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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacidn es para determinar la gestion bajo el enfoque
de atencidn al cliente en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios,
distrito de Calleria, afio 2018 La metodologia de investigacion fue mixta: cuantitativa
y cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Usando la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 22
preguntas se entrevistd a los microempresarios encontrando que el 65,4% son de
género femenino. Estos negocios se caracterizan por ser establecimientos de poca
dimension (tamafio); emplean de “1 a 4 colaboradores”; carecen de organigrama y
manual de organizacion y funciones. Esta falta afecta el nivel de comunicacion y la
claridad de las jerarquias y funciones entre los miembros de la organizacion. Respecto
a gestion de calidad: el 61,5% no tienen mision y vision; tampoco usan herramientas
administrativas y carecen de un plan de gestion. Es decir, no tienen el soporte
estratégico para implementar estrategias de mejora continua. Respecto a atencion al
cliente: la investigacién muestra que las mypes tienen un enfoque practico en el cliente
y se evidencia en la infraestructura que poseen pero son debiles en el conocimiento y
aplicacion de tecnicas, por ejemplo la mayoria no se tiene un protocolo para
recepcionar las sugerencias y reclamos del cliente. Finalmente, es necesario difundir
entre las mypes las mejores practicas en atencion al cliente como evaluar al personal

la actitud de servicio, capacitar y obtener la retroalimentacién del cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente, técnicas, mejora continua.



ABSTRACT

The objective of this research is todetermine the management under the customer
service approach in the mypes of the commercial sector, sale of clothing and
accessories, Calleria district, 2018 The research methodology was mixed: quantitative
and qualitative, descriptive level, non-experimental design, transverse, descriptive and
correlational. Using the survey technique and a structured questionnaire of 22
questions, microentrepreneurs were interviewed, finding that 65.4% are female. These
businesses are characterized for being small establishments (size); they employ from
"1 to 4 collaborators™; they lack organization chart and manual of organization and
functions. This lack affects the level of communication and the clarity of hierarchies
and functions among the members of the organization. Regarding quality
management: 61.5% do not have mission and vision; they do not use administrative
tools and lack a management plan. In other words, they do not have the strategic
support to implement continuous improvement strategies. Regarding customer
service: research shows that mypes have a practical focus on the client and is evident
in the infrastructure they have but are weak in the knowledge and application of
techniques, for example most do not have a protocol to receive suggestions and
complaints from the client. Finally, it is necessary to disseminate among the mypes
the best practices in customer service such as assessing staff service attitude, training
and getting feedback from the client.

Keywords: Quality management, customer service, technigques, continuous

improvement.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

Las microempresas son unidades econdémicas que tienen una actividad
comercial y forma juridica especifica, buscan dinamizar el mercado y si cuentan con
la direccién de personas con el conocimiento empresarial adecuado, logran sus

objetivos y metas favorables para la organizacion.

Esta claro que el ingenio es un factor necesario en las iniciativas de los
microempresarios. Lo podemos comprobar en el mercado con las numerosas tiendas y
nuevos negocios que se han instalado, cuyo principal objetivo es satisfacer las

necesidades de los clientes y generar rentabilidad.

Las micro y pequefias empresas (mypes) por su tamafio y caracteristicas son
méas dindmicas respecto a las grandes empresas, porque son mas flexibles para
ajustarse a los cambios, innovadoras por excelencia y &vidas por posicionarse en los
mercados donde se ubican. Bajo esa senda, las mypes del sector comercial, venta de
ropa y accesorios del distrito de Calleria proyectan una tendencia expectante gracias a
la calidad de sus productos, creatividad, seleccidn y precios puestos al alcance de sus
clientes, sin embargo, deben mejorar aspectos de gestion y atencion al cliente que se
evidencian cuando sus propietarios no toman las decisiones comerciales mas

apropiadas por desconocimiento de gerencia o administracion de negocios.

Con la presentacion del informe final de investigacion, el mismo que esta
basado en la gestion y enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial,

venta de ropa y accesorios del distrito de Calleria se pretende contribuir a mejorar el



nivel gerencial y fomentar la importancia y uso de las herramientas de calidad como
soporte en la gestion de la empresa, los mismos que conducen a crear y fortalecer

estrategias tan importante como el vinculo con el cliente y su consecuente satisfaccion.

Se debe comprender gue hoy la “atencién al cliente ” no es tema sencillo para
los negocios, mucho més cuando el cliente ha evolucionado en niveles de exigencia y
perspectivas de calidad. Los microempresarios deben invertir tiempo y recursos para
lograr que sus clientes sientan que son importantes y que sus esfuerzos estan dedicados

a ellos permanentemente.



1.1  Planteamiento del problema

Un aspecto importante de la problematica de gestion es que no todas las mypes
del sector comercial, venta de ropa y accesorios del distrito de Calleria han logrado
captar las expectativas y percepciones de calidad del cliente, no siendo eficaces en sus
acciones comerciales, generando insatisfaccion y relegando sus negocios a bajos
niveles de ventas. El cliente ha evolucionado, esta mas informado y busca negocios
donde la calidad de servicio y atencion cumpla sus expectativas, desea sentir que le

brindan importancia. Solo asi volveran a realizar nuevas visitas.

La problematica se origina entonces cuando los microempresarios se resisten a
colocar su interés en la formulacion de planes de accion para atender mejor al cliente,
volviendo a incurrir en los mismos errores como la falta de servicio o ofrecer productos
desfasados de la moda, situacion que los clientes condenan no volviendo a realizar

compras en sus establecimientos comerciales y refiriendo la mala experiencia a otros.

1.1.1 Caracterizacion del problema

La moda es una constante comercial y se actualiza permanentemente. Genera
diferentes alternativas, innovaciones y oportunidades para los negocios. Para el rubro
de venta de ropa y accesorios, la moda se traduce en nuevos modelos que prometen
mayor comodidad, elegancia, distincidn y estatus a sus clientes sobre todo del sexo

femenino, que también incluye a nifias.

Este es el nuevo escenario del consumidor pucallpino, que tiene nuevas y
mejores perspectivas y aspiraciones; por lo tanto exige calidad y servicio respecto a
los productos que las mypes ofrecen; que van desde el aspecto y condiciones de

infraestructura del local, disposicion o exposicion de las prendas o mercaderia,



accesorios, hasta los cubiculos para probarse la ropa y también el &rea de post venta,
para reclamar si la atencion no ha sido la adecuada o la calidad del producto no cumple

con los atributos que valoran.

Parte de la problematica es también que los propietarios o gerentes de las
mypes del sector comercial, venta de ropay accesorios del distrito de Calleria no hayan
tomado accidn para adelantarse y satisfacer las expectativas de calidad y servicio del
cliente, siendo ineficaces y como consecuencia afectando sus propias ventas. El cliente
dentro de las nuevas opciones tiene ahora las tiendas virtuales con cada vez mas
presencia, captan mas ventas sin necesidad de un local y personal que contacte con el

cliente.

La competitividad a la que esta sometidas las mypes, las obliga a buscar
estrategias y comprender que deben brindar un buen servicio de atencion al cliente

oportunamente, situacion que se investigo en el presente informe.

