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RESUMEN 

En la presente investigación se ha formulado como enunciado del problema: ¿Cuáles 

son las mejoras de la atención al cliente como factor relevante para la gestión de 

calidad en las micro y pequeñas empresas del sector servicio, rubro transporte 

interregional en el distrito de Huánuco, 2020?, y ante esta problemática se formuló el 

siguiente objetivo general: Proponer las mejoras de la atención al cliente como factor 

relevante para la gestión de calidad en la mype sector servicio, rubro transporte 

interregional en el distrito de Huánuco, 2020. La metodología fue de tipo 

cuantitativo, de diseño no experimental y de corte transversal. Obtuvimos los 

siguientes resultados: Gestión de calidad: El 50% de las empresas en estudio 

mencionaron la prioridad de la dirección para la implementación de un sistema de 

gestión de calidad, En cuanto el 57% siempre realizan encuesta de satisfacción al 

cliente para medir el grado de calidad de entrega del producto. Atención al cliente: El 

64% mencionaron que si se encuentran satisfechos por el servicio brindado y 

además, mencionan que es el servicio esperado por la empresa, mientras el 50% de 

las empresas que sus empleados se preocupan por los intereses de sus clientes y hace 

que estas empresas brinden un valor agregado a comparación de otras y el 64% de 

los empleados de las empresas se encuentran dispuestos siempre de ayudar a los 

clientes y ser parte de su solución de ellos. Como conclusión de la investigación se 

elaboró una propuesta de mejora para la atención al cliente como factor relevante 

para la gestión de calidad. 

Palabras clave: Atención a los clientes, Gestión de calidad, Mypes.  
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ABSTRACT 

 

This research has formulated as a statement of the problem: What are the 

improvements in customer service as a relevant factor for quality management in 

micro and small companies in the service sector, interregional transport item in the 

district of Huánuco, 2020?, and in the face of this problem, the following general 

objective was formulated: Propose improvements in customer service as a relevant 

factor for quality management in the mype service sector, interregional transport 

item in the district of Huánuco, 2020. The methodology was quantitative type, non-

experimental design and cross-sectional. We obtained the following results: Quality 

management: 50% of the companies under study mentioned the priority of the 

management for the implementation of a quality management system, while 57% 

always carry out a customer satisfaction survey to measure the degree quality of 

product delivery. Customer service: 64% mentioned that if they are satisfied with the 

service provided and also mention that it is the service expected by the company, 

while 50% of the companies that their employees care about the interests of their 

customers and do that these companies provide added value compared to others and 

64% of company employees are always willing to help customers and be part of their 

solution. As a conclusion to the research, a proposal was made to improve customer 

service improvements as a relevant factor for quality management. 

 

Keywords: Customer service, Quality management, Mypes. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La Universidad Católica Los Ángeles De Chimbote, a través de su 

escuela profesional de administración estableció como línea de investigación, 

gestión de calidad en las Mypes del Perú y esta es nuestra inquietud como 

investigadores buscar que estas empresas sean cada vez más optimas razón 

por la cual creyéndose importante Dada la problemática descriptiva a través 

del presente trabajo de investigación la que se denomina: propuesta de mejora 

en la atención al cliente como factor relevante para la gestión de calidad en la 

MYPE sector servicio, rubro transporte interregional, distrito Huánuco, 2020. 

  

Forrellat (2014), en la actualidad, la aplicación del concepto de 

calidad a los servicios de transporte gana cada vez más importancia. Sin 

embargo, implementar un servicio de calidad no es tarea fácil y requiere de 

un cambio cultural de la organización que involucra todos los actores de la 

organización, en áreas de satisfacer las necesidades y preferencias de los 

clientes. 

