TEXTIL S.A.C. La Grande A
4 Av. Sanghez Cerro 20514382302 6
N°745
5 GEORDIS SHOPPING o 5
CENTER Geordis Av. Grau N° 348 20493715195
6 CORPORACION KEBIR Calle Arequipa N° 6
SAC. Avalanch 731 20601070368
Elaboracion: Propia 33

Respecto a la variable Atencion al Cliente la determinacidn de la muestra fue dada por

la aplicacién de la siguiente formula estadistica:

Tamarfio de la muestra para la poblacion infinita, segiin Ochoa (2015)

Z*pxq
n=-——
e
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Donde:

Z = (Valor Estadistico) 1.96
Z° 3.8416
p = Personas que no compren en las MYPE (50%) | 0.50
g = Personas que compren en las MYPE (50%) 0.50
Margen de error (5%) 0.05
Nivel de confianza (95%) 0.95

n= Tamafo de la muestra
p: Variabilidad negativa
g= Variabilidad positiva

Z= Valor obtenido mediante los niveles de confianza. Es un valor constante que si no
se tiene su valor se toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1.96 o en relacion

al 99% de confianza que equivale a 2.58 valor que queda a criterio del investigador.
e= Limite aceptable de error

Aplicacion de la formula:

_ Z?pxq
==

_ (1.96)%x0.5x0.5
N 0.052

_0.9604
"~ 0.0025

n

n = 384 clientes
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Distribuidos de la siguiente manera:

llustracion 2 Distribucidn de la “n”

Estrato Tamano de la
Muestra
MYPE 1 64
MYPE 2 64
MYPE 3 64
MYPE 4 64
MYPE 5 64
MYPE 6 64
TOTAL 384

Elaboracion: Propia
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4.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION

VARIA DEFINICION DIMENSIONES | DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESCALA | METODOLOGIA
BLE CONCEPTUAL
Es un proceso La dimensién “Importancia” sera DESEMPENO TIPO:
estructurado y medida con sus indicadores CUANTITATIVO
C
organizado por medio (Productividad, Desempefio, PRODUCTIVIDAD
A del cual se suministra Habilidades, Mejora de
5 _ 3 , HABILIDADES
informacion 'y  se | IMPORTANCIA | resultados), con el método de la NIVEL:
A proporcionan encuesta, y el instrumento del MEJORA DE DESCR]pTNO
C habilidades a una cuestionario, con escala nominal.
RESULTADOS
I persona  para  que DISENO: NO
~ NOMINAL '
T desempefie a La dimension “Beneficios” sera CONOCIMIENTO 'EF)R(ZENIESI\DAEI;I:;?_L
A satisfaccion un trabajo medida con sus indicadores
C determinado. Ha (Conocimiento, Mejor Imagen, MEJOR IMAGEN
I existido  desde las Actitud y Satisfaccion), con el
o sociedades  primitivas método de la encuesta, y el ACTITUD TECNICA:

ensefiaban a los jovenes
y nifios a
(Guerrero, 2015)

trabajar.

instrumento del cuestionario, con

escala nominal.

SATISFACCION
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VARIABLE | DEFINICION | DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES ESCALA | METODOLOGIA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
La dimensién “Importancia”
sera  medida con sus COMPETENCIA TIPO:
Es el conjunto de indi i :
J g}dll'(;a?jorels: (F:(;mpetenmai CUANTITATIVO
estrategias  que alldad, Precio), con e
IMPORTANCIA ‘
una compafifa metodo de la encuesta, y el CALIDAD
o instrumento del
disefia para cuestionario,  con escala
- satisfacer mejor a nominal y ordinal. PRECIO NIVEL:
ATENCION ! Y DESCRIPTIVO
sus competidores, NOMINAL
AL
las necesidades
_ Y La dimension “Factores” | ACCESIBILIDAD Y
CLIENTE | expectativas a sus sera medida con  sus N
clientes externos. indicadores (Accesibilidad, COMUNICACION ORDINAL [E))I(SPEEIE(I)MEISTAL
(Serna, 2010) Comurn.cacu')n, Ca.lpggdad, TRANSVERSAL
Amabilidad, Credibilidad),
con el método de la CAPACIDAD
FACTORES encuesta, y el instrumento
del cuestionario, con escala
nominal y ordinal. AMABILIDAD
TECNICA:
ENCUESTA
CREDIBILIDAD

lustracion 3 Definicion Operacional
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4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS

4.4.1. Técnicas
a) Encuesta: La elaboracion de la encuesta pretendio establecer las
caracteristicas de capacitacion y atencion al cliente de las MYPE

comercializadoras de productos textiles.

4.4.2. Instrumento

a) Cuestionario: Respecto a la variable capacitacion, la encuesta fue
aplicada a 33 trabajadores de la MYPE comercializadoras de productos
textiles bajo estudio, con un total de 15 preguntas la cuales se basan en
una escala de medicion nominal; con respecto a la variable Atencidn al
cliente, fue aplicada a 384 clientes, el cuestionario consta de 13
preguntas con escala de medicion nominal y ordinal; las encuestas

aplicadas, han sido de caracter an6nimo.
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MATRIZ DE INSTRUMENTOS

Varia

Técnica/Inst

N° de

Problema Objetivo Hipotesis bles Indicadores rumento items Items
¢Qué Identificar las | Segln 1 ¢Recibiste capacitacion antes de ingresar a trabajar
caracteristi | caracteristicas de la | Fernandez . ala MYPE?
cas tiene la | Capacitacion y | Sampieri (2012) PESEMPERO 2 | ¢Has recibido algun incentivo de acuerdo a tu
capacitacio | Atencion al cliente en | las desempefio?
ny atencion | las MYPE | investigaciones 3 | ¢La capacitacion ha incrementado su rendimiento
al cliente en | Comercializadoras de | de tipo laboral?
las  MYPE | Productos  Textiles- | descriptivo > PRODUCTIVIDAD Encuesta 4 ¢Considera usted que los recursos que posee la
comercializ | Centro de Piura, 2018. | enumeran  las \8 empresa son suficientes para realizar su trabajo?
adoras de | -Determinar la | propiedades de é
productos importancia de la|los fendémenos % 5 ¢Considera usted que brindas un servicio de
textiles- capacitacion en las | estudiados, por | HABILIDADES | Cuestionario calidad?
Centro de | MYPE lo tanto no es 6 ¢ Desempefias con facilidad tus funciones?
Piura, comercializadoras de | necesario MEJORA DE 7 ¢ Se siente comprometido para el alcance de metas?
2018? productos textiles- | establecer RESULTADO 8 ¢;Cumples con los objetivos de venta de la
Centro de Piura, 2018. | hipo6tesis, dado empresa?
-Conocer los | que se trata solo CONOCIMEINTO 9 ¢Consideras que la capacitacion es una forma de
beneficios de | de mencionar las educar al trabajador?
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capacitacion en las
MYPE

comercializadoras de

productos textiles-
Centro de Piura, 2018.
-Determinar la

importancia de la
atencién al cliente en
las MYPE

comercializadoras de

productos textiles-
Centro de Piura, 2018.
-Determinar los

factores de calidad de
atencion al cliente en
las MYPE
comercializadoras de
productos textiles-

Centro de Piura, 2018.

caracteristicas
de la situacion

probleméatica

MEJOR IMAGEN

ACTITUD

SATISFACCION

ATENCION AL CLIENTE

COMPETENCIA

CALIDAD

PRECIO

ACCESIBILIDAD

COMUNICACION

Encuesta

Cuestionario

10 ¢Consideras que el ambiente de la MYPE es el
adecuado para el servicio que ofrece?

11 ¢Has tenido alguna queja por parte del cliente?

12 ¢Considera que ha mejorado su actitud de
vendedora?

13 ¢ Tienes capacidad para responder antes situaciones
agresivas?

14 ¢ Te sientes identificado(a) con la empresa?

15 ¢Consideras que tu remuneracion va de acuerdo a
tu produccion?

16 ¢Los productos que ofrece la MYPE, es diferente
al de la competencia?

17 ¢El producto comprado satisface sus necesidades?

18 ¢Considera que los productos son de calidad?

19 ¢Estd de acuerdo con el precio que paga en las
prendas de vestir?

20 ¢Cuanto tiempo demoran en atenderlo?

21 ¢ Esta de acuerdo con la ubicacion de la MYPE?

22 ¢Le gustaria poder realizar compras online?
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CAPACIDAD

AMABILIDAD

CREDIBILIDAD

Encuesta

Cuestionario

23

¢Considera que las instalaciones de la MYPE es el

adecuado?

24 ¢Considera que la cantidad de personal es
suficiente para la atencion a los clientes?

25 ¢Consideran que los trabajadores brindan una
buena atencion?

26 ¢Recibe el saludo cuando ingresa a la empresa?

27 ¢Porque recomendarias esta empresa a otras
personas?

28 ¢Considera que compra productos de temporada?

llustracion 4 Matriz de Instrumento
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4.5. PLAN DE ANALISIS

Debido a que la investigacion es descriptiva, se hara uso de frecuencias
descriptivas, se calculara frecuencias, porcentajes, media, los cuales serén
incorporados o ingresados al programa de Excel, incluyendo tablas, graficas y

resultados.