1.1.2 Enunciado del problema
¢Como llegan a influir las estrategias de atencidn en la satisfaccion del cliente
en las mypes del sector comercial, de venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria,

afio 20187

1.2  Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general

Determinar si la gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente influye en la
satisfaccion del cliente en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios,

distrito de Calleria, afo 2018.



1.2.2 Obijetivos especificos
- Reconocer si el servicio influye en la satisfaccion del cliente en las mypes del
sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018
- Conocer si las acciones de fidelizacién influyen en la satisfaccion del cliente
en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de
Calleria, afio 2018.
- ldentificar si la calidad influye en la satisfaccion del cliente en las mypes del

sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018.

1.3 Justificacién de la investigacion

La realizacion del informe final de investigacion “gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito
de Calleria, afio 2018, se justifica porque es necesario que los microempresarios
comprendan la importancia de gestionar sus empresas enfocados en la atencion al
cliente para lograr su satisfaccion; el resultado sera favorable porque se traduciran en
incremento de ventas y rentabilidad.

Por lo expuesto, la investigacion tiene un impacto en el sector de las
microempresas porque contribuye a mejorar la gestién y en consecuencia el desarrollo
de la economia de la region.

Por dltimo, este informe final de investigacion va a servir de guia a los futuros
estudiantes y profesionales que deseen llegar a iniciar una investigacion sobre la

gestion de las mypes y la mejora continua.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Veliz, S. (2015), en su tesis “Plan de negocios para una tienda virtual de ropa
y accesorios femeninos con asesoramiento de imagen para el afio 20157, para optar el
titulo profesional de Ingenieria en Administracion de Empresas, Universidad Catélica
de Santiago de Guayaquil; cuyo objetivo fue: analizar la realizacion de un Plan de
negocios para la creacion de una tienda virtual de ropa y accesorios femeninos con
asesoramiento en la reduccion de las horas dedicadas, para comprar vestimentas y
accesorios femeninos en la ciudad de Guayaquil, afio 2015. En el presente estudio se
utilizo el tipo de investigacion explicativa, se tuvo como método inductivo y analitico.
Entre sus conclusiones, se menciona que estos negocios son muy factibles en esta
ciudad de Guayaquil, cuya actividad economica es la de comercializar variedades de
prendas de vestir para el publico en general entre la edad de 20 y 45 afios, en estos
servicios se ofrece el asesoramiento sobre imagen y cuidado personal. Por lo tanto,
este plan de negocio tiene la idea de realizar ventas de ropas femeninas y
asesoramiento de moda, donde ofreceran buena atencion y productos de excelente
calidad. En el estudio también se demuestra que existen amenazas sobre el tema de
asesoramiento, ya que muchas empresas quieren salir al mercado y hacernos
competencia, con lo que ellos no cuentan es que nuestra mype tiene buenos

profesionales en asesoria sobre imagen y tiene un call para reclamos y devoluciones.

Lozano, C. (2011), en su tesis “Creacion de un local comercial de venta de

uniformes, implementos y accesorios deportivos en la Parroquia Pascuales”, para optar



el titulo profesional de Licenciado en Publicidad y Mercadotecnia, Universidad de
Guayaquil; cuyo objetivo general es realizar un estudio de factibilidad para la
comercializacion de uniformes, implementos y accesorios deportivos en la parroquia
pascuales; como metodologia se utilizé el disefio exploratorio, por medio de esta
investigacion se obtendra informacion a través de encuestas y/o entrevistas. Entre sus
conclusiones, se realizé un analisis de la poblacion, donde se dedujo que existe un
problema entre los habitantes de la Parroquia Pascuales, por tal motivo que no existe
un lugar para la venta de uniformes, implementos y accesorios deportivos, por esta
razon se ha decidido crear un local comercial para realizar estas ventas de prendas
deportivas, ya que es muy importante para los habitantes de este sector, mediante este
plan de desarrollo del proyecto se pudo deducir el mercado meta y los propositos que
queremos lograr. Finalmente, para este proyecto se definieron algunas caracteristicas
como: logotipo, papeleria, etc., ademas se tendra en cuenta todos los ingresos y costos

que va a tener la empresa con esta creacion del nuevo local comercial.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Véasquez, K. (2017). Tesis “Rentabilidad Anual en la inversion de una empresa
E.l.LR.L. para la venta de ropa infantil en el centro comercial galeria feria Balta-
Noroeste S.A-2016”, para optar el titulo profesional de Bachiller en Contabilidad,
Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetivo es determinar la rentabilidad anual de la
inversion de una empresa de venta de ropa infantil en el centro comercial galeria Feria
Balta, afio 2016. En el estudio, se utilizo el disefio no experimental y transaccional,
cuyos indicadores se determina en un solo momento. Conclusiones, se identifica las
necesidades del consumidor de ropa infantil, en este caso se hizo variedad de disefios

de ropa infantil, donde tuvo una aceptacion de 25,0%, de la misma manera se hizo con



el precio y la marca donde solo obtuvieron un 21,0% de aceptacion, esto sucede porque
hay empresas que no fabrican productos de calidad, ya que en su mayoria existen
madres que buscan prendas que sea 100.0% algodon, todo por el bienestar de su hijo
(@). Por eso esta rentabilidad anual no sube en estos negocios, dado al caso que no

venden productos o ropas de calidad.

Quispe, L. & Carranza, R. (2017); en su tesis denominada “Mejora en el
proceso de lanzamiento de productos en la empresa comercializadora de accesorios
para lograr aumento en las ventas”, para optar el titulo profesional de Administracion
de Empresas, Universidad Privada del Norte. Objetivos, mejorar los resultados de las
ventas de la empresa mediante la mejora de proceso de lanzamiento de productos.
Metodologia, se utilizo el tipo de investigacidn descriptiva. Entre sus conclusiones, se
menciona que gracias al estudio realizado en las tiendas por linea, se logré llegar al
stock donde cada uno de los productos de cada linea esté abastecidas y no haya sobre
stock. De esta manera los clientes siempre estaran satisfechos y encontraran todo lo
que buscan en esta empresa comercializadora de accesorios. A través del proceso de
lanzamiento de productos esta empresa tendra una mejor presencia en el mercado,
donde podra generar mucha ganancia, ya que ser referente de moda trae muchos

beneficios.

Diaz, M. (2016), en su tesis titulada “Plan de negocios para una tienda de ropa
y accesorios para mujeres”, para optar el titulo profesional de Magister en Gerencia y
Administracion, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas; cuyo objetivo es
presentar un modelo de negocio donde se ofrezca a nuestro inversionista un plan de
negocio rentable y sostenible. En la investigacion se utiliz6 el método inductivo-

deductivo. Se concluye, que no se puede iniciar un negocio sin antes hacer un estudio



a la poblacion sobre sus necesidades o productos que ellos requieren, por eso es
importante el analisis tanto del mercado como financiero, para realizar este plan de
negocio es necesario contar con estrategias para lograr un solo objetivo. Por lo tanto,
para la creacion de una empresa deben tener en claro cuales son sus objetivos y cudl
es la meta que quieren lograr, de este modo deben transmitir a los colaboradores una
meta fija y conseguir que todos vayan a una sola direccion. Asimismo, en algunas
empresas actuales no se brinda un servicio correcto de asesoria de clientes, por eso se
decidio hacer un plan de negocio para brindar un servicio especializado a toda las
mujeres que buscan vestirse y verse mejor dia a dia, ya que vivimos en un mundo
globalizado donde las mujeres necesitan tener a su alcance productos de belleza y esta
tienda sera una de sus favoritas, también tendremos muchas alternativas a escoger,
utilizaran las redes sociales como medio de comunicacién, por medio de esta red, las
mujeres podran hacer sus pedidos de cualquier parte del mundo, donde se les atendera

rapidamente.