 

En el aspecto Internacional el desempeño en calidad se sustenta en la 

medición de resultados, de procesos y de la satisfacción de los clientes y sus 

familias, y su meta es lograr la mejora continua. Existen muchos factores a 

considerar al momento de potenciar el desempeño con calidad, pero los 

esfuerzos deben orientarse a cómo se hacen las cosas, estandarizar procesos, 

acreditar servicios. Estas herramientas permitirán mejorar el trato y disminuir 

los errores administrativos, lo cual posibilitará tener un mejor manejo, que sin 
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duda será reconocido por la población. Seguir trabajando para mejorar la 

satisfacción del cliente, la relación con los clientes, localizar y disminuir los 

errores, trabajar en equipo, hacer partícipe a todos, sentirse parte de una 

organización que nos necesita y que avanza hacia los nuevos cambios que el 

sistema y el mundo necesitan, son la esencia de la cultura de calidad. Servat 

(2011) menciona que, en las últimas cuatro décadas, es que se le ha empezado 

a prestar una seria atención a la "satisfacción del cliente". Una de las 

disciplinas que inicialmente empezó a tocar el tema, fue el área de 

investigación de mercados abanderada por el Dr. Kotler. Posteriormente, el 

área de mercadeo se centró en temas como psicología del consumidor y 

estrategias/producto mercado. En Norteamérica, la mayor influencia para 

hacer reflexionar a las empresas sobre la importancia de las necesidades de 

los clientes ha sido a partir de los años setenta con el movimiento de calidad 

total. Todos los gurús tales como: Deming, Jurán, Crosby, Conway y 

Feigenbaum, han sido enfáticos en hacer mucho hincapié en la importancia 

del tema del cliente.  

 

En el Perú las empresas de hoy en día, amenazadas por la competencia 

extranjera y las nuevas reglas de juego que ha generado en el comercio 

exterior la globalización, tienen que vender productos y/o servicios, más que 

nunca, que satisfagan los requerimientos de sus clientes para así poder 

mantenerlos y hacerse, como consecuencia, más competitivas y ser eficaces 

en su funcionamiento.  
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Ante este panorama, se ubica los factores observados a que obedece la 

situación actual de las Empresas de Transportes Interregional: son empresas 

en el rubro de servicios, dichas empresas cuentan con una estructura orgánica 

definida por los dueños, pero no defina en un documento; esto quiere decir 

que las empresas mencionada se desempeña siguiendo un protocolo por los 

encargados de la misma. Las áreas de las empresas debido a la función que 

realizan se completan una a otras existiendo una buena comunicación y 

coordinación al realizar su trabajo. A todo este cabe mencionar que los 

trabajadores no se encuentran bien remunerados, esto hace que no se 

identifique con la empresa. 

 

Al nivel Local esto no es ajeno de que las empresas en el aspecto de 

calidad no realizan capacitaciones a la parte gerencial y, por ende, el trato a 

los clientes no son las más adecuadas, esto se evidencia en las empresas de 

transporte interregional de Huánuco que no lograría la satisfacción del cliente 

y esto sería un aspecto negativo para lograr que las empresas logren ser 

competitivo y por ende los ingresos de la empresa se verían afectadas y 

bajaría su rentabilidad. 

 

Para tal efecto se ha formulado el siguiente enunciado:  

¿Cuáles son las mejoras de la atención al cliente como factor relevante 

para la gestión de calidad en las micro y pequeñas empresas del sector 

servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huánuco, 2020? 
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 Para lo cual se formuló el objetivo general: Proponer las mejoras de la 

atención al cliente como factor relevante para la gestión de calidad en la mype 

sector servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huánuco, 2020. 

 

Y como objetivos específicos: 

 Identificar los factores relevantes de la atención al cliente 

como factor relevante para la gestión de calidad en la mype sector servicio, 

rubro transporte interregional en el distrito de Huánuco, 2020. 

 Describir los factores relevantes de la atención al cliente como 

factor relevante para la gestión de calidad en la mype sector servicio, rubro 

transporte interregional en el distrito de Huánuco, 2020. 

 Elaborar y proponer la propuesta de mejora para la atención al 

cliente como factor relevante para la gestión de calidad en la mype sector 

servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huánuco, 2020. 

 

Esta investigación tiene como justificación de enfocar la gran 

importancia que merece el estudio de las propuestas de mejora de la atención 

del cliente como factor relevante para la gestión de calidad en la mype sector 

servicio, rubro transporte interregional del distrito de Huánuco, ya que 

estamos en un mundo empresarial muy competitivo y exigente en el mercado,  

no podemos seguir basándonos en aspectos convencionales o tradicionales, 

sino más bien seguir modelos de gestión de calidad para de esa manera 

mejorar la atención del cliente  de la MYPE transporte y en este caso del 
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rubro transporte interregional, y es por eso que esta investigación se justifica 

su desarrollo y estudio. 