La informacion recopilada se presentara sin ser manipulada, y se respetara la

propiedad intelectual.
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4.6. Matriz de Consistencia

Variable Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Técnica ::g;rtg
Objetivo General: -Segun N
Identificar las caracteristicas de | Fernandez DESEMPENO
Iall_ Capacitacion yI AtenCSQPeIlEI (S;glpz)i)eri | PRODUCTIVIDAD
cliente en as as
Comercializadoras de Productos | investigacion IMPORTANCIA HABILIDADES
Textiles- Centro de Piura, 2018. | es de tipo
: - : descriptivo MEJORA DE
- Determinar la importancia de | . RESULTADOS
Caracteriza | (Qué la capacitacion en las MYPE e”“”?egag as | CAPACITACION
cion de | caracteristi comercializadoras de g;ople a elis CONOCIMIENTO C
Capacitacio | cas tiene la | productos textiles-Centro de . U
n y | capacitacio Piura, 2018. fe?o?eélos MEJOR IMAGEN E E
Atencién nyatencion | - Conocer los beneficios de | &5t01ad0S, BENEFICIOS N S
. . L por lo tanto ACTITUD
Al Cliente | al clienteen | capacitaciéon en las MYPE C T
en las | las MYP_E comercializadoras de Rce)cesario €s SATISFACCION U I
MYPE comercializ | productos textiles- Centro de bl E O
Comerciali | adoras de | Piura, 2018, bose COMPETENCIA S N
zadoras de | productos - Determinar la importancia de d% ’ T A
Productos | textiles- la atencion al cliente en las tato quJe ;e IMPORTANCIA CALIDAD A R
Textiles- Centro de| MYPE comercializadoras de | o SO0 @€ PRECIO I
Centro De | Piura, productos textiles- Centro de :nencmnar O
Piura, 2018 | 2018? Piura, 2018. czsracteristica ATENCION ACCESIBILIDAD
- Determinar los factores de q | AL p
calidad de atencion al cliente zituacign a CLIENTE COMUNICACION
o it MYPE | problemética FACTORES CAPACIDAD
productos textiles-Centro de AMABILIDAD
Piura, 2018
CREDIBILIDAD

llustracion 5 Matriz de Consistencia
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4.7. Principios Eticos

Bermudez (2013), los principios éticos son el punto de partida de cualquier
argumentacion que le permite legitimar acciones y procedimientos. La
investigacion esta basada en una ética que asegure los derechos de las personas, ha
considerado tomar como referente, los conceptos utilizados en la investigacion. En
ese sentido, debemos tomar en cuenta sobre aquellas normas que como
investigadores debemos respetar para que nuestros actos o resultados se vean

reflejados en nuestra ética profesional.

La presente investigacion se realizé respetando: La propiedad intelectual,
los resultados no se han manipulado ni alterado para el beneficio del investigador y
se ha juzgado con imparcialidad. Ademas, se respetaron los derechos del autor. En
esta investigacion se realizo de acuerdo a cuatro principios éticos basicos, a saber,
el respeto por las personas, la beneficencia, la no maleficencia y la justicia. Se da
por sentado habitualmente que estos principios guiaron la preparacion concienzuda
de propuestas para los estudios descriptivos. En circunstancias diversas, pueden
expresarse en forma diferente y se les puede otorgar una importancia diferente, y
su aplicacion, de absoluta buena fe, puede tener efectos diferentes y provocar
decisiones o cursos de accion diferentes. Estos principios se han debatido y
elucidado intensamente en las Gltimas décadas, y el objetivo de estas es que se

apliguen a la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1 Variable: capacitacion

Obijetivo especificol: Determinar la importancia de la capacitacion en las

MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018

Tabla 5. 1

Capacitacion Inicial

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 31 94
No 2 6
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.1 denominada “Capacitacion Inicial” se observa que el
94% de los trabajadores si ha recibido capacitacion inicial, mientras un 6%

no ha recibido capacitacion inicial.

Tablab. 2

Incentivos por desempefio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 27 82
No 6 18
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.2 denominada “Incentivos por desempefo”, se observa
gue un 82% si recibe incentivos que van de acuerdo al desempefio de su

trabajo, mientras un 18% no ha recibido ningun incentivo.
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Tabla 5. 3

Incremento de Rendimiento

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 32 97
No 1 3
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.3 denominada “Incremento de Rendimiento”, se
observa que el 97% considera que la capacitacion ha mejorado su

rendimiento laboral, mientras un 3% manifiesta que no hay mejoras de

rendimiento.
Tabla 5. 4
Recursos de la empresa
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 28 85
No 5 15
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.4 denominada “Recursos de la empresa”, se presentd
que el 85% de los colaboradores manifiesta que si cuentan con los recursos
suficientes para realizar su trabajo, mientras un 15% no cuentan con

recursos suficientes para cumplir sus funciones diarias.
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Tabla 5.5

Servicio de calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 31 94
No 2 6
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.5 denominada “Servicio de calidad”, se present6 que el
94% de los colaboradores considera que si brinda un servicio de calidad,

mientras un 6% manifiesta no brindar un buen servicio.

Tabla 5. 6

Desempefio de funciones

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 100
No 0 0
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.6 denominada “Desempefio de funciones”, se presentd
que el 100% de los colaboradores considera que cumplen con facilidad sus

funciones.
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Tabla 5.7

Compromiso en metas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 100
No 0 0
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En latabla 5.7 denominada “Compromiso en metas”, se presentd que
el 100% de los colaboradores se siente comprometido con el alcance de

metas.

Tabla 5. 8

Obijetivo de venta

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 32 97
No 1 3
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.8 denominada “Objetivo de venta”, se presentd que el
97% de los trabajadores cumple con el objetivo de venta, mientras un 3%

no cumple con el objetivo de venta de la empresa.
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Objetivo especifico 2: Conocer los beneficios de la capacitacion en las MYPE

comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018

Tabla 5. 9

Capacitacion como educacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 100
No 0 0
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.9 denominada “Capacitacion como educacion”, se
presentd que el 100% de los colaboradores considera que la capacitacion es

una forma de educar al trabajador.

Tabla 5. 10

Ambiente adecuado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 23 70
No 10 30
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.10 denominada “Ambiente adecuado”, se presento que
el 70% de los colaboradores de los trabajadores considera que el ambiente
de la MYPE es el adecuado para el servicio que brinda, mientras un 30%
considera que la MYPE no cuenta con un ambiente adecuado para el

servicio que brinda.
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Tabla 5. 11

Quejas del cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 21 64
No 12 36
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En latabla 5.11 denominada “Quejas del cliente”, se presentd que el
64% de los colaboradores ha tenido alguna queja por parte del cliente,

mientras que el 36% de los colaboradores no ha recibido quejas por parte

del cliente.
Tabla 5. 12
Actitud de vendedora
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 100
No 0 0
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.12 denominada “Actitud de vendedora”, se presentd

que el 100% de los colaboradores ha mejorado su actitud de vendedora
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Tabla 5. 13

Situaciones Agresivas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 32 97
No 1 3
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.13 denominada “Situaciones Agresivas”, se presento
que el 100% de los colaboradores tiene la capacidad de responder ante

situaciones agresivas.

Tabla 5. 14

Identificacion empresarial

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 100
No 0 0
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.14 denominada “ldentificacion empresarial”, se
presentd que el 100% de los colaboradores se siente identificado (a) con la

empresa.
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Tabla 5. 15

Remuneracion Adecuada

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 26 79
No 7 21
Total 33 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla 5.15 denominada “Remuneracion Adecuada, se presento
que el 79% de los colaboradores considera que su remuneracion va de

acuerdo a su produccion.

5.1.2 Variable: Atencién al cliente

Obijetivo especifico3: Determinar la importancia de la atencion al cliente en las

MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018

Tabla 5. 16

Productos competitivos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 360 94
No 24 6
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.16 denominada “Productos Competitivos”, se presentd
que el 94% de los clientes considera que los productos que ofrece la MYPE
son diferentes al de la competencia, mientras un 6% considera que los

productos no son diferentes.
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Tabla 5. 17

Satisfaccion del Producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 349 91
No 35 9
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En latabla5.17 denominada “Satisfaccidn del producto”, se presento6
que el 91% de los clientes encuestados considera que los productos
comprados si satisfaces sus necesidades, mientras un 9% considera que el

producto no satisface sus necesidades.

Tabla 5. 18

Productos de calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 299 78
No 85 22
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

En la tabla 5.18 denominada “Productos de calidad”, se present6 que
el 72% de los clientes encuestados considera que los productos que compra
son de calidad, mientras un 22% considera que no compra productos de

calidad.
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Tabla 5. 19

Precio Adecuado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 359 93
No 25 7
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.19 denominada “Precio adecuado”, se presentd que el
93% de los clientes encuestados considera que el precio que paga es el
adecuado, mientras que el 7% considera que el precio que paga por las

prendas de vestir no es el adecuado.

Objetivo especifico 4: Determinar los factores de calidad de atencion al cliente

en las MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, 2018

Tabla 5. 20

Tiempo de demora

Categoria Frecuencia Porcentaje
1-5 minutos 348 90
6-10 minutos 34 9
11-20 minutos 2 1
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.20 denominada “Tiempo de demora”, el 90% de los
clientes encuestados manifestdé que las MYPE tardan entre 1-5 minutos,

mientras un 9% manifestd que tardan entre 6-10 minutos y un 1% manifesto

que tardan en atender entre 11-20 minutos.
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Tabla 5. 21
Ubicacion MYPE

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 329 86
No 55 14
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.21 denominada “Ubicacién MYPE”, se presento que el

86 % de los clientes encuestados considera que la ubicacion de la MYPE es

el adecuado, mientras que un 14% manifiesta que la ubicacion de la MYPE

no es el adecuado.