2.1.3 Antecedente local

Chiong, M. (2016), en su tesis “Caracterizacion del financiamiento de las
micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro compra y venta de accesorios
deportivas del distrito de Calleria, 2016, para optar el titulo profesional de Contador
Pablico, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Objetivos, describir las
principales caracteristicas del financiamiento del micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro compra y venta de accesorios deportivas. Se desarrollé bajo la
metodologia de investigacion cuantitativa. Entre sus conclusiones, se menciona que
las mypes del sector en estudio estan representados por personas adultas de 25 a 60

afios de edad, su mayoria (75.0%) estan administrados por el sexo masculino y el



25.0% sexo femenino; se encuentran en el nivel de instruccion secundaria 30.0%. Por
otro lado, su mayoria (60.0%) de los microempresarios de este rubro de compray venta
de accesorios se encuentran en el mercado de “15 afios a mas”; el 100.0% de las
empresas son formales y afirma tener personal permanente durante todo el afio.
Finalmente, las mypes del sector en estudio, cumple con los objetivos y ayuda a
obtener ganancias en la compra y venta de accesorios, ya que el 100.0% de las fuentes

de financiamiento son las entidades bancarias.

2.2  Bases Tedricas de la Investigacion
2.2.1 Sistema de Gestion de Calidad

James R. Evans & William M. Lindsay en su obra “Administracion y Control
de la Calidad”, refieren que las organizaciones necesitan un método estructurado y
sistematico para implementar los principios, las préacticas y las técnicas de la calidad
total. Un sistema de gestiéon de calidad puede considerarse como un mecanismo de
actividades coordinadas sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios y para dar cumplimiento a los requisitos del cliente y logro de la

satisfaccion del mismo.

Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad
1. Estructura Organizacional

2. Planificacién (Estrategia)

3. Recursos

4. Procesos

5. Procedimientos
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Figura 1: Sistema de Gestion de Calidad

SGC

Planificacién -
de la calidad Gestion

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Mejora de la Controlde
Calidad laCalidad

Fuente: http://qualitytrends.squalitas.com/

2.2.1.1 Politica de Calidad

Son las intenciones de la organizacion en su propo6sito da alcanzar y asegurar

la calidad.

Asegurar que la politica de calidad incluya compromiso con requerimientos y

el mejoramiento continuado.

- Asegurar que la politica de calidad provea un marco para establecer y revisar
objetivos de calidad.

- Periddicamente la politica de calidad debe ser revisada para su continua
adecuacion.

- Asegurar que la politica de calidad incluya compromiso con requerimientos y
el mejoramiento continuado.

- Asegurar que la politica de calidad provea un marco para establecer y revisar

objetivos de calidad.
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- Periodicamente la politica de calidad debe ser revisada para su continua
adecuacion.

- Para lograr conformidad con este requerimiento, las organizaciones tendran
que revisar su politica de calidad.

- La gerencia debe realizar revisiones con cierta periodicidad de la politica de

calidad.
2.2.1.2 Objetivos de Calidad

Establecer objetivos de calidad conmensurables en funciones relevantes y

niveles en la organizacion.

Desarrollar objetivos de calidad especificos y medibles.
2.2.1.3 Mejora Continua

Es la filosofia de optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o
servicio. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia de las

organizaciones.

Planear y gerencia para el mejoramiento continuado del sistema de calidad,
incluyendo el uso de la politica de calidad, objetivos y los datos sobre el desempefio

de la calidad.

La organizacion debe identificar oportunidades y prioridades para el
mejoramiento del sistema de calidad. Para la gerencia debe ser producto de sus
revisiones.

2.2.2 Enfoque en el cliente
Segun James R. Evans & William M. Lindsay en su obra “Administracion y

Control de la Calidad”, el enfoque en el cliente es el primer principio en el que se basa
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el Sistema de Gestion de Calidad: “El enfoque principal de la gestion de calidad es

satisfacer la necesidad de los clientes y esforzarse en exceder sus expectativas.

- Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes sean determinadas y
convertidas en requerimientos especificos

- Unavez que la informacion sobre las necesidades y expectativas del cliente hayan
sido recolectadas y analizadas, deben ser convertidas en requerimientos
especificos.

- Se deben poseer datos que demuestren la ejecucion de la investigacion para

determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

2.2.3 Servicio al cliente
Conocido por algunos como producto intangible y actualmente cubre a cuatro

segmentos de la economia:

- Comercio al por mayor y al detalle
- Finanzas, seguros y bienes raices
- Transportes, comunicaciones Yy servicios publicos

- Servicios profesionales.
Responde a tres dimensiones:
Primera dimension: la exclamacion: “ayudeme” como por ejemplo:
“Ayudeme con mi contabilidad”
“Ayuademe con seleccionar este articulo”

Peter Druker, experto en administracién y cientifico social, indica que el Sector

Servicios es el mas amplio de la economia contemporanea y que en un momento dado,
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se debe volver a repensar la economia y los sistemas econémicos.
Segunda dimension: la exclamacion: “reparelo” como por ejemplo:
El carro esta en el taller... repéarelo

La lavadora no funciona... reparelo

Figura 2: Expectativa del cliente

“Este tipo de relacion que hoy exige el cliente requiere mucho més que los tltimos
avances tecnoldgicos: requiere el compromiso emocional de todo el personal. Esto
tiene el méas alto valor para los clientes ya que posee un significado: el producto o
servicio en si mismo podria no tener tanto valor, pero la forma en que se

experimenta lo hace diferente y deseable” (Alvarado de Marsano 2013: 142).

2.2.4 Triangulo de Servicio

Es la representacion de la relacion vinculante entre el cliente y la empresa. El
triangulo del servicio representa los tres elementos de estrategia del servicio, gente y
sistemas, los cuales giran mas o menos alrededor del cliente en una interaccién
creativa.

Es una forma radical de incluir al cliente en la concepcidon del negocio.
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Figura 3: El Triangulo del servicio

La
estrategia
del
servicio

El cliente

Los
sistemas

La gente

Fuente: Gerencia del Servicio, Karl Albrecht

2.2.5 Experiencia del Cliente:

Las experiencias y sentimientos que se busca generar con estas acciones en los

clientes son:
- Sentirse bienvenido - Cortesia
- Sentirse valorado - Calidez humana
- Sentirse asistido - Amabilidad
- Sentirse parte de algo importante - Trato personalizado
- Dar la percepcion de ambiente agradable - Confort

- Percepcion de higiene

2.3  Marco Conceptual

2.3.1 Microy Pequeiia Empresa

Segun la Ley N. ° 28015 (2003). La Micro y Pequefia Empresa es la unidad

econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
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organizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
2.3.2 Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

Segun la Ley N. °© 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en

funcién de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).
e Pequefia empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
e Mediana empresa: Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
monto méaximo de 2300 UIT.
2.3.3 Emprendedor
Segun Cabrera (2013). Los emprendedores son un conjunto de lideres que
mueven su poder de influencia con los diferentes publicos y ambientes, a través de sus

suefios y aspiraciones.