 

La metodología que se utilizó en la presente investigación es una 

investigación de corte transversal o transeccional, porque el recojo y el 

análisis de datos se darán en un determinado momento.  

 

Los resultados arribados en esta investigación son las siguientes: 

Gestión de calidad: El 50% de las empresas en estudio mencionaron la 

prioridad de la dirección para la implementación de un sistema de gestión de 

calidad, En cuanto el 57% siempre realizan encuesta de satisfacción al cliente 

para medir el grado de calidad de entrega del producto. Atención al cliente: El 

64% mencionaron que si se encuentran satisfechos por el servicio brindado y 

además, mencionan que es el servicio esperado por la empresa, mientras el 

50% de las empresas que sus empleados se preocupan por los intereses de sus 

clientes y hace que estas empresas brinden un valor agregado a comparación 

de otras y el 64% de los empleados de las empresas se encuentran dispuestos 

siempre de ayudar a los clientes y ser parte de su solución de ellos.  

 

Donde como conclusión general tenemos: que los factores relevantes 

de la atención al cliente como mejora de la gestión de calidad en la mype 

sector servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huánuco, son 

los siguientes: 
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La organización de la empresa: donde se evidencia la tecnología, los 

medios de producción, las instalaciones, los métodos de trabajo o los sistemas 

de información.  

Los recursos humanos: como el personal se encuentra organizado en 

la empresa. 
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II.   REVISIÓN DE LITERATURA  

 

2.1 Antecedentes 

Antecedentes internacionales 

Moya (2018) on sa trubuji do envosteguceén tetaludi: Midoli do 

sorvecei do utonceén ul cleonto cin upiyi tocnilégeci, sastontudu on lu 

Anevorsedud do Chelo, puru iptur ol tótali do engoneori on enfirmuceén y 

cintril do gosteén. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: dotormenur lus 

cuructoróstecus, qao dobo campler ol úrou do utonceén ul cleonto puru mojirur lu 

culedud dol sorvecei y fuceletur ol cintucti y utonceén do lis cleontos, on 

omprosus qao ifrocon sorveceis i pridactis u sas cleontos. Cimi motidiligóu 

atelezé: lu envosteguceén fao do tepi trunsvorsul unulótecu yu qao lis dutis so 

timurin on anu ánecu icuseén llogundi u lus segaeontos cinclaseinos: 

Lis cincoptis qao dun vedu u lu ostrutogeu do CRM sin lu sutesfucceén 

y rotonceén do lis cleontos, ostu ostrutogeu nuco do lu hestireu do uqaollus 

teondus do burrei dindo ol daoñi toneu lu safeceonto momireu puru rocirdur lis 

nimbros, proforonceus y dosois do cudu ani do sas cleontos ostubloceondi usó 

anu roluceén may fumeleur. On lu uctauledud cin lis cumbeis vortegenisis qao 

dóu u dóu so vevon, lu grun cimpotetevedud y lu glibulezuceén do lis morcudis, 

lus oxegonceus do lis cleontos pir mojiros pridactis y sorveceis vun on 

cinstunto uamonti li qao janti cin ol crocemeonti do lus omprosus, huco qao 

ostu roluceén cuse fumeleur do lu omprosu cleonto so huyu pordedi i so hugu 

cudu voz mús defócel i atépecu. Janti cin ol crocemeonti do lus omprosus 

oxesto on lu uctauledud an onirmo dosurrilli do lus tocniligóus do enfirmuceén 

y cimanecuceén o Entornot, li qao pormeto anu cimanecuceén sen frintorus u 
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truvís do deforontos mocunesmis, dojundi do ludi lus burrorus goigrúfecus 

puru lis nogiceis.  