Tabla 5. 22

Compras Online

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 285 74
No 99 26
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.22 denominada “Compras Online”, se presentd que el

74 % de los clientes encuestados si le gustaria poder realizar compras

online, mientras un 26% no le gustaria realizar compras online.
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Tabla 5. 23

Instalacién MYPE

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 336 88
No 47 12
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.23 denominada “Instalacion MYPE”, se presentd que

el 88% de los clientes encuestados considera que las instalaciones de la

MY PE son adecuadas para el servicio que brindan, y un 12% considera que

no son adecuadas.

Tabla 5. 24

Personal suficiente

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 295 77
No 89 23
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.24 denominada “Personal Suficiente”, se presenté que

el 77% de los clientes encuestados considera que las MYPE si cuentan con

personal suficiente para la atencion al cliente, y un 23% considera que las

MYPE no cuentan con personal suficiente para la atencion.
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Tabla 5. 25

Buena Atencién

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 225 59
No 159 41
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.25 denominada “Buena Atencion”, se present6 que el
59% de los clientes encuestados considera que los trabajadores si brinda una
buena atencion, mientras un 41% considera que en las MYPE no brindan

buena atencién al cliente.

Tabla 5. 26

Saludo de Ingreso

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 217 57
No 167 43
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.26 denominada “Saludo de Ingreso”, se presento que el
57% de los clientes encuestados ha manifestado que si recibe el saludo
cuando ingresa a las MYPE, mientras un 43% manifiesta no recibir el saludo

correspondiente al ingreso de la MYPE.
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Tabla 5. 27

Recomendacion MYPE

Categoria Frecuencia Porcentaje
Calidad del producto 161 42
Buena atencion del 58 15
personal
Varledadviit?rrendas de 165 43
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En latabla 5.27 denominada “Recomendacion MYPE”, respecto a la
calidad del producto un 42% recomienda la MYPE, respecto a la buena
atencion del personal un 15% recomienda la MYPE 'y respecto a la variedad

de prendas de vestir un 43% recomienda la MYPE.

Tabla 5. 28

Productos de temporada

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 307 80
No 77 20
Total 384 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla 5.28 denominada “Productos de temporada”, se presentd
que el 80 % de los clientes encuestados considera que compra productos de
temporada, mientras un 20% manifiesta no comprar productos de

temporada.
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5.2. Analisis de resultados

Variable: capacitacion

Respecto a la primera variable, en la tabla 5.1 denominada “Capacitacion
Inicial”, se obtuvo que de los 33 colaboradores encuestados, el 94% indico que si
se realiza capacitaciones iniciales, mientras que un 6% manifiesta no recibir
capacitaciones al ingreso de su trabajo. Resultado cercano a Pinedo (2011), quien
determind que los colaboradores si recibieron capacitacion siendo estd una
investigacion segun su tesis: “Caracterizacion del financiamiento, la
competitividad, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector comercio-
rubro renovadoras de calzado del distrito de Calleria-provincia de Coronel
Portillo, periodo 2009-2010”. Por otro lado, asi mismo contrasta con los resultados
obtenidos de Romero (2013) en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion de las
micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro compra/venta de ropa para
adultos de Huacho, aiio 2013 ”, se concluy6 que: el 90% no recibieron capacitacion.

En latabla 5.2 denominada “Incentivos por desempefio” un 82% manifestd
que si recibe algun tipo de incentivos de acuerdo a su desempefio, mientras un 18%
manifiesta que no se brinda ningun tipo de incentivos, segiin Ramirez (2013) En su
tesis “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la Rentabilidad de las
Micros y Pequefias empresas Sector Comercio Rubro Muebleria del Distrito de
Manantay - Periodo 2009 — 2010, concluyé que la capacitacion es una inversion
y como tal se tienen que implementar programas de capacitacion adecuados, claros
y pertinentes, las mismas que permitiran mejorar la productividad y competitividad
de las MYPE, mientras que para Fleishman & Bass (1976) argumentan que la

satisfaccion en el trabajo se ve afectada estrechamente por la cantidad de
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recompensas que las personas reciben en sus puestos y el nivel de desempefio se ve

afectado por la base que sustenta el alcance de recompensas.

En la tabla 5.3 denominada “Incremento de Rendimiento”, se observé que
un 97% considera que la capacitacion ha incrementado su rendimiento laboral,
mientras que un 3% manifiesta lo contrario respecto a esta pregunta. Paredes
(2015), en su investigacion denominada “Caracterizacion del financiamiento en las
micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro confecciones de prendas de
vestir del distrito de nuevo Chimbote, 2013, concluyo que el 80% cree que la
capacitacion mejora la competitividad, mientras que Harvard R. (2011) en su
trabajo titulado: “La capacitacion” resalta que: Aunque estd pensada para mejorar
la productividad de la organizacion, tiene importantes efectos sociales, genera en
los empleados los conocimientos, destrezas y aptitudes adquiridos a través de las

empresas las cuales ayudan a incrementar su rendimiento en la empresa.

En la tabla 5.4 denominada “ Recursos de la empresa”, se observo que un
85% de los colaboradores respondio que la empresa si posee los recursos necesarios
para el desempefio de sus funciones, mientras que un 15% manifiesta la carencia de
dichos recursos por parte de la MYPE. Gomez (2013) En su tesis sobre
“Caracterizacion de capacitacion y servicio al cliente de las MYPE, rubro
restaurantes de la cuidad de Chulucanas, ario 2013, concluyé que un 84% de los
trabajadores manifiestan que si cuenta con los recursos necesarios para un buen
desempefio en sus actividades diarias. Por otro lado Gonzales (2014) explica que
hoy en dia las empresas deben de contar con equipos de punta necesarios que les
permita obtener informacion confiable y que les ayude a la toma de decisiones,

ademas de ello para el autor Sanchez (2017) en su investigacion titulada
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“Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencién del cliente
del hospedaje “El otro primavera” del distrito de Sullana Afnio 2017, concluyo en
su investigacion que el 40% de los hospedajes cuenta con los recursos para brindar

un buen servicio.

En la tabla 5.5 denominada “Servicio de Calidad”, se observé que un 94%
de los colaboradores considera que si brindan un servicio de calidad, mientras que
un 6% manifestd lo contrario. Moreira (2013) en su investigacion titulada
“Necesidades de Capacitacion Profesional del Personal Administrativo de la
Universidad Cristiana Latinoamericana Extension Guayaquil para Mejorar la
Calidad de Servicio”, llego a las siguientes conclusiones, que el 91% del personal
en atencién al cliente seria un factor importante para mejorar la calidad de servicio,
asi mismo el 99% del personal administrativo consideran que al tener capacitacion
continua se mejoraria la calidad de servicio en la atenciéon al cliente, ademas Truijillo
(1988) nos dice que la gestion de la calidad son los procesos orientados a
administrar la calidad en una empresa, ademas el Portal web Soluciones de negocio
(s.f) los beneficios de la gestion de calidad es que los clientes se sienta mejora

atendidos y en definitiva los beneficios de la empresa se incremente.

En la tabla 5.6 denominada “Desempefio de funciones” un total del 100%
de los encuestados considera que si desempefia con facilidad sus funciones.
Chiavenato (2013) manifiesta que de alguna forma se podria decir que: “el principal
desafio de los administradores de recursos humanos es lograr el mejoramiento de
las organizaciones de la cual forman parte, haciendolas mas eficientes y mas
eficaces, ademas para Herrera (2011) sostiene que una funcion del dia con dia de

toda organizacion, debera ser el poder desarrollar al maximo el potencial de la
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gente, administrando el recurso humano en forma integral o total, en el marco de

una cultura laboral de respeto, de formacion y crecimiento mutuo.

En tabla 5.7 denominada “Compromiso en Metas”, se observé que el 100%
de los colaboradores de las MYPE se sienten comprometidos con el alcance de
metas. Por lo tanto Ruges (2005) considera la capacitacion como “el conjunto de
actividades encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y
modificar actitudes del personal para que desempefien mejor su trabajo” para
Dessler (1998) la capacitacion consiste en proporcionar a los empleados nuevos o

actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo.

En la tabla 5.8 denominada “Objetivos de venta”, se observo que un 97% de
los trabajadores si cumple con los objetivos de venta de la empresa, mientras un 3%
manifiesta no poder alcanzar estos objetivos empresariales. Trujillo (2009) en su
investigacion titulada “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la
rentabilidad de las MYPE del sector Industrial-rubro confecciones de ropa
deportiva del distrito del Cercado de la provincia de Arequipa, periodo 2008-
2009, concluye que el 15% de los representantes legales de las MYPE encuestados
dijeron que sus trabajadores fueron capacitados, lo cual significa que estos, pueden
mejorar profesionalmente en su campo de trabajo, ademas segun el autor Dessler
(1998) la capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales,
las habilidades necesarias para desemperiar su trabajo.

En la tabla 5.9 denominada “Capacitacion como educacion” se observo que
un total del 100% de los encuestados manifiesta que la capacitacion es una forma
de educar al trabajador. Ramirez (2013) en su tesis denominada “Caracterizacion

del financiamiento, la capacitacion y la Rentabilidad de las Micros y Pequefias
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empresas Sector Comercio Rubro Muebleria del Distrito de Manantay - Periodo
2009 — 2010, concluyo definiendo que la capacitacion es una inversion y como tal
se tienen que implementar programas de capacitacion adecuados, claros y
pertinentes, las mismas que permitiran mejorar la productividad y competitividad
de las MYPE, Segtn Deleria (2011) en su investigacion acerca de “Beneficios de
la capacitacion” manifiesta que la capacitacion mejora el conocimiento del puesto
atodos los niveles, se agiliza la toma de decisiones y solucion de problemas, ademas
Werther (1995) en su investigacion del tema “Ventajas de la capacitacion”,
manifiesta que la capacitacion mejora el conocimiento de tareas, procesos y

funciones en todos los niveles de la organizacion.