Los emprendedores son la “fortaleza y esperanza” de mucha gente, que espera
y anhela poder integrarse, trabajar, aportar y desarrollar su potencial

profesional/laboral en la Mype (suefio) del emprendedor.

2.3.4 Atencion al cliente
Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en practica por una empresa

para que sus clientes pasen de la satisfaccion del primer momento a la fidelizacion
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continua.

2.3.5

2.3.6

Atributo del producto

Una caracteristica o cualidad del producto.

Clientes

Cliente fiel

Es aquel que repite regularmente en el proceso de compra, varia en este proceso
(es decir, no adquiere los mismos productos o servicios, sino que evoluciona
junto a la compaiiia), recomienda su proveedor a otros clientes potenciales, se
demuestra “inmune” a las “tentaciones” de la competencia y tolera
temporalmente alguna deficiencia en el servicio de su proveedor, anteponiendo
su satisfaccion global a fallos ocasionales.

Cliente potencial

Aquel cliente que creemos que se puede convertir en comprador de nuestro
producto o servicio.

Cliente vacilante (Vacilating Customer)

Cliente incapaz de tomar una decision de compra.
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CAPITULO Ill. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis General

Constituye una estrategia al alcance de los propietarios o gerentes de las mypes
del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018, el uso
de herramientas para la gestion como soporte para enfocarse en mejora de la atencién

y satisfaccion del cliente.

3.2  Hipdtesis Especificos
- El habito de brindar un adecuado servicio influye en la satisfaccion del cliente
en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de
Calleria, afio 2018
- Los planes de fidelizacién al cliente tienen influencia en la satisfaccion del
cliente de las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito
de Calleria, afio 2018.
- El cumplimiento de los atributos de calidad de los productos, influyen en la
satisfaccion del cliente en las mypes del sector comercial, venta de ropa y

accesorios, distrito de Calleria, afio 2018.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion
El disefio estd compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor
tratamiento de la investigacion:
e No experimental: Porque el investigador no realizd ninguna accion
intencional sobre las variables.
e Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion)
se obtiene una Gnica vez en un momento dado.
e Descriptiva: Segun Salkind (1998). “Se resefian las caracteristicas o
rasgos de la situacion o fenomeno objeto de estudio.”
e Correlacional: Tiene como propdsito mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de

informacion las bases de datos.

4.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion se caracteriza por ser mixta.

Cuantitativa: En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados se
utiliz6 procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

Cualitativa: Esta basada en la observacion de comportamientos naturales,

discursos, respuestas abiertas para la posterior descripcion de significados.
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4.1.2 Nivel de investigacion
Descriptiva: Consiste en observar y describir la caracterizaciéon de un
fendmeno, hecho o individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o

comportamiento, sin realizar influencia alguna.

4.2  Poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion

El universo o poblacién estan conformada por las mypes del sector comercial,
venta de ropa y accesorios del distrito de Calleria, afio 2018.

Como fuentes de informacion se seleccionaron a la Municipalidad Provincial

de Coronel Portillo y la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria.

Como resultado de la investigacion, se obtuvo como informacion que existen
76 mypes del sector comercial, venta de ropas y accesorios en el distrito de Calleria;

estando incluidas mypes de ropa para nifios y caballeros.

Por este motivo se tuvo que efectuar una verificacion fisica para seleccionar

solo las mypes que se dedican a la venta de ropas y accesorios.

Como resultado final, se confirmd que existen 28 mypes del sector comercial,

venta de ropa y accesorios en el distrito de Calleria.

4.2.2 Muestra
De acuerdo al tamafio de la poblacién, se necesito realizar el calculo de la

muestra con uso de la siguiente formula estadistica:
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Z'PON

= 7] 3
e (N-D+Z'PO

Donde:
N Poblacion
Z | Nivel de confianza 95% (1.96)
E | Margen de error 5% (0.05)
P | probabilidad de éxito 0.5
Q | probabilidad de fracaso 0.5

Con la aplicacion de esta formula obtuvimos que la muestra la conforman 26

mypes, que a continuacion se presentan:
GEY RAZON SOCIAL | DIRECCION |
1 Venta de ropa y accesorios “Chic’s” Jr. Tarapaca 464
2 Novedades “Zena” Jr. Tarapaca 182
3 Venta de ropa y accesorios “Peke’s” Jr. Sucre 539
4 Venta de ropa y accesorios “Boliquet” Jr. Eglinton 550
5 Novedades “Dianass” Jr. Salaverry 793
6 P&B made in moda Jr. Salaverry 795
7 Venta de ropa y accesorios “ASA” Jr. Libertad # 321
8 Modas Moberg Jr. Guillermo Sisley 270
9 Ropa’s y accesorios “Fashion Law” Jr. Tacna 115
10 Haya Modas y Servicios Av. Manuel Arévalo
11 Paradise Pucallpa Jr. Independencia 820
12 Ropa’s y accesorios “Verdnica” Jr. Yurimaguas 291
13 Agu shop Jr. Urubamba 347
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14 Modas y accesorios “Villacrez” Jr. Independencia # 280

15 Mom & Me Store Jr. Revolucion 798

16 His and Hers Jr. Augusto B. Leguia 475
17 Novedades “Gata” Psje. Las américas 259

18 Ropa’s y accesorios “Mama pulpo” Jr. Eduardo del Aguila 595
19 Novedades de mami Jr. Eduardo del Aguila 220
20 Ropa’s y accesorios “Katty” Jr. Tacna 628

21 Rosas y corbatas Jr. Independencia 618

22 Divas fashion Jr. Tarapaca 1017

23 Ropa’s y accesorios “Kawei” Jr. Alfonso Ugarte 520

24 Ropa’s y accesorios “Nove” Psje. Mariano Céardenas 177
25 Maxine Pucallpa Jr. Ucayali 220

26 Moda’s Exclusive Jr. Julio C. Delgado 141

Fuente: elaboracion propia.

22




(D)
L]
-
@
<
o
<
>

4.3

Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables

Gestién de Calidad

Definicion Conceptual

de

Internacionales que especifican las

Son una serie estandares

recomendaciones y requerimientos
para el disefio y valoracion de un
sistema de gestion que asegure gue
los productos  satisfagan  los
requerimientos

(Autor: Dan Ciampa 1993)

especificados.

Definicion Operacional

Opinidn del microempresario respecto
a Gestion de Calidad.

items del Cuestionario

¢La administracion aplica técnicas de

gestion de calidad?

Opinidn del microempresario respecto

a los Procesos Claves de la empresa.

¢Se han estandarizado los procesos clave de

la empresa?

Opinioén del microempresario respecto

a la Solucion de Problemas.

¢Se aplica técnicas para la solucion de
problemas?
¢Recoge sugerencias y atiende reclamos del

cliente?

Enfoque en el cliente

Es la identificacion de los
requerimientos de los clientes y la
medicion de su satisfaccion, obedece
a un proceso metodoldgico con una
secuencia de pasos. (Autor: Jacques

Horovitz 2000)

Opinidn del microempresario respecto

a su Infraestructura del local.

¢Cuenta con la infraestructura para brindar

el servicio esperado?