Sen omburgi, ulganus omprosus qao caontun cin tocniligóus do 

Enfirmuceén do pantu ni ligrun dur on ol cluvi puru muntonor u sas cleontos 

sutesfochis y pir ondo muntonor y uamontur tumbeín sas ateledudos. Ontincos 

sargon lus entorriguntos ¿Qaí fultu i sibru? ¿Qaí sí ostú huceondi mul? ¿Qaí 

sí ostú dojundi do hucor? Y machis itris caosteinumeontis on roluceén u 

pirqao ni so ibteono lis rosaltudis osporudis. Os uqaó dindo purto ostu 

envosteguceén, cin lu básqaodu do lus roluceinos o emplecunceus oxestontos 

ontro ulganis olomontis cimi lu Ostrutogeu do CRM, Rocarsis, Porsinul, 

Culedud dol Sorvecei, Firmus do Sorvecei ul cleonto, Horrumeontus do 

Utonceén ul Cleonto, Cleontos, Sutesfucceén y Vulir puru ol Cleonto, lu 

Irgunezuceén dundi ol upiyi dosdo lu ultu derocceén o envilacrundi ul cleonto 

on ol desoñi do pricosis entornis, Dosurrilli Tocnilégeci on ol puós otc. Cudu 

anu do lus caulos, se beon os ceorti, bustunto cinicedus pir lis deroctevis do lus 

omprosus, doscinicedus tul voz puru machis cimi an tidi ostrochumonto 

roluceinudi.  

Pori ol cinicemeonti pir sopurudi do ostis olomontis ni os safeceonto, 

os nocosurei rofloxeinur do cémi ostis so anon puru firmur li qao ho 

donimenudi ol Midoli do Sorvecei do Utonceén ul Cleonto cin upiyi 

Tocnilégeci. Cin dechi midoli ho qaoredi dur lus puatus puru qao cudu 

omprosu paodu ovulaur on qao i caulos cimpinontos dobo pinor mús utonceén 

puru ligrur ol íxeti cin sas cleontos y ibtonor sas tun unholudus ateledudos. 
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CIMONTUREI: Lus omprosus paodon llogur u ulcunzur an nevol 

éptemi do rondemeonti do tul munoru qao paodu brendur an sorvecei do ultu 

culedud; pori séli só, roulezu lus gosteinos do anu munoru udocaudu. 

Ubud y Pencuy (2015), on sa toses donimenudi: Unúleses do culedud dol 

sorvecei ul cleonto entorni y oxtorni puru pripaostu do midoli do gosteén do 

culedud on anu omprosu do sogaris do Gauyuqael, sastontudu on lu 

Anevorsedud Piletícnecu Suloseunu, Ocaudir, puru iptur ol tótali do engoneoru 

cimorceul cin monceén do murkoteng. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: 

unulezur lu culedud do sorvecei entorni y oxtorni on anu omprosu usogarudiru 

do lu ceadud do Gauyuqael puru encromontur ol nevol do vontus do lu 

irgunezuceén. Lu motidiligóu qao so atelezé: lu envosteguceén doscreptevu – 

unulótecu, dindo llogurin u lus segaeontos cinclaseinos:  

 

Do ucaordi u lus oncaostus roulezudus ul porsinul do lu omprosu y do 

munoru do cinclaseén, lus úrous dindo so edontefecé muyiros encinvoneontos 

sin uqaollis dopurtumontis qao teonon cintucti cin lis brékor y/i cleontos, 

dobedi u lu písemu uctetad cin lu qao ostus dosurrillun sas fanceinos, lis 

teompis do rospaostu puru rosilvor roqaoremeontis iscelun ontro 24 u 48 hirus, 

poróidis qao dobon sor rodacedis puru ulcunzur lu ofeceonceu. Pir sa purto lu 

irgunezuceén enveorto on cupucetuceén u dopurtumontis gonorudiros do 

nogiceis cimi li sin cimorceul y faorzu do vontus; sen omburgi, ostus ni 

ostún seondi roflojudus on lis námoris yu qao ucimpuñudi dol ceorro do anu 

nogiceuceén dobo ostur lu uctetad, prodespiseceén y sogaemeonti qao so dí ul 

brékor. 
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Lis encinvoneontos oncintrudis on utonceén ul cleonto so pridacon 

dobedi u qao lu enstetaceén ni teono emplomontudi purúmotris puru anu 

caltaru do sorvecei, pir osti lu mitevuceén cin lu qao lis omploudis ojorcon 

sas fanceinos os semplomonto may baonu caundi ostu culefecuceén doboróu sor 

oxcolonto. U posur do tidi li untos monceinudi, lis cilubirudiros do lu 

omprosu so oncaontrun despaostis u roulezur cumbeis y uplecur naovis 

mítidis qao lu omprosu empurtu, puru ol crocemeonti do lu enstetaceén. 