En la tabla 5.10 denominada “Ambiente adecuado”, se observo que el 70%
de los trabajadores considera que el ambiente de la MYPE es el adecuado para el
servicio que ofrece, mientras que un 30% ha considerado lo contrario. Andénimo
(citado por Solérzano & Aceves 2013): Los clientes son cada vez mas exigentes, ya
no soélo buscan precio y calidad, si no también, buena atencién, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido, Rubio (2016)
quien concluye que la percepcion de la calidad de atencion en base a los factores
demogréficos es altamente significativa, ademas segun Rodriguez (2007) en su
investigacion denominada “objetivos de capacitacion”, salud y seguridad: La salud
mental y la seguridad fisica de un empleado suelen estar directamente relacionados
con los esfuerzos de capacitacion y desarrollo de una organizacion, la capacitacion
adecuada puede ayudar a prevenir accidentes industriales, mientras que en un
ambiente laboral seguro, puede conducir actividades mas estables por parte del

empleado.
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En latabla5.11 denominada “Quejas del cliente”, se observé que el 64% de
los trabajadores manifiesta haber recibido alguna queja por parte del cliente,
mientras que un 36% manifiesta lo contrario. Este resultado contrasta con Ramos
(2017) en su tesis titulado “Caracterizacion de la competitividad y atencién al
cliente de las MYPE Rubro Zapateria del Centro de Piura, 47io 2017, concluye
que de los 384 clientes encuestados, el 58% indica que la empresa busca el bienestar
de los consumidores, lo cual coincide con Calderén (2013) donde indica en su tesis
que los clientes necesitan sentir confort, atencion oportuna, atender a sus
necesidades, velar por que la atencién sea buena de principio a fin, buscando
siempre el bienestar y la comodidad de los clientes, ademas Obando (2015) obtiene
que el 41% donde aplica a atencion personalizada, esto demuestra que como
negocio a los representantes les interesa que sus trabajadores den una buena
atencion al cliente ya que asi sus clientes se sentiran satisfechos de la buena atencion

que se les brinde.

Por otro lado Archive (2014), en todo negocio siempre existiran las quejas
y reclamos por parte del cliente, ya sea que se trate de un cliente muy exigente, o
seamos nosotros mismos los que hayamos cometido algun error, Blanco (2007),
considera que las quejas son positivas para la empresa porgue estas representan una
oportunidad de mejorar la calidad de atencion al cliente, mientras que Zwilling
(2013) en su investigacion “Tratamiento de las situaciones en atencion basica”: las
personas encargadas de ofrecer el servicio deben mostrar responsabilidad ante
guejas de los clientes dando informacién, respuesta y orientacion basica de

productos en el punto de venta.
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En la tabla 5.12 denominada “Actitud de vendedora”, se observo que el
100% de los trabajadores encuestados considera haber mejorado su actitud de
vendedora. Este resultado contrasta con el autor Ramos (2017) en su tesis titulado
“Caracterizacion de la competitividad y atencion al cliente de las MYPE Rubro
Zapateria del Centro de Piura, Aiio 2017, concluye que con respecto a la actitud
del personal con el cliente los representantes de las micro y pequefias empresas
indica que el 70% tienen buena actitud con el cliente, cuyo resultado coincide con
Castillo (2014) obtiene que el 40% tiene buena actitud y Gémez (2013) obtiene que

el 55% tiene buena actitud con el cliente.

En la tabla 5.13. Denominada “Situaciones agresivas”, se observo que el
97% de los colaboradores encuestados tiene capacidad para responder ante
situaciones agresivas y un 3% no tiene la capacidad necesaria responder ante este
tipo de situaciones. Silva (2013) en su estudio denominado “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las medianas y pequefias
empresas del sector comercio-rubro artesania en el distrito de Catacaos provincia
de Piura departamento de Piura 2011”, concluyd que las MYPE ven a la
capacitacion como una inversion, y que esta les ha ayudado a obtener rentabilidad
en su empresa a través de la capacitacion, obteniendo los medios adecuados por el
sector artesania realizaron alguna capacitacion para los trabajadores de sus
empresas. Rubio (2016) considera que la calidad del servicio que se brinda a un
cliente, es dado por diferentes factores, logrando que esta sea altamente
significativa, por otra parte Uriol (2013) considero que las MYPE aplicaban poco

interés por las politicas de calidad, Ramos (2017) considero que es muy importante
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la buena atencion al cliente, por los tanto toda accion se genere valor debe ser en

beneficio del cliente.

En la tabla 5.14 denominada “Identificacion personal”, se observd que un
total del 100% se siente identificado (a) con la empresa, este resultado contrasta con
el autor Lépez (2010) en su trabajo titulado “Capacitacion o desarrollo de
personal”, la cual resalta que: Es toda actividad realizada en una organizacion,
respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento,
habilidades o conductas de su personal, ademas la capacitacion: busca perfeccionar
al colaborador en su puesto de trabajo, en funcidn de las necesidades de la empresa,
en un proceso estructurado con metas bien definidas, mientras que el autor Trujillo
(2014) menciona que la capacitacién en atencion al cliente es entendida como el
incremento de habilidades y conocimientos para brindar un mejor servicio e
incrementar las ventas, pero la mayoria de los trabajadores desconocen la manera
correcta de atender los clientes y no estan en la capacidad de resolver los problemas
gue se presentan a diario, es por eso no les dan la debida importancia a las quejas

que estos les hacen llegar.

En la tabla 5.15 denominada “Remuneracion adecuada”, se observé que el
79% considera que si recibe una remuneracion adecuada su produccion, pero sin
embargo un 21% manifiesta lo contrario respecto a la interrogante. Guerrero (2017)
en su investigacion titulada “Caracterizacion de la capacitacion y el compromiso
laboral en las MYPE Rubro Hotelero, Canchaque-Piura, aiio 2017, concluyo que
el 68.75% de los trabajadores encuestados manifestaron que el salario que reciben

si es el justo con las labores que realizan, mientras que Robbins (2009) manifiesta
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que los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion que los

empleados reciben a cambio de su labor.

Variable: Atencién al cliente

En la tabla 5.16 denominada “Productos competitivos™, se observo que el
94% de los clientes encuestados considera que la MYPE si ofrecen productos
diferentes al de la competencia, mientras un 6% manifiesta que las MYPE ofrecen
productos parecidos al de la competencia. Salazar (2012) donde indica en su tesis
que las caracteristicas del producto obedecen a un conjunto de atributos o
caracteristicas tangibles e intangibles bajo una forma facilmente reconocible e
identificable que el comprador puede aceptar para satisfacer sus necesidades, esto
permite que la empresa pueda utilizar los atributos del producto como una fuerte
estrategia para obtener clientes que se fidelicen con el producto y que se satisfagan
sus necesidades con el producto comprado, este resultado contrasta con el de Soto
(2012) donde indica en su tesis que el disefio del producto en una empresa se
caracteriza por ser el proceso donde se crean nuevos productos para ser vendidos

por una empresa.

Por otro lado Dieter (2013) considera que el disefio del producto es de suma
importancia para el desarrollo y supervivencia de las empresas, Anonimo (2013) en
su investigacion denominada “Importancia de la atencion al cliente”, concluyo que
la competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor

agregado.
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En la tabla 5.17 denominada “Satisfaccion del producto”, se observo que el
91%, de 384 clientes encuestados considera que los productos que compra si
satisface sus necesidades, mientras que un 9% muestra negatividad ante esta
pregunta. Resultado cercano a Joubert (2014) quien manifiesta que existe una
brecha en la gestion de las personas con la empresa, y estas poseen mejores
condiciones para enfrentar implementaciones de la calidad. Por otra parte Barquero

y Rodriguez (2007) hablan de la calidad como una oferta de valor hacia el cliente.

En la tabla 5.18 denominada “Productos de calidad”, se observé que el 78%
de un total de 384 clientes encuestados manifestd que la MYPE cuenta con
productos de calidad, pero sin embargo un 22% manifiesta que las MYPE no
cuentan con productos de calidad, segun Guevara (2014) donde indica en su tesis
que la mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccidn para
los clientes y usuarios, pues éstos con sus compras permiten que la empresa siga
existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para sus integrantes
(propietarios, directivos y empleados, un consumidor con poder se convierte en un
cliente leal si se le ofrecen productos y servicios calibrados a sus necesidades, este
resultado es opuesto a la opinidn de Perdomo (2013) en su tesis titulada “La calidad
de atencidn al cliente del Centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia en
Barquisimeto en Venezuela, periodo 2013” concluyo que la situacion del servicio
brindado en el Centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia en lo que se refiere
a calidad del producto por la entidad es baja o poca satisfecha, ya que lo mismo no

cubre totalmente las expectativas de los clientes.

Por otro lado, Agurto (2016), indica que la satisfaccion del cliente es un

término propio del marketing que hace referencia a la satisfaccion que tiene un
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cliente con respecto a un producto que han comprado o un servicio que ha recibido,
cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste no llega a
cumplir con sus expectativas, entonces quedara insatisfecho, dificilmente volvera a

comprar, y muy probablemente hablara mal de en frente de los consumidores.