Opinidn del microempresario respecto
a la Vocacion de Servicio de su

Personal.

¢Capacita al personal para asegurar la
eficacia en el servicio?
;Se tiene establecido un protocolo de

atencion al cliente?

Fuente: elaboracion propia
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4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas
En la investigacion se aplicaron las siguientes técnicas:
e Encuesta
e Entrevista
4.4.2 Instrumentos
Se elabord un cuestionario estructurado de 22 preguntas, contenidos en una
encuesta.
45  Plan de Analisis
El tratamiento de los datos que se recolectaron para la investigacion fue bajo
el andlisis descriptivo. La tabulacion se realizd con el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24.
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4.6 Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

INSTRUMENTOS |

¢Como llegan a
influir las estrategias
de atencién en la
satisfaccion del
cliente en las mypes
del sector comercial,
de venta de ropa y
accesorios, distrito
de Calleria, afio

2018?

Objetivo General

Hipotesis General

Determinar si  la
gestion  bajo el
enfoque de atencion
al cliente influye en
la satisfaccion del
cliente en las mypes
del sector comercial,
ropa y
distrito

venta de
accesorios,
de Calleria, afio
2018.

Constituye una
estrategia al alcance
de los propietarios o
gerentes de las
mypes del sector
comercial, venta de
ropa y accesorios,
distrito de Calleria,
afio 2018, el uso de
herramientas para la
gestion como soporte
para enfocarse en
mejora de la atencion
y satisfaccion del

cliente.

Variable
Dependiente
Atencion al

Cliente

Variable
Independiente
Gestion de
Calidad

Tipo de

Investigacion:

Mixta: Cuantitativa y

Cualitativa.

Nivel de
Investigacion:

Descriptiva.

Disefio de la
Investigacion:
no experimental,

trasversal
descriptivo,

correlacional.

Técnicas
. Entrevista

. Encuesta

Fuentes:

- Municipalidad
Provincial de
Coronel Portillo.

- Oficina de atencion
al contribuyente de

la Sunat.
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Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificos

- Determinar si el
servicio influye en
la satisfaccion del
cliente en las
mypes del sector
comercial, venta

de ropa y

El  habito de
brindar un
adecuado servicio
influye en la
satisfaccion  del
cliente en |las

mypes del sector

Instrumento:

Cuestionario

Poblacion
28 mypes del sector
comercial, venta de
ropa y accesorios del

distrito de Calleria.

Muestra
Segln formula
estadistica son 26

mypes.
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accesorios, distrito
de Calleria, afio
2018.

Determinar si las
acciones de
fidelizacion

influyen en la
satisfaccion  del
cliente en las
mypes del sector
comercial, venta
de ropa y
accesorios, distrito
de Calleria, afio

2018.

Determinar si la
calidad influye en

la satisfaccion del

comercial, venta
de ropa y
accesorios, distrito
de Calleria, afio

2018

Los planes de
fidelizacién al
cliente tienen
influencia en la
satisfaccion  del
cliente de |las
mypes del sector
comercial, venta
de ropa y
accesorios, distrito
de Calleria, afio

2018.
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cliente en las
mypes del sector
comercial, venta
de ropa y
accesorios, distrito
de Calleria, afo

2018.

El cumplimiento
de los atributos de
calidad de los
productos,

influyen en la
satisfaccion  del
cliente en |las
mypes del sector
comercial, venta
de ropa y
accesorios, distrito
de Calleria, afio

2018.

Fuente: elaboracion propia
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4.7

Principios Eticos

La investigacion se realizo respetando los siguientes principios:

Proteccion a las personas. - Fundamentado en la dignidad humana, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

Beneficencia y no maleficencia. - Fundamentado en la integridad y
minimizar los efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - Fundamentado en la equidad vy justicia de participar a todas las
personas que participan de la investigacion el derecho a acceder a sus
resultados.

Integridad cientifica. - Fundamentado de hacer extensiva la investigacion
propagando el conocimiento.

Consentimiento informado y expreso. -Fundamentado en la voluntad, de

las personas de ser sujetos de la investigacion.
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CAPITULOYV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados:

A Perfil del microempresario

Tabla 3: ¢ Cuél es la edad del microempresario?

) ) _ ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido De 22 a 29 afios 9 34,6 34,6 34,6
De 30 a 39 afos 5 19,2 19,2 53,8
De 40 a 49 afios 12 46,2 46,2 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 4: ¢ Cual es la edad del microempresario?

Porcentaje

De 22 a 29 afios De 30 a 39 afios De 40 a 49 afios

¢Cual es la edad del microempresario?

Fuente: Tabla 3

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:
Segun las encuestas, los microempresarios estan en los siguientes rangos de edad: entre
“40 a 49” afios (46,2%), de “22 a 29 afios” (34,6%) y de “30 a 39 afios (19,2%).

30



Tabla 4: ;Cuél es el sexo del microempresario?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Hombre 9 34,6 34,6 34,6
Mujer 17 65,4 65,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 5: ¢ Cudl es el sexo del microempresario?

Porcentaje

Hombre Mujer

¢£Cual es el sexo del microempresario?

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Segun las encuestas, el 65.4% de los microempresarios son de sexo femenino; 34.6%

corresponde al sexo masculino.
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Tabla 5: ¢ Cuantos afios tiene funcionando su empresa?

) ) . ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido  De1 a2 afios 6 23,1 23,1 23,1
De 3 a 6 afios 8 30,8 30,8 53,8
De 7 a mas 12 46,2 46,2 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 6: ¢ Cuantos afios tiene funcionando su empresa?

Porcentaje

De 1 a2 afios De 3 a6 afios De 7 a mas

¢Cuantos afios tiene funcionando su empresa?

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

De acuerdo a los datos recopilados en la investigacion, el 46,2% de estas empresas
tienen de “7 a mas afios de funcionamiento; el 30,8% vienen funcionando de “3 a 6”

afios y de “1 a 2” afios representan un 23.08%.
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Tabla 6: ;{ Cuéntos trabajadores laboran en su empresa?

) ) . ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Valido Dela4 17 65,4 65,4 65,4
De5a8 6 23,1 23,1 88,5
De 9 a mas 3 11,5 11,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacién a las mypes en estudio.

Figura 7: ¢ Cuantos trabajadores laboran en su empresa?

Porcentaje

Delad De5ab De 9 a mas

¢Cuantos trabajadores laboran en su empresa?

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Segun las encuestas, el 65,4% de las microempresas del sector comercial, venta de
ropa y accesorios, tienen de “1 a 4 trabajadores”; 23,1% tienen de “5 a 8 trabajadores”

y de “9 a mas” trabajadores representan un 11,5%.
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Tabla 7: (Su empresa tiene elaborado un organigrama?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 3 11,5 11,5 11,5
No 23 88,5 88,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 8: ¢ Su empresa tiene elaborado un organigrama?

Porcentaje

Si Mo

éSu empresa tiene elaborado un organigrama?

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Segun la informacidn recogida de los encuestados, el 88,5% no tiene un organigrama.
Las mypes que si la tienen, representan el 11,51%. Esta herramienta de gestion ayuda

a clarificar la jerarquia y funcién a los miembros de la organizacion.
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Tabla 8: ¢ Su empresa tiene manual de organizacion y funciones?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 5 19,2 19,2 19,2
No 21 80,8 80,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 9: ¢ Su empresa tiene manual de organizacion y funciones?