 

Rutefecundi lis rosaltudis do lu oncaostu ul cleonto entorni, lis UPS 

ciencedon on an 40% qao lu utonceén y lu cirtosóu brendudu pir purto do lis 

ojocatevis os baonu, culefecuceén qao ni os ucoptublo puru anu omprosu qao li 

qao cimorceulezu os an entungeblo, os ol sorvecei fenulmonto li qao ol 

usogarudi udqaeoro. Udomús, oxeston encinvoneontos cin fultu do sogaemeonti 

pir purto do lis ojocatevis y lis rosaltudis u lis roqaoremeontis ni sin 

ofecucos, os docer ni camplon cin lus oxpoctutevus do lis usosiros, lu domiru 

on lis pricosis tumbeín os porcebedu pir lis cleontos y ufoctun u lis nogiceis 

dol brékor. 

 

CIMONTUREI: So dobo uplecur mítidis do ovulauceén ul porsinul, 

qao pormetu cimpribur ol dosompoñi cin ol qao dosurrillun sas fanceinos 

puru lu mojiru cinstunto. 
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Nurvúoz (2016), on sa toses tetaludi: Desoñi do an sestomu do gosteén 

do culedud (SGC) cin lu nirmu ESI 9001:2015 puru ol úrou do tocniligóus 

do lu enfirmuceén do lu Anevorsedud Piletícnecu Suloseunu, sastontudu on lu 

Anevorsedud Piletícnecu Suloseunu, Ocaudir, puru iptur ol tótali do engoneori 

do sestomus. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: desoñur an Sestomu do Gosteén 

do Culedud modeunto lu Nirmu ESI 9001:2015 uplecudi ul úrou do 

Tocniligóus do lu enfirmuceén do lu Anevorsedud Piletícnecu Suloseunu., lu 

motidiligóu qao atelezé: lu envosteguceén doscreptevu, dindo cinclayo on li 

segaeonto: 

Lu udipceén do anu Nirmu Entornuceinul on roluceén u Sestomus do 

Gosteén do Culedud, hu pormetedi ovedonceur orriros y defecaltudos qao on ol 

trunscarsi do ístu cinstracceén do SGC do TE, hu pripeceudi bascur y 

ostublocor itrus ultornutevus do silaceén qao upirto cin croutevedud u an mojir 

teompi do rospaostu on lis roqaoremeontis y nocosedudos qao prosontun lis 

asaureis i purtos entorosudus. 

 

Tidis lis oqaepis do trubuji dol SGC hun upirtudi u lu olubiruceén 

do lu dicamontuceén dosdo cretoreis tícnecis, ostúnduros y gaóus do mojiros 

prúctecus do TE, qao hun dudi cimi rosaltudi ol ostublocemeonti do lu Nirmu 

ESI puru encarseinur cin mojiros urgamontis o enfirmuceén huceu ol 

camplemeonti do roqaesetis do lu Nirmu ESI 20000 qao so rofeoro u Sestomus 

do Gosteén do Sorveceis do TE 
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CIMONTUREI: Dopondo dol sestomu do gosteén do culedud qao lis 

deforontos oqaepis do trubuji gonoron rogestris y ovedonceus do lus turous qao 

roulezun, yu qao do ostu munoru pidomis ligrur an cumbei do uctetad y 

caltaru do trubuji qao upirto ul mojirumeonti cintenai. 

 

Ugaelur, (2017). On sa toses tetaludu: Midoli do gosteén do culedud 

puru cudonu do teondus do uburritos on Suntu Cuturenu Metu, Jateupu. Tavi 

ibjotevi gonorul. Pripaostu do midoli do gosteén do culedud u lu cudonu do 

teondus do uburritos. 