En latabla 5.19 denominada “Precio Adecuado”, se observo que de los 384
clientes encuestados un 93% manifiesta que esta de acuerdo con el precio que paga
en las prendas de vestir, pero sin embargo un 7% manifiesta todo lo contrario
respecto al precio de las prendas de vestir considerandolo como un precio no
adecuado a la calidad de la prenda de vestir. Este resultado contrasta con el aporte
de Escudero (2011) quien precisa que fijar el precio se debe tener en cuenta con los
objetivos de rentabilidad, volumen y crecimiento de ventas, servicios al cliente y
también debe servir como estrategia ante la competencia, por otro lado Aniorte
(2013) los competidores presentan precios igualitarios al igual que en términos de
calidad, se debe generar una diferenciacion, asi mismo para el autor Solérzano y
Aceves (2013) sefialan que en los principios de la atencion al cliente, se distinguen
gue toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a lograr la
satisfaccion en el cliente, garantizandola por medio de cantidad, calidad, tiempo y
precio, Blanco (2007) donde menciona que el precio es el elemento mas
discriminatorio cuando no tiene otro al que acudir, esto cuando el cliente no es
capaz de pagar el precio designado porque la calidad del producto no justifica dicho
precio, pero si la calidad lo justifica el cliente siente mayor libertad para aludirlo y

considerar otros aspectos como la calidad del servicio, amabilidad, cercania, etc.

En la tabla 5.20 denominada “Tiempo de demora”, de un total de 384

clientes encuestados un 90% manifestod que el tiempo de espera en atencion oscila
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entre 1-5 minutos, un 9% manifiesta que esta en promedio de 6-10 minutos y un
1% entre 11-20 minutos. Por lo cual para el autor Arrue (2014) donde indica en su
tesis que los clientes quieren que los atiendan rapido, por el canal que ellos elijan y
que no tengan que repetir su consulta o reclamo en cada oportunidad de contacto,
la continuidad de la atencion permite la continuidad del negocio el cual la protege
de los impactos y de las interrupciones que en el negocio se puedan presentar,
mientras que Rosas (2014) indica que el nivel nacional las grandes empresas
enfocan la calidad de servicio al cliente como algo primordial para el desarrollo y
la expansion de estas, ya que en una de las mas importantes tareas que comprenden

el trabajo diario.

En la tabla 5.21 denominada “Ubicacién MYPE”, un 86% de los clientes
encuestados manifiesta que esta de acuerdo con la ubicacion de la MYPE, mientras
un 14% no se encuentra de acuerdo con la ubicacion de la MYPE, segun el autor
Harrington (1997) los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar,
descansar hablar o hacer negocios, también necesitan comodidad psicoldgica, la
seguridad de que les atendera de una forma adecuada y la confianza en que sus
necesidades seran satisfechas, este resultado contrasta con el autor Rubio (2016)
quien concluye que la percepcion de la calidad de atencion en base a los factores

demogréficos es altamente significativa.

En la tabla 5.22 denominada “Compras Online”, de los resultados obtenidos
de 384 clientes encuestados el 74% manifesto que le gustaria poder realizar compras
online, sin embargo un 26% de los encuestados manifestd que no le gustaria poder
realizar compras online. Por otro lado Gomez (2018) en su investigacion titulada

“Caracterizacion de capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro librerias
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del centro de Piura, afio 2018 ”, la cual concluy6 que de 384 clientes encuestados
el 91.1% indicaron que se debe implementar el servicio de compras por internet.,
ademas Ramos (2017) quien precisa que la atencion al cliente es la piramide
fundamental, por tanto se incorpora la seguridad como una oferta de valor en los

centros comerciales de zapaterias del mercado modelo central de Piura.

En la tabla 5.23 denominada “Instalacibon MYPE”, de los resultados
obtenidos de 384 clientes encuestados un 88% considera que las instalaciones de la
MYPE es el adecuado para el servicio que brinda, sin embargo un 12% considera
lo contrario respecto a esta pregunta. Por lo cual Rubio (2016) quien concluye que
la percepcion de la calidad de atencién en base a los factores demogréaficos es

altamente significativa.

Por otro lado se tiene que Barquero y Rodriguez (2007) hablan de la
atencion como una oferta de valor hacia el cliente, mientras Covarrubias (2014) en
su tesis sobre la “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector textil - rubro
confecciones del emporio comercial gamarra, la victoria, provincia de lima,
departamento de Lima - periodo 2012-2013” obtuvo los siguientes resultados: La
mayoria invirtio en mantenimiento y/o modificacion en el local y la minoria lo
invirtio en capital, y una tercera parte no opina, ademas Reyes (2014) en su
investigacion titulada “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del
cliente en la asociacion SHARE, sede Huehuetenango” concluyd que la
satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en aspectos de: 79% de

instalaciones.
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En la tabla 5.24 denominada “Personal Suficiente”, se observd un 77% de
384 clientes encuestados, considera que las MYPE cuentan con personal suficiente
para la atencion a los clientes, mientras un 23% manifiesta que existe carencia de
personal en estas MYPE. Por lo cual Paredes (2015) en su investigacion sobre
“Caracterizacion del financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector
servicios - rubro confecciones de prendas de vestir del distrito de nuevo Chimbote,
2013 concluye que la mayoria de los representantes legales encuestados de las
MY PE sector servicios de confecciones de prendas en Nuevo Chimbote tienen mas
de 3 afios en el mercado con 1-3 trabajadores porque tienen un segmento de
mercado pequefio para poder cumplir con sus actividades y servicios solo necesitan
a un minimo personal, pudiendo cambiar en temporadas festivas y tienen como
objetivo principal generar ingresos para sus familias ya que es la razén principal de
su negocio, mientras que Subauste (2013) en su investigacion titulada “Clima
Laboral en el &rea de atencion al cliente en EMAPA Cafiete-San Vicente de Cafiete
ario 2013” el cual concluyd que la existencia de un adecuado u Gptimo clima
organizacional repercutira positivamente en el desempefio del trabajador y de la
empresa en general, esta definicion es contrastada por Soto (2012) en su tesis donde
indica que como se esta viviendo en los ultimos tiempos con lo que es el
reclutamiento del recurso humano de la empresa, no es un secreto que ya la mayoria
de empresas no hacen la seleccion del personal por su capacidad y preparacion mas

bien por cantidad.

En la tabla 5.25 denominada “Buena Atencion”, se observo un 59% de un
total de 384 clientes encuestados, considera los trabajadores si brindan una buena

atencion al cliente, mientras un 41% manifiesta que no se brinda una buena atencion
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a los clientes de las MYPE. Este resultado es similar a la opinién del autor Jiménez
(2014) que concluye que la atencion y la empatia de los empleados en su mayoria
es buena y en cuanto a la amabilidad en su mayoria los clientes la consideran
regular, por lo cual Balarezo (2015) determind que el 84% sienten que su

satisfaccion esté ligada a una buena atencion personalizada por parte de las MYPE.

En la tabla 5.26 denominada “Saludo de Ingreso”, el 57% del total de 384
clientes encuestados manifestdé que los colaboradores brindan el saludo
correspondiente al ingresar a la MYPE, mientras que un 43% manifiesta que no
reciben el saludo por parte de los colaboradores de las MYPE, sin embargo para
Pérez (2007) quien precisa que el éxito competitivo de las empresas actuales va
mas alla de atraer y captar clientes para que adquieran sus productos y servicios, se
centran también en lograr su satisfaccion y fidelizacion para maximizar los
beneficios econdémicos, estos resultados contrastan con Guerra (2015) quien afirmé
que los puntos de venta directo de lacteos poseen baja calidad de atencién al cliente,
por otro lado Chamorro (2016) precisa que la amabilidad es considerada una clave

de atencion al cliente.

En la tabla 5.27 denominada “Recomendacion MYPE”, se observd quede
un total de 384 clientes encuestados un 42% recomendaria la MYPE por la calidad
del producto, un 15% lo recomendaria por una buena atencién por parte del personal
y un 43% lo recomendaria por las variedades de prendas de vestir, por lo cual el
autor Balarezo (2015) quien determino que un 88% de los encuestados tienen la
necesidad de que las empresas brinden una buena atencién ademas de un buen

producto que satisfaga sus necesidades y expectativas, por otro lado Vela (2014)

72



donde indica en su tesis que todo el analisis que gira en torno a la calidad y la

satisfaccion se basa en las percepciones del cliente acerca del servicio.

En la tabla 5.28 denominada “Productos de Temporada”, se observo que un
80% de 384 clientes encuestados considera que las MYPE compra productos de
temporada, y un 20% considera que no compra productos de temporada, por lo cual
el autor Gémez (2013) en su investigacion titulada “Modelo de servicio de atencion
al cliente con apoyo tecnolégico aiio 2013, concluyo que los modelos de servicios
al cliente tiene que incluir estrategias para obtener la opinion de los clientes, retener
a clientes molestos o insatisfechos y actualizar continuamente las politicas y
servicios para cumplir las necesidades de los clientes-empresa y esta pueda lograr
fidelizacién con clientes por el servicio que presta, ademas Martinez (2011) en su
investigacion denominada “Tratamiento de las situaciones en atencion bdsica”
manifiesta que el cliente exige ser escuchado, comprendido y reconocido en todos
los sectores del mercado, por lo que todas las empresas deben estar preparadas para
satisfacer estas exigencias, conocer las opiniones de sus clientes y ser cada dia mas
rentables, en cualquier empresa la productividad se mide en términos de

satisfaccion del cliente, por lo que su atencion cobra una especial relevancia.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a la importancia de la capacitacion en las MYPE comercializadoras de
productos textiles-Centro de Piura, se determin6 que son muy importantes, por que
ha permitido a los trabajadores, brindar una buena atencion a los clientes, conocer
el producto que venden, desempefiarse correctamente en sus funciones diarias,
adquirir habilidades en su puesto de trabajo, adquirir conocimientos acerca de las

ventas; la cual ha permitido la mejora de la productividad de la MYPE.