Porcentaje

Si {1

:Su empresatiene manual de organizacion y funciones?

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Seguln la informacion recogida de los encuestados, el 80,8% no tiene un manual de

organizacion y funciones. Las mypes que si la tienen, representan el 19,2%.
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B. De la gestion de calidad

Tabla 9: ¢ La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 10 38,5 385 385
No 16 61,5 61,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 10: ¢La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?

Porcentaje

Si Mo

¢iLa administracion esta enfocada en la gestion de
calidad?

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Segln la investigacion, sélo el 38,5% de las mypes conducen sus operaciones
enfocados en la gestion de calidad. Para el 61,5% representa una oportunidad de

mejora.
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Tabla 10: ¢Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?

_ ) ) _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido Si 4 15,4 15,4 15,4
No 22 84,6 84,6 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 11: ;Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?

Porcentaje

Si Mo

;Se gestiona con el uso de herramientas
administrativas?

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Los resultados de las encuestas reflejan que solo el 15,4% de las mypes hacen uso de
herramientas de gestion administrativa. Este hallazgo refleja que la administracion en
el sector es mas empirica por el poco conocimiento gerencial de los microempresarios.
El sector de mypes que no utilizan herramientas representa el 84,6%.
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Tabla 11: ¢ Su organizacion se guia por su mision y vision?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 7 26,9 26,9 26,9
No 19 73,1 73,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 12: ¢{Su organizacion se guia por su mision y vision?

Porcentaje

Si Mo

¢£SuU organizacion se guia por su mision y vision?

Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Como se aprecia en la grafica, el 73,1% de las mypes no ha definido la misién, visién
y valores de su organizacion empresarial. La ausencia de esta estrategia las coloca en
desventaja como empresas porque no ayuda a que la organizacion tenga claro la
direccion hacia donde se dirigen.
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Tabla 12: ¢Se han estandarizado los procesos clave de la empresa?

) . ) _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 14 53,8 53,8 53,8
No 12 46,2 46,2 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 13: ¢ Se han estandarizado los procesos clave de la empresa?

Porcentaje

Si ]

¢Se han estandarizado los procesos clave de la
empresa?

Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

En la investigacion se halla que el 53,9% de las mypes mantienen estandarizados los
procesos clave de su empresa. Sin embargo, para el 46,2% sus actividades no estan
identificadas y controladas, generando probablemente sobrecostos.
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Tabla 13: ¢Su empresa tiene definido un plan de gestion?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 11 42,3 42,3 42,3
No 15 57,7 57,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 14: ;Su empresa tiene definido un plan de gestion?

Porcentaje

Si MNa

£Su empresa tiene definido un plan de gestion?

Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Segun las encuestas, el 42,3% de los microempresarios se guian de un plan de
negocios, constituye una fortaleza frente al 57,7% que prescinden de esta importante

herramienta que los podria advertir de riesgos en su gestion, inclusive.
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Tabla 14: Las decisiones empresariales se toman como referencia:

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vaélido  Experiencia de vida 18 69,2 69,2 69,2
Hechos y datos 8 30,8 30,8 100,0

Total 26 100,0 100,0
Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 15: Las decisiones empresariales se toman como referencia:

Porcentaje

Experiencia de vida Hechos y datos

¢éLas decisiones empresariales se toman como
referencia:

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Para el 69,2% de las mypes encuestadas, sus microempresarios toman como
informacion de referencia para la toma de decisiones la “experiencia”. Solo el 30,8%
se basan a hechos y datos (reportes y/o informes), es decir informacién confiable que

asegura una guia para mejores decisiones.

41



C. De atencidn al cliente

Tabla 15: ¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y
preferencias de los clientes?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido Si 10 38,5 38,5 38,5
No 16 61,5 61,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 16: ¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y
preferencias de los clientes?

Porcentaje

S e

¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a
expectativas y preferencias de los clientes?

Fuente: Tabla 15

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Segun las encuestas el 38,5% de las mypes realizaron un estudio de mercado para
conocer las expectativas y preferencias del cliente. Por otra parte, el 61,5% carece de

este estudio. Algunos indican que es costoso y no tienen el presupuesto.

42



Tabla 16: ¢;Ha seleccionado su segmento de mercado?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 17 65,4 65,4 65,4
No 9 34,6 34,6 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuentel: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 17: ¢Ha seleccionado su segmento de mercado?

Porcentaje

Si Mo

iHa seleccionado su segmento de mercado?

Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

De acuerdo a las encuestas, el 65,4% de las mypes ha seleccionado su mercado
objetivo. Se considera una fortaleza dentro de las préacticas de servicio al cliente, a fin

de direccionar los esfuerzos al logro de los objetivos comerciales.
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Tabla 17: ¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan

los clientes?
) . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 20 76,9 76,9 76,9
No 6 23,1 23,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 18: ;Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan
los clientes?

Porcentaje

S0 Mo

¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion
que esperan los clientes?

Fuente: Tabla 17

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Para el 76,9% de las mypes en investigacion -segun se recoge de las encuestas- cuentan
con la infraestructura para brindar la atencion que esperan sus clientes. Sin embargo,

para el 23,1% es una debilidad.
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Tabla 18: ;Capacita al personal que atiende al cliente?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 14 53,8 53,8 53,8
No 12 46,2 46,2 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 19: ¢ Capacita al personal que atiende al cliente?

Porcentaje

Si ]

¢Capacita al personal que atiende al cliente?

Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

De acuerdo a las encuestas realizadas a los microempresarios, el 53,9% ha efectuado
capacitacion al personal. Lo cual demuestra un interés por brindar un mejor servicio

al cliente que los visita. Representa una oportunidad de mejora para el 46,2%.
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Tabla 19: ¢Se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 7 26,9 26,9 26,9
No 19 73,1 73,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 20: ¢Se tiene establecido un protocolo de atencién al cliente?

Porcentaje

Si Mo

éiSe tiene establecido un protocolo de atencion al
cliente?

Fuente: Tabla 19

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:
Segun la investigacion solo el 26,9% de las mypes encuestadas tiene difundido
protocolos de atencién al cliente. La mayoria carece de esta herramienta (73.1%),

principalmente por desconocimiento de sus propietarios.
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Tabla 20: ¢Sus productos son previamente revisados antes de ser ofrecidos?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 21 80,8 80,8 80,8
No 5 19,2 19,2 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 21: ¢ Sus productos son previamente revisados antes de ser ofrecidos?

Porcentaje

Si Mo

¢£Sus productos son previamente revisados antes de ser
ofrecidos?

Fuente: Tabla 20

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:
Segun la investigacion, el 80,8% de las mypes tienen el habito de revisar sus productos
antes de ser ofrecidos a sus clientes. Representa una importante practica que previene

que el cliente experimente una mala experiencia de compra.
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Tabla 21: ;Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?

. . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 9 34,6 34,6 34,6
No 17 65,4 65,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 22: ;Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?

Porcentaje

S Ma

¢Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?

Fuente: Tabla 21

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

El 34.6% de las mypes en estudio, muestran actitud positiva para el registro de
sugerencias y reclamos de sus clientes. No es una fortaleza en la mayoria de las mypes
en estudio (65.4%).
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Tabla 22: ¢Evalla en su personal la actitud de servicio?