On sa rosamon monceinu lis pantis mús rolovuntos do anu 

udmenestruceén do envontureis on anu destrebaediru do pridactis cimi: lu 

roulezuceén do prinéstecis do vontus, ol cúlcali dol podedi éptemi, ol nevol do 

roirdonur lis cúlcalis dol nevol toéreci do cinsami, usó cimi lis cintrilos do 

envontureis u truvís dol sestomu UBC. Ol cintonedi do osto dicamonti so 

frucceinu on tros cupótalis: on ol premor cupótali so oncintrurún cincoptis 

búsecis sibro udmenestruceén do envontureis qao paodon sor átelos puru 

caulqaeor irgunezuceén, on ol sogandi cupótali so huco an ostadei do lu 

setauceén prosonto do lu irgunezuceén ibjoti do ostadei on dindo du u cinicor 

caúl os lu ostractaru irgunezuceinul y iporutevu on caunti ul cintril do 

envontureis, ontro itris tomus, ol torcor cupótali maostru an midoli do 

udmenestruceén do envontureis puru llovur an mojir cintril do lis mesmis on 

anu Cudonu do Teondus do Uburritos, fenulezundi cin cinclaseinos, 

rocimonduceinos, bebleigrufóu cinsaltudu puru lu olubiruceén dol dicamonti 

y lis 20 unoxis qao so cinsedorun portenontos. Os procesi onfutezur qao puru 
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ofoctis do ojomplefecur ol Midoli do Envontureis, so timé do buso ol urtócali 

do muyir domundu, cimi li os ol Jubén on Bilu. Ibtavi lis segaeontos 

rosaltudis do ucaordi u lis oncaostudis ol 70% monceinu qao teonon ontro 31 

u 50 uñis do odud, ol 33% caontu cin grudi do enstracceén ni anevorsetureu, 

on caonti u lu gosteén do culedud ol 90% monceinu qao uplecu tícnecus do 

murkoteng mex puru lovuntur sas vontus, ol 60% monceinu qao ol camplo cin 

lis ostúnduros do culedud do sas pridactis.  

 

Lus cuasus do qao so curozcu do an cintril udocaudi do envontureis 

dontri do lu Cudonu do Teondus do Uburritos sin: lu enoxestonceu do anu 

cirroctu ostractaru irgunezuceinul, lu fultu do cinicemeonti nocosurei sibro 

cúlcalis do prinéstecis do lu domundu, roulezuceén do podedis on firmu 

ompórecu, an enudocaudi cintril do envontureis on caunti ul cintoi fóseci do 

lu morcudoróu cin qao cimorceulezun, lu fultu do irdonumeonti do lis 

pridactis dontri dol ospucei fóseci do ulmuconujo y lu enoxestonceu do an 

udocaudi sestomu do dospuchi, dobedi u qao oxtruon lis pridactis do lus 

bidogus sen llovur an cintril do li qao roterun do ístus. On lu bidogu prencepul 

do lu anedud ibjoti do ostadei so curoco do safeceonto vonteluceén li qao 

privicu hamodud on lus purodos pir li qao purto do lu morcudoróu cin lu qao 

cimorceulezu lu Cudonu do Teondus do Uburritos so dotoreiru untos do ligrur 

vondorlu on sa tituledud. Lu Cudonu do Teondus do Uburritos ostú ufrintundi 

cistis hustu do Q15,000.00 on urtócalis dotoreirudis (tunti pir hamodud 

cimi pir fochu do cudacedud) u cuasu do lu fultu do rituceén do lis urtócalis 

qao cimorceulezun. On caontu u lu gosteén do culedud ol midoli uplecudi 
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mojiri do munoru segnefecutevu lu gosteén do culedud do munoru qao 

uamonturin lis prispoctis, ligrundi lu sutesfucceén do lis mesmis, cin lu 

uyadu do murkoteng so ligré mojirur lus vontus do munoru segnefecutevu. 