En cuanto a los beneficios de la capacitacion en las MYPE comercializadoras de
productos textiles-Centro de Piura, se conocid que los principales beneficios son:
Mejora del conocimiento en el puesto, dominio de situaciones conflictivas, logro

de metas empresariales e incremento de la productividad en la MYPE.

Respecto a la importancia de la atencion al cliente en las MYPE comercializadoras
de productos textiles-Centro de Piura, se determind que el cliente es la fuente
principal de ingreso de las MYPE, es por ello, que es necesario brindarle una
excelente atencion, ofreciéndoles productos de calidad y de precio accesible;
ademés las MYPE, deben ofrecer un valor agregado para asi poder lograr la

fidelizacion del cliente y diferenciarnos de la competencia.

Respecto a los factores de calidad de atencion al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, se determind que son: la
accesibilidad que tiene las MYPE respecto a su ubicacién, la comunicacion y
amabilidad del trabajador hacia el cliente, el precio y calidad de las prendas de

vestir.
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La capacitacion y atencion al cliente es entendida como el incremento de
habilidades y conocimientos para brindar un mejor servicio e incrementar las
ventas. Es por eso que el objetivo principal de esta tesis fue, identificar las
caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente. En respuesta ante este
objetivo, los resultados obtenidos nos muestran que las MYPE comercializadoras
de productos textiles, si realizan capacitacion a sus trabajadores, pero sin embargo
solo se realizan al inicio del contrato, lo cual se recomienda monitorear
consecutivamente a los empleados para que estos puedan ofrecer un mejor servicio

de calidad a los clientes.
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ANEXOS



Escuy,

CUESTIONARIO A LOS TRABAJADORES &

“CARACTERIZACION DE CAPACITACIONY ATENCION AL
CLIENTE EN LAS MYPE COMERCIALIZADORAS DE
PRODUCTOS TEXTILES-CENTRO DE PIURA, 2018”

Estimado participante tenga Ud. mis mas cordiales saludos, soy estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Piura, pertenezco a la Facultad de
Ciencias Contables Financieras y Administrativas, acudo a Ud. con el fin de recopilar
informacién para una investigacion sobre las caracteristicas de la capacitacion y
atencion al cliente de las MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de
Piura, 2018”. Para ello Ud. Debera marcar con aspa (x) la respuesta que considere
pertinente. Este cuestionario es de caracter anonimo y se le agradecera por su apoyo.

1. ¢Has recibo capacitacion antes de ingresar a trabajar a la MYPE?
[_Is!
[no

2. ¢Has recibido algan incentivo de acuerdo a tu desempefio?

[ s
[ ]NnO

3. ¢La capacitacion ha incrementado su rendimiento laboral?
(sl
[ INo

4. ¢Considera Usted que los recursos que posee la empresa son suficientes para
realizar su trabajo?

S

NO

5. ¢Considera Usted que brindas un servicio de calidad?
s
[Jno

6. ¢Desempefias con facilidad tus funciones?
(sl
[_Ino
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Se siente comprometido para el alcance de metas?
[_Is!
[INo

¢Cumples con los objetivos de venta de la empresa?
[_Isi
[_Ino

¢Considera Usted que la capacitacion es una forma de educar al trabajador?

[ s
[ INO

¢Considera Usted que el ambiente de la MYPE es el adecuado para el servicio

que brinda?
s
[Ino

¢Has tenido alguna queja por parte del cliente?
s
o

¢Considera Usted que ha mejorado su actitud de vendedora?

[ sl
[INO

¢ Tienes capacidad para responder ante situaciones agresivas?
s
[no

¢ Te sientes identificado (a) con la empresa?

[ s
[ INO

¢ Considera Usted que tu remuneracion va de acuerdo a tu produccion?
[si

[ INo
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“CARACTERIZACION DE CAPACITACIONY ATENCION AL
CLIENTE EN LAS MYPE COMERCIALIZADORAS DE
PRODUCTOS TEXTILES-CENTRO DE PIURA, 2018~

Estimado participante tenga Ud. mis mas cordiales saludos, soy estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Piura, pertenezco a la Facultad de
Ciencias Contables Financieras y Administrativas, acudo a Ud. con el fin de recopilar
informacién para una investigacion sobre las caracteristicas de la capacitacion y
atencion al cliente de las MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de
Piura, 2018”. Para ello Ud. Para ello Ud. Debera marcar con aspa (x) la respuesta que
considere pertinente. Este cuestionario es de caracter andnimo y se le agradecera por
su apoyo.

1. ¢Los productos que ofrece la MYPE, es diferente al de la competencia?
| Sl
NO

2. ¢El producto comprado satisface sus necesidades?
[Isi

[ ]INO

3. ¢Considera Usted que los productos son de calidad?
Sl
NO

4. ¢Esta de acuerdo con el precio que paga en las prendas de vestir?
[_]si
[_Ino

5. ¢Cuanto tiempo demoran en atenderlo?

|:| 1-5 Minutos

|:|6-10 Minutos
[ ]11-20 Minutos

6. ¢Esta de acuerdo con la ubicacion de la MYPE?

[ Isi
[ ]NO
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10.

11.

12.

13.

¢Le gustaria poder realizar compras online?
[_1sl

[ ] NO

¢Considera Usted que las instalaciones de la MYPE es el adecuado para el
servicio que brinda?

[ sl
[ ]NO

¢Considera Usted que la cantidad de personal es suficiente para atencion a los

clientes?
[ sl
[INO

¢Considera Usted que los trabajadores brindan una buena atencion?

[ si
[ INO

¢Recibe el saludo cuando ingresa a la empresa?
s
[INo

¢Por qué recomendarias esta empresa a otras personas?

[ ]calidad del Producto
[ ]Buena Atencién del personal
|:| Variedad de prendas de vestir

¢ Consideras que compra productos de temporada?

[ s

[] NIO
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CONSTANCIA DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, @MQ; MAU(/CZ IJ/’/‘:’W(KI/'/L'O Vf,f% ;

identificado con DN O2X69Y3%  MAGISTER EN
AVA. A B acceiox DT o (Ll

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

instrumento (s) de recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por
MAMA A ESAINIA  CO Y ARACHE HIM AT

a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada

para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES COMERCIALIZADORAS DE
PRODUCTOS TEXTILES-CENTRO DE PIURA, 2018, que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 2 Y A 32018
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VALIDACION

Items relacionados con VARIABLE

¢, Es pertinente con

¢Necesita mejorar la

(Es tendencioso

¢ Se necesita mas

CAPACITACION el concepto? redaccion? aquiescente? items para medir
Si No Si No Si No el concepto?

1. ¢Recibiste capacitaciéon antes de Si( )
ingresar a trabajar a la MYPE? /// / ~ Nq%’

2. (Has recibido algin incentivo de g Fa e Si( )
acuerdo a tu desempefio? ; ' Not—)r

3. ¢;La capacitacién ha incrementado ¥ / Si( )
su rendimiento laboral? / Not—)

4. ;Considera Usted que los recursos / / ' Si( )
que posee la empresa son / Nog)’
suficientes para realizar su trabajo? g

5. ¢(Considera Usted que brindas un Si( )
servicio de calidad? { & 3 / Notcy

6. (Desempefias con facilidad tus 7 e Si( )
funciones? f / No(——

7. (Se siente comprometido para el 7 Si( )
alcance de metas? / { ; / No( 9~

8. (Cumples con los objetivos de venta / o Si( )
de la empresa? / / ¢ No(_ "

9. (Considera Usted que la (/ /,/ Si( )
capacitacion es una forma de educar ! / No(_)—
al trabajador? il ¢ e

10. ;Considera Usted que el ambiente / i Si( )
de la MYPE es el adecuado para el / / Not—7"

servicio que brinda?
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11. ;Has tenido alguna queja por parte / / Si( )
del cliente? / - ?j,,)-
12. ;Considera Usted que ha mejorado 4 Si )
su actitud de vendedora? A / No(—~
13. jTienes capacidad para responder P / / —Si( )
antes situaciones agresivas? / -~ I;M
14. ;Te sientes identificado (a) con la / [i( )
empresa? / Net—)”
15. ;Considera  Usted que tu / / / Si( )

remuneraciéon va de acuerdo a tu
produccion?

o
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VALIDACION

Items relacionados con VARIABLE (Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la ¢Es tendencioso ¢ Se necesita mas
ATENCION AL CLIENTE concepto? redaccion? aquiescente? items para medir
S No i No si No cliGoncapial

1. ;Los productos que ofrece la MYPE, 7 ' / { prd Si ()
es diferente al de la competencia? A ' d Not—y”

2. (El producto comprado satisface sus / 2 P Si( )
necesidades? t - Nol(—)~

3. (Considera Usted que los productos P e e Si( )
son de calidad? i ¢ i No(

4. (Esta de acuerdo con el precio que P 7 / B )
paga en las prendas de vestir? ; { No(_)~

5. ¢Cuénto tiempo demoran en / e pd B )
atenderlo? { £ d ; No(—)"

6. (Esta de acuerdo con la ubicacion de (/ v Si( )
la MYPE? b ( Nog—T™

7. ¢Le gustaria poder realizar compras i o e Si( )
online? { / ’ No(_-

8. (Considera  Usted que las # / _ 8T( )
instalaciones de la MYPE es el ¢ e W
adecuado para el servicio que ¢ -
brinda?