) . ) _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 10 38,5 38,5 38,5
No 16 61,5 61,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 23: ¢{Evalua en su personal la actitud de servicio?

Porcentaje

Si Mo

iEvalua en su personal la actitud de servicio?

Fuente: Tabla 22

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

De acuerdo a los resultados obtenidos de los encuestados, el 38,5% de las mypes si
evaltan la actitud de servicio de su personal. Para el 61.5% no tiene prioridad este

aspecto.
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Tabla 23: ;Evalula el nivel de satisfaccion del cliente?

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido Permanente 6 23,1 23,1 23,1
Eventual 11 42,3 42,3 65,4
No se hace 9 34,6 34,6 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 24: ;Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?

Porcentaje

Permanente Eventual Mo se hace

iEvalla el nivel de satisfaccion del cliente?

Fuente: Tabla 23

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:
Segln los microempresarios, la importancia de evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente se da “eventualmente” 42,3%. Para el 23,1% “permanentemente”; ambos

representan buenas practicas de gestion. Para el 34,6% no representa interes.
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Tabla 24: ¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atenciéon?

) . ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido  Si 5 19,2 19,2 19,2
No 21 80,8 80,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Segun datos obtenidos en la investigacion a las mypes en estudio.

Figura 25: ¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencion?

Porcentaje

Si ]

¢sTiene un plan de accion para mejorar la calidad de
atencion?

Fuente: Tabla 24

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS:

Segln la investigacion solo el 19,2% de las mypes posee un plan de accién para
mejorar la calidad de atencion al cliente, situacion que representa una debilidad de
gestion en el sector.
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5.2  Analisis de resultados

De los resultados que se han obtenido en la investigacion a las mypes
seleccionadas de la muestra ubicadas en el distrito de Calleria, se proceder a realizar
una confrontacion analitica con el objetivo general, objetivos especificos, hipotesis e

investigaciones que se citaron en el capitulo de revision de literatura.

Respecto al Objetivo general:
“Reconocer si la gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente influye en la
satisfaccion del cliente en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios,

distrito de Calleria, ano 2018”.

De acuerdo a las respuestas que se obtuvieron de los microempresarios, la
gestion que realizan en atencién al cliente no es eficaz, porque es eminentemente
empirica y no técnica. Los microempresarios toman decisiones seguin sus percepciones
y no se basan en analisis provenientes del comportamiento y expectativas del cliente.
Estas tienen una caracteristica de corto plazo y se requiere de capacitacién gerencial

para una gestion méas ordenada y estratégica.

Esta apreciacion se evidencia en los siguientes resultados:

e ;La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?.- Segun la
investigacion, sélo el 38,5% de las mypes conducen sus operaciones enfocados
en la gestion de calidad. Para el 61,5% representa una oportunidad de mejora.

e (Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?.- Los resultados
de las encuestas reflejan que solo el 15,4% de las mypes hacen uso de

herramientas de gestion administrativa. Este hallazgo refleja que la
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administracion en el sector es mas empirica por el poco conocimiento gerencial
de los microempresarios. El sector de mypes que no utilizan herramientas
representa el 84,6%.

e ;Su organizacion se guia por su mision y vision?.- Como se aprecia en la
gréafica, el 73,1% de las mypes no ha definido la mision, vision y valores de su
organizacion empresarial. La ausencia de esta estrategia las coloca en
desventaja como empresas porque no ayuda a que la organizacion tenga claro

la direccidn hacia donde se dirigen.

En la siguiente pregunta, referida al Plan de Gestidn de la empresa, en algunas
mypes que poseen esta herramienta, esta no se utiliza por la falta de comprension o
uso de parte de los microempresarios, causada por el poco conocimiento de su

importancia y manejo:

¢ Su empresa tiene definido un plan de gestion?.-Segun las encuestas, el
42,3% de los microempresarios se guian de un plan de negocios, constituye una
fortaleza frente al 57,7% que prescinden de esta importante herramienta que los podria
advertir de riesgos en su gestion, inclusive. Veliz, S. (2015), en su tesis “Plan de
negocios para una tienda virtual de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento de
imagen para el afio 2015, para optar el titulo profesional de Ingenieria en
Administracion de Empresas, Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, explica
entre sus conclusiones, la importancia del Plan de Negocios para guiar la factibilidad
de la actividad comercial, dice: “se establece que la actividad econdmica es la de
comercializar variedades de prendas de vestir para el publico en general entre la edad

de 20 y 45 afios, en estos servicios se ofrece el asesoramiento sobre imagen y cuidado
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personal. Por lo tanto, este plan de negocio tiene la idea de realizar ventas de ropas
femeninas y asesoramiento de moda, donde ofreceran buena atencion y productos de

excelente calidad”.

Respecto al Objetivo especifico:
“Reconocer si el servicio influye en la satisfaccion del cliente en las mypes del

sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018”

Tratar a clientes, es tratar de servicios. Entre los pocos conocimientos técnicos
que manejan los microempresarios se destaca que se comprende perfectamente que el
cliente es el “motor” del negocio. Y se le brinda todo lo que esté al alcance para hacerlo
sentir importante. Esto se evidencia en la infraestructura y la capacitacion que en algin

grado se otorga a los colaboradores:

- ¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan los
clientes?.- Para el 76,9% de las mypes en investigacion -segun se recoge de
las encuestas- cuentan con la infraestructura para brindar la atencion que
esperan sus clientes. Sin embargo, para el 23,1% es una debilidad.

- ¢Capacita al personal que atiende al cliente?.- De acuerdo a las encuestas
realizadas a los microempresarios, el 53,9% ha efectuado capacitacion al
personal. Lo cual demuestra un interés por brindar un mejor servicio al cliente
que los visita. Representa una oportunidad de mejora para el 46,2%.

Respecto al Objetivo especifico:

“Conocer si las acciones de fidelizacion influyen en la satisfaccion del cliente en
las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio

2018."
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Por supuesto que funcionan. Dentro de las mejores practicas que se han
determinado en la investigacion a las mypes del sector comercial, venta de ropa y
accesorios esta la supervision de los productos a ofrecer a los clientes:

- ¢Sus productos son previamente revisados antes de ser ofrecidos?.- Segln
la investigacion, el 80,8% de las mypes tienen el habito de revisar sus
productos antes de ser ofrecidos a sus clientes. Representa una importante
practica que previene que el cliente experimente una mala experiencia de

compra.

Finalmente, respecto a la Hipdtesis General

“Constituye una estrategia al alcance de los propietarios o gerentes de las
mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018,
el uso de herramientas para la gestion como soporte para enfocarse en mejora de la

atencion y satisfaccion del cliente.”

Nuestra hip6tesis se cumple solamente en aquellas mypes del sector en estudio
cuyos propietarios han comprendido que es necesario conocer que es lo que el cliente
espera encontrar en sus negocios y se da con el estudio de mercado.

¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y
preferencias de los clientes?.- Segun las encuestas el 38,5% de las mypes realizaron
un estudio de mercado para conocer las expectativas y preferencias del cliente. Por
otra parte, el 61,5% carece de este estudio. Algunos indican que es costoso y no tienen
el presupuesto.

Segln Diaz, M. (2016), en su tesis titulada “Plan de negocios para una tienda

de ropa y accesorios para mujeres”, para optar el titulo profesional de Magister en
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Gerencia y Administracion, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas; cuyo
objetivo fue presentar un modelo de negocio donde se ofrezca a nuestro inversionista
un plan de negocio rentable y sostenible. Concluye que “no se puede iniciar un negocio
sin antes hacer un estudio a la poblacién sobre sus necesidades o productos que ellos
requieren, por eso es importante el analisis tanto del mercado como financiero, para
realizar este plan de negocio es necesario contar con estrategias para lograr un solo
objetivo. Por lo tanto, para la creacién de una empresa deben tener en claro cuéles
son sus objetivos y cudl es la meta que quieren lograr, de este modo deben transmitir
a los colaboradores una meta fija y conseguir que todos vayan a una sola direccion”,

afirmo.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1  Conclusiones

De acuerdo a las respuestas que se obtuvieron de los microempresarios, se
concluye que la gestién que realizan en atencion al cliente no es eficaz, porque es
eminentemente empirica y no técnica. Los microempresarios toman decisiones segun
sus percepciones y tienen una caracteristica de corto plazo. Esto evidencia que

requieren de capacitacion gerencial para una gestion mas ordenada y estratégica.

No tienen mision y vision y solo el 46% cuenta con plan de gestidn, sin

embargo, este no es aprovechado porque la falta de conocimiento gerencial de su uso.

Es aspectos de atencion al cliente, algunos microempresarios han brindado
importancia de agenciarse de un estudio de expectativas y preferencias de sus clientes
muy necesarios para afinar mejor sus estrategias en adquisicion de mercaderia. Este
estudio les ha permitido también seleccionar mejor el segmento de mercado a

satisfacer.

La infraestructura es una gran ventaja en el 76,9% de estos negocios y responde
al enfoque de atencion y satisfaccion al cliente el cual refuerzan con la capacitacién al

personal para atencion.

Finalmente, se concluye que solo el 38,5% de los microempresarios
encuestados han comprendido que es necesario conocer que es lo que el cliente espera
encontrar en sus negocios y la importancia de una gestion basada en la calidad como

soporte.
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6.2 Recomendaciones

Los microempresarios de las mypes del sector comercial, venta de ropa y
accesorios del distrito de Calleria tienen que asumir un plan de mejora para alcanzar

una gestion mas eficaz para mantener satisfechos a sus clientes:

Por tal motivo se propone implementar en la gestion el organigrama funcional
y manual de organizacion y funciones.

La programacion de evaluacion de actitud de servicio de su personal. No basta
con la capacitacion.

Programar acciones de evaluacion de satisfaccion del cliente, para obtener
valiosa informacion respecto a sus percepciones.

Mantener un plan de accion para mejorar la calidad de atencion permanente, y

generar protocolos de atencion y difundirlos entre el personal.
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ANEXOS

1.- Cronograma

Tabla 25: Cronograma de actividades

2018-11

NOVIEMBRE Ene-19

SETIEMBRE OCTUBRE DICIEMBRE

ACTIVIDADES Semana Semana Semana Semana

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1
O O g | O | g O O | | O O

Inicio de clases

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

O|lojlo|lw

Titulo del proyecto de investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracion del Marco Tebrico y conceptual.

ojlojloljojojlals

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

O
ojo|lo|lo

Presentacion de Proyectos de Investigacion.

Elaboracion de Encuestas, tabulacion, gréficos. 0 0 a 0 0

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones. 0

Revision de referencias bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.

Revision turnitin.

Oo|lo|lo|jlo|ldo
Oo|lo|jo|o.o

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

Prebanca 0

Levantamiento observaciones Jurado 0 0

Sustentacion del informe final. 0

Entrega de Empastado y Acta 0
Cierre de Taller 0

Fuente: elaboracion propia
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2.-  Presupuesto

Para la elaboracion del presente informe de investigacion, se necesitd de un

presupuesto que asciende a S/. 5,059.00

Tabla 26: Presupuesto General

COSTO
UNIDAD UNITARIO
RECURSOS HUMANOS
Asesor de tesis 1 2,000.00 2,000.00
Taller de Titulacion 1 2,000.00 2,000.00
sub total 4,000.00
UTILES DE OFICINA
Papel bond A4 1 millar 22.00 22.00
Lapiceros 2 3.00 6.00
Folder Manila 1 Pack 10.00 10.00
USB 4 gigas 1 25.00 25.00
Perforador 1 12.00 12.00
Clips 1 3.00 3.00
sub total 78.00
EQUIPO
Alquiler de Laptop 1 600.00 600.00
Impresora a color y negro 1 250.00 250.00
sub total 600.00
SERVICIOS
Internet 45 horas 1.00 45.00
Anillados 4 7.00 28.00
Fotocopias 280 hojas 0.10 28.00
sub total 101.00
TRANSPORTE Y ALIMENTACION
Transporte local ida y vuelta 2 dias 10.00 20.00
Desayuno y Almuerzo 4 dias 10.00 40.00
Blusa y Pantaldn Sastre para la sustentacion de mi tesis 220.00 220.00
TOTAL COSTO 5,059.00

Fuente: elaboracion propia
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3.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
EMPRESA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacién encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion bajo el enfoque de Atencién al Cliente en las Mypes del

sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018”.

Encuestado:

()t et Fecha:......./....../20....
A Respecto al microempresario:

1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De 22 a 29 afios ( ), De 30 a 39 afios ( ), De 40 a 49 afios ( )

2. ¢ Cual es el sexo del microempresario?
a) Hombre () b) Mujer ()

3. ¢ Cuantos afios tiene funcionando su empresa?
De 1a2afios () De 3 a6 afios () De7amaés ()
4. ¢ Cuantos trabajadores laboran en su empresa?

Dela4() De5a8() De9améas()
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¢ Su empresa tiene elaborado un organigrama?
a) Si() b) No ()
¢ Su empresa tiene manual de organizacion y funciones?

a) Si() b)No()

De la gestion de calidad

¢La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?
a) Si() b)No()

¢ Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?
a) Si() b)yNo()

¢ Su organizacién se guia por su mision y vision?

a) Si() b)No()

¢ Se han estandarizado los procesos clave de la empresa?
a) Si() b) No ()

¢ Su empresa tiene definido un plan de gestion?

a) Si() b) No ()

¢Las decisiones empresariales se toman como referencia:
a) Experiencia de vida ()

b) Hechos y datos ()

De atencion al cliente

¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y
preferencias de los clientes?

a) Si( ) b) No ( )

¢Ha seleccionado un segmento de mercado?

a) Si() b)No ()
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan los
clientes?

a) Si() b) No ()

¢ Capacita al personal que atiende al cliente?

a) Si() b) No ()

¢ Se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente?

a) Si() b) No ()

¢Sus productos son previamente revisados antes de ser ofrecidos?
a) Si() b)yNo()

¢Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?

a) Si () b)No()

¢Evalla en su personal la actitud de servicio?

a) Si () b)No()

¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?

a) Permanente ()
b) Mensual ()
¢) Eventual ()
d) No se hace ()

¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencion?

a) Si () b)No()

Pucallpa, noviembre 2018
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4.- Encuesta elaborada

Fotografia 1

Venta de ropa y accesorios “Estrellita”
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Fotografia 2

Venta de ropa y accesorios “Veronica”
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