9. (Considera Usted que la cantidad de Si( )
personal es suficiente para la ‘// ('/ / Iy/)”'
atencion a los clientes?

10. ;Considera  Usted que los / ‘ Si( )
trabajadores brindan una buena / {/ No(_ -~
atencioén? ¢ )




i Si( )
11. ;Recibe el saludo cuando ingresa a // / / T
la empresa? ST
12.;Por qué recomendarias estd & / - g
empresa a otras personas? P : oG
13. ;Considera que compra productos de ra / / No( -
temporada?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ivenN GuzoMmad (O35 7wo

identificado con DNI 03322328 JMAGISTER EN

DOCEMNCIA, cORPL/IC=C E /Ny=STcac/ov

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento  (s) de recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por

CONYARA CHE CHIMNININ MNHPRIR DBLEXAN DR,

a los efectos de su aplicacion a Jos elementos de la poblacién (muestra) seleccionada
para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES COMERCIALIZADORAS DE
PRODUCTOS TEXTILES-CENTRO DE PIURA, 20187, que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 25 Jucio 2018

T, WAN GUZMAN CASTRO
CLAD N° 5107 ~
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VALIDACION

ftems relacionados con VARIABLE ¢Es pertinente con | Necesita mejorar la (Es tendencioso ,Se necesila mas
CAPACITACION el concepto? redaccién? aquiescente? items para medir
Si No Si No Si No el concepto?

1. ;Recibiste capacitacion antes de 2. s % Si ()
ingresar a trabajar a la MYPE? No( x)

2. (Has recibido algin incentivo de Si ()
acuerdo a tu desemperio? * e i No(2<)

3. ;La capacitaciéon ha incrementado Si( )
su rendimiento laboral? A *= = No(<)

4. (Considcra Usted que los recursos Si( )
que posee la empresa son it P < No(x)
suficientes para realizar su trabajo?

5. ¢Considera Usted que brindas un Si( )
servicio de calidad? il > i No(x)

6. ;Desempefias con facilidad tus Si( )
funciones? s 2% - No(x )

7. (Se siente comprometido para el > Si( )
alcance de metas? il e No(.x)

8. (Cumples con los objetivos de venta Si( )
de la empresa? % = i No(~0)

9. (Considera Usted que Ia Si( )
capacitacidn es una forma de educar - A < > No( <)
al trabajador?

10. ;Considera Usted que el ambiente Si( )
de la MYPE es el adecuado parael | < v e No(<)
servicio que brinda?

CLAD N° 5107
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11. ;Has tenido alguna queja por parte Si( )
del cliente? X P A No( x¢)
12. ;Considera Usted que ha mejorado Si( )
su actitud de vendedora? v P No( )
13. ;Tienes capacidad para responder Si( )
antes situaciones agresivas? + ¥ > No( X)
14. ;Te sientes identificado (a) con la Si( )
empresa? A bS X No( x)
15. ;Considera  Usted que tu Si( )
remuneracion va de acuerdo a tu X <. X No(

produccion?

W TN GUZAN CASTRO

CLAD N° 5107
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VALIDACION

ftems relacionados con VARIABLE LEs pertinente con el (Necesita mejorar la ¢(Es tendencioso ¢ Se necesita mas
ATENCION AL CLIENTE concepto? redaccion? aquiescente? items para medir
Si No Si No Si No L Garicaiol

1. ¢Los productos que ofrece la MYPE, ) Si ()
es diferente al de la competencia? e < = No( x)

2. ¢El producto comprado satisface sus Si( )
necesidades? gl = o No( <)

3. ¢Considera Usted que los productos " - Si( )
son de calidad? 7 No(<)

4. ;Esta de acuerdo con el precio que Si( )
paga en las prendas de vestir? X X e No(x)

5. ¢Cuéanto tiempo demoran en Si{ )
atenderlo? N e P No()

6. (Esta de acuerdo con la ubicacion de Si( )
la MYPE? > < kal No(x )

7. ¢Le gustaria poder realizar compras Si( )
Soling? i ~ % i No(x )

8. (Considera  Usted que las Si( )
instalaciones de la MYBE es el o Ve ye No( x)
adecuado para el servicio que
brinda?

9. ;Considera Usted que la cantidad de Si( )
personal es suficiente para la > % > Nol(_<)
atencion a los clientes?

10. ; Considera Usted que los Si( )
trabajadores brindan una buena # < o No( X))
atencion?
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11. ;Recibe el saludo cuando ingresa a % Si( )
la empresa? No( X )

r
A

12.;Por qué recomendarias esta Si( )

empresa a otras personas? P X H No(x )
13. ;Considera que compra productos de Si{ )
temporada? W x i No( X)

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

Mg. |

CLAD ° 5107
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CONSTANCIA DE VALIDACION

identificado DNI O}?-? Y72  MAGISTER EN

Por medio de la presente hago constar que he rev1sado con fines de Validacion el (los)

instrumento  (s) de recoleccion de datos: ENCUESTA, claborado por
/ : .

a los efectos de su aplicacidn a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada

para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES COMERCIALIZADORAS DE
PRODUCTOS TEXTILES-CENTRO DE PIURA, 2018, que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 7 M 2018
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VALIDACION

Items relacionados con VARIABLE

¢ Es pertinente con

¢Necesita mejorar la

¢ Es tendencioso

2Se necesita mas

CAPACITACION el concepto? redaccién? aquiescente? items para medir
Si No Si No Si No el concepto?
1. ;Recibiste capacitacion antes de Si( )
ingresar a trabajar a la MYPE? X 2 iz No( %)
2. ¢Has recibido algin incentivo de , Si ()
acuerdo a tu desempefio? RS R = No( »9
3. ¢La capacitacién ha incrementado ] Si( )
su rendimiento laboral? X X X No( )
4. Considera Usted que los recursos Si( )
que posee la empresa son X V4 No(x )
suficientes para realizar su trabajo? x
5. ¢Considera Usted que brindas un Si( )
servicio de calidad? i x * No(¥ )
6. ;Desempefias con facilidad tus i Si( )
funciones? s X X No( X )
7. (Se siente comprometido para el Si( )
alcance de metas? X x % No(X)
8. ¢Cumples con los objetivos de venta : Si( )
de la empresa? X X x No(Xx)
9. (Considera Usted que la Si{ )
capacitacion es una forma de educar No( %)
al trabajador? X L) X X x
10. ;Considera Usted que el ambiente ; / Si¢ )
de la MYPE es ¢l adecuado para el % 7z / > X No(x)
servicio que brinda? / /

e Lniﬁ:@_zgﬁuiu
A oLan 8997
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11. ;Has tenido alguna queja por parte Si( )
del cliente? X X x No( ¥)
12. ¢(Considera Usted que ha mejorado Si( )
su actitud de vendedora? X x x No( %)
13. ;Tienes capacidad para responder Si( )
antes situaciones agresivas? i X [ No( ¥)
14, ;Te sientes identificado (a) con la Si( )
empresa? X X X No( %)
15.;Considera  Usted que tu Si( )
remuneracién va de acuerdo a tu X X X No( )

produccion?
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VALIDACION

ftems relacionados con VARTABLE ,Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la ;Es tendencioso {Se necesita més
ATENCION AL CLIENTE concepto? redaccidén? aquiescente? items para medir
i No si No Si No el

1. (Los productos que ofrece la MYPE, - Si ()
es diferente al de la competencia? > X > No( X)

2. (El producto comprado satisface sus Si( )
necesidades? x x % No(¢)

3. (Considera Usted que los productos Si( )
son de calidad? x x 54 No(x )

4. ;Estd de acuerdo con el precio que Si( )
paga.€n las prendas de vestir? ¥ i & No(*¥ )

5. ¢ Cuanto tiempo demoran en Si( )
atenderlo? X x X No(*)

6. (Esta de acuerdo con la ubicacion de Si( )

~ la MYPE? X L X No(¥)

7. ¢Le gustaria poder realizar compras Si( )
online? x X X No( x)

8. (Considera  Usted que las Si( )
instalaciones de la MYPE es el No( x)
adecuado para el servicio que X * X
brinda?

9. ;Considera Usted que la cantidad de Si( )
personal es suficiente para la . No(x )

= 5 X x X
atencién a los clientes? .

10. ;Considera  Usted  que los Si( )
trabajadores brindan una buena % X % No(x )
atencion? - N




11. ¢Recibe el saludo cuando ingresa a

Si( )

la empresa? No(Xx )
12.;Por qué recomendarias estd Si{ )
empresa a otras personas? No( X )
13. ;Considera que compra productos de Si( )
temporada? No(X )
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Variable Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Técnica ::esg';g
Objetivo General: -Segun <
Identificar las caracteristicas de | Fernandez DESEMPENO
IaI\- Capacitacion yI Atencli;?g I:)a'LEI (S;(;gpz)i)eri | PRODUCTIVIDAD
cliente en as as
Comercializadoras de Productos | investigacion IMPORTANCIA HABILIDADES
Textiles- Centro de Piura, 2018. | es de tipo
- - - descriptivo MEJORA DE
- Determinar la importancia de | . RESULTADOS
Caracteriza | ¢Qué la capacitacién en las MYPE e”“”?e(;ag as | CAPACITACION
cion de | caracteristi comercializadoras de ggople d elsos CONOCIMIENTO C
Capacitacio | cas tiene la | productos textiles-Centro de . U
n y | capacitacio Piura, 2018. fe?og_wegos MEJOR IMAGEN E E
Atencion nyatencion | - Conocer los beneficios de | S5tHd1ad0s, BENEFICIOS N S
: . c por lo tanto ACTITUD
Al Cliente | al clienteen | capacitacion en las MYPE C T
en las | las MYPE |  comercializadoras de Egcesario €s SATISFACCION U '
MYPE comercializ productos textiles- Centro de tabl E @
Comerciali | adoras de | Piura, 2018. ﬁf %tees‘;sr COMPETENCIA S N
zadoras de | productos | - Determinar la importancia de d% ' T A
Productos | textiles- la atencién al cliente en las tato quJe ge IMPORTANCIA CALIDAD A R
Textiles- Centro de MYPE comercializadoras de | & SOl0 G€ PRECIO |
Centro De | Piura, productos textiles- Centro de :nenuonar 0
Piura, 2018 | 2018? Piura, 2018. Cisracten,stica ATENCION ACCESIBILIDAD
- Determinar los factores de q | AL A
calidad de atencion al cliente zituacign a CLIENTE COMUNICACION
gg - rcia"Z;?fO o MYF;E problematica FACTORES CAPACIDAD
productos textiles-Centro de AMABILIDAD
Piura, 2018
CREDIBILIDAD
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MATRIZ DE INSTRUMENTO

Problema Objetivo Hipotesis Varia Indicadores Tecnica/Inst N de items
bles rumento items
¢Qué Identificar las | Segln 1 ¢Recibiste capacitacion antes de ingresar a trabajar
caracteristi | caracteristicas de la | Fernandez . ala MYPE?
. o . DESEMPENO
cas tiene la | Capacitacion y | Sampieri (2012) 2 ¢Has recibido algn incentivo de acuerdo a tu
capacitacio | Atencion al cliente en | las desempefio?
nyatencion | las MYPE | investigaciones 3 ¢La capacitacion ha incrementado su rendimiento
al cliente en | Comercializadoras de | de tipo laboral?
. - PRODUCTIVIDAD
las. MYPE | Productos  Textiles- | descriptivo 5 Encuesta 4 | ¢Considera usted que los recursos que posee la
comercializ | Centro de Piura, 2018. | enumeran  las 2 empresa son suficientes para realizar su trabajo?
adoras  de | -Determinar la | propiedades de g 5 ¢Considera usted que brindas un servicio de
productos importancia de la | los fendmenos %: HABILIDADES calidad?
- _ - -7 - Q . . — _
textiles capacitacion en las | estudiados, por Cuestionario 6 .Desempenas con facilidad tus funciones?
Centro  de | MYPE lo tanto no es 7 ¢ Se siente comprometido para el alcance de metas?
Piura, comercializadoras  de | necesario MEJORA DE —
8 ¢Cumples con los objetivos de venta de la
2018? productos textiles- | establecer RESULTADO
empresa?
Centro de Piura, 2018. | hipotesis, dado - —
9 ¢Consideras que la capacitacion es una forma de
-Conocer los | que se trata solo CONOCIMEINTO _
educar al trabajador?
beneficios de | de mencionar las i i
10 ¢Consideras que el ambiente de la MYPE es el

capacitacion en las

caracteristicas

MEJOR IMAGEN

adecuado para el servicio que ofrece?
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MYPE

comercializadoras de
productos textiles-
Centro de Piura, 2018.
-Determinar la
importancia de la
atencion al cliente en
las MYPE

comercializadoras de

productos textiles-
Centro de Piura, 2018.
-Determinar los

factores de calidad de
atencion al cliente en
las MYPE
comercializadoras de
productos textiles-

Centro de Piura, 2018.

de la situacion

probleméatica

ACTITUD

SATISFACCION

ATENCION AL CLIENTE

COMPETENCIA

CALIDAD

PRECIO

ACCESIBILIDAD

COMUNICACION

CAPACIDAD

Encuesta

Cuestionario

11 ¢Has tenido alguna queja por parte del cliente?

12 ¢Considera que ha mejorado su actitud de
vendedora?

13 ¢ Tienes capacidad para responder antes situaciones
agresivas?

14 ¢ Te sientes identificado(a) con la empresa?

15 ¢Consideras que tu remuneracion va de acuerdo a
tu produccion?

16 ¢Los productos que ofrece la MYPE, es diferente
al de la competencia?

17 ¢El producto comprado satisface sus necesidades?

18 ¢Considera que los productos son de calidad?

19 ¢Esta de acuerdo con el precio que paga en las
prendas de vestir?

20 ¢Cuanto tiempo demoran en atenderlo?

21 ¢ Esta de acuerdo con la ubicacion de la MYPE?

22 ¢Le gustaria poder realizar compras online?

23 ¢Considera que las instalaciones de la MYPE es el

adecuado?
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AMABILIDAD

CREDIBILIDAD

Encuesta

Cuestionario

24 ¢Considera que la cantidad de personal es
suficiente para la atencion a los clientes?

25 ¢Consideran que los trabajadores brindan una
buena atencion?

26 ¢Recibe el saludo cuando ingresa a la empresa?

27 ¢Porque recomendarias esta empresa a otras
personas?

28 ¢Considera que compra productos de temporada?
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CONSTANCIA NO ADEUDO PROVISIONAL

Nro: 082018-00006883

UEEReAETRTALE Fecha: 13-08-2018 10:05

CONSTANCIA DE NO ADEUDO PROVISIONAL
== IANLIA VE NV ADEUDO PROVISIONAL

El Area de Cobranzas hace Constar que el alumno(a) CUNYARACHE CHINININ MARIA ALEXANDRA,
con cédigo de matricula 0811130023, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION: no
tiene deuda pendiente a ia fecha.

Se expide el presente a solicitud de! interesado(a).

PIURA, 13 DE AGOSTO DEL 2018,

{ unmswcm // 52

: arbaj
ana Lts
o UNIDAR DE CAJA PIURA

V°B° CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) V°B° LABORATORIO/ CLINICA (*)

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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CODIFICACIONES

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

10.

¢ Recibiste capacitacion antes de ingresar a trabajar a la MYPE?
SI (1)
NO (2)

¢Has recibido algun incentivo de acuerdo a tu desempefio?
SI(1)
NO (2)

¢La capacitacion ha incrementado su rendimiento laboral?
SI (1)
NO (2)

¢ Considera Usted que los recursos que posee la empresa son suficientes para
realizar su trabajo?

SI(2)

NO (2)

¢ Considera Usted que brindas un servicio de calidad?
SI(2)
NO (2)

¢ Desempefias con facilidad tus funciones?
SI(2)
NO (2)

¢Se siente comprometido para el alcance de metas?
SI(2)
NO (2)

¢Cumples con los objetivos de venta de la empresa?
SI(2)
NO (2)

¢ Considera Usted que la capacitacion es una forma de educar al trabajador?
SI (1)
NO (2)

¢Considera Usted que el ambiente de la MYPE es el adecuado para el
servicio que brinda?

SI (1)

NO (2)
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11.

12.

13.

14.

15.

¢Has tenido alguna queja por parte del cliente?
SI(2)
NO (2)

¢Considera Usted que ha mejorado su actitud de vendedora?
SI (1)
NO (2)

¢ Tienes capacidad para responder ante situaciones agresivas?
SI (1)
NO (2)

¢ Te sientes identificado (a) con la empresa?
SI(2)
NO (2)

¢Considera Usted que tu remuneracion va de acuerdo a tu produccion?

SI (1)
NO (2)
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LIBRO DE CODIGOS

Variable: Capacitacion
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

1. ¢Los productos que ofrece la MYPE, es diferente al de la competencia?
SI(2)
NO (2)

2. ¢El producto comprado satisface sus necesidades?
SI(1)
NO (2)

3. ¢Considera Usted que los productos son de calidad?
SI(2)
NO (2)

4. ¢Estade acuerdo con el precio que paga en las prendas de vestir?
SI (1)
NO (2)

5. ¢Cuénto tiempo tardan en atenderlo?
1-5 minutos (1)
6-10 minutos (2)
11-20 minutos (3)

6. ¢Esta de acuerdo con la ubicacion de la MYPE?
SI (1)
NO (2)

7. ¢Le gustaria poder realizar compras online?
SI(2)
NO (2)

8. ¢Considera Usted que las instalaciones de la MYPE es el adecuado para el
servicio que brinda?
SI(2)
NO (2)

9. ¢Considera Usted que la cantidad de personal es suficiente para la atencion
a los clientes?
SI(2)
NO (2)
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10. ¢ Considera Usted que los trabajadores brindan una buena atencion?
SI(2)
NO (2)

11. ¢ Recibe el saludo cuando ingresa a la empresa?
SI (1)
NO (2)

12. ¢Por qué recomendarias esta empresa a otras personas?
SI (1)
NO (2)

13. ¢ Consideras que compra productos de temporada?

SI (1)
NO (2)
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LIBRO DE CODIGOS

Variable: Atencion al Cliente
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