CIMONTUREI: Tonor anu udocaudu ostractaru irgunezuceinul y an 

udocaudi cintril do envonturei, yu qao os empirtunto puru muntonor ol 

bulunco cirrocti do oxestonceus on lis ulmuconos y usó ovetur pordor anu vontu 

pir qaí ni tonor safeceonto envonturei puru cimplotur an podedi. 

 

Borivedos y Fornúndoz (2016), Cabu, on sa ostadei tetaludi Lu gosteén 

do lu culedud on anu omprosu do pustus ulemonteceus, Lu prosonto 

envosteguceén tavi cimi ibjotevi olubirur an pricodemeonti puru ol desoñi o 

emplomontuceén dol Sestomu do Gosteén do lu Culedud-Enicaedud on anu 

omprosu do pustus ulemonteceus. Puru ol camplemeonti do osto ibjotevi so 

omplourin tícnecus y horrumeontus cimi lu oncaostu. Cin osto ostadei so 

olubiré y uplecé ol pricodemeonti, li qao pormeteé crour ol oqaepi do mojiru 

cintenau do lu omprosu, dofener lu pilótecu do lu culedud-enicaedud y lis 

ibjotevis puru durlo camplemeonti, olubirur ol mupu do pricosis y ol munaul 

do lu culedud-enicaedud. Udomús, so timurin ucceinos cirroctevus y 

provontevus puru ligrur lu ofecuceu do lis pricosis y olemenur lus ni 

cinfirmedudos dotoctudus. 

 CIMONTUREI: Ol oqaepi do mojiru cintenau do lu omprosu do 

pustus ulemonteceus, paodo dofener lu pilótecu do lu culedud y lis ibjotevis puru 

durlo camplemeonti u lu veseén y dindo so dobo olubirur ol mupu do pricosis 
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y ol munaul do lu culedud puru envilacrur u tidis lis trubujudiros do lu 

omprosu. 

 

Untocodontos nuceinulos   

Riqao (2016), on sa toses tetaludi: Ostrutogeus do gosteén 

udmenestrutevu on mojiru do lu utonceén ul cleonto on lu mypo cimorceul “Sun 

Murtón” – Checluyi, sastontudu on lu Anevorsedud Soñir do Sepún do 

Lumbuyoqao, Porá, puru iptur Ol Tótali Prifoseinul do Leconceudi on 

Udmenestruceén. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: pripinor ostrutogeus do 

gosteén udmenestrutevu puru mojirur lu culedud do sorvecei on lu Mypo 

Cimorceul “Sun Murtón” – Checluyi, lu motidiligóu qao atelezé: ol mítidi 

endactevi – dodactevi os an mítidi do enforonceu qao so busu on lu légecu y 

ostadeu hochis purtecaluros, dindo cinclayé on li segaeonto:  

Do ucaordi ul trutumeonti do lis dutis y lu enfirmuceén udqaeredu so paodo 

docer qao ol nevol do lu gosteén udmenestrutevu on lu Mypo Cimorceul “Sun 

Murten” os modei dobedi u qao ol 64% do lis trubujudiros do lu omprosu so 

oncaontru titulmonto do ucaordi on qao lu omprosu so uplecu ostrutogeus do 

gosteén udmenestrutevu.  

 

Udomús, so paodo docer qao ol nevol do culedud do sorvecei on lu Mypo 

Cimorceul “Sun Murten” os modei dobedi u qao ol 53% do lis cleontos endecu 

ostur do ucaordi on qao lu omprosu brendu sorveceis do culedud ul mimonti do 

cimorceul sas pridactis.  
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Udomús, qao so olubirurin ostrutogeus do gosteén udmenestrutevu buji 

lu toiróu do Fuyil, puru mojirur lis uspoctis do lu culedud do sorvecei 

ostadeudu dosdo ol panti do vestu do lus demonseinos endecudiros do lu toiróu 

dol enstramonti sorvqaul do Purusarmun y Borry. 

 

CIMONTUREI: Uplecur ostrutogeus do gosteén udmenestrutevu os 

cluvo puru lu omprosu, yu qao servo cimi buso puru lu ojocaceén y 

pitonceulezuróun do turous puru campler cin lis ibjotevis pluntoudis. 

 

Urhaes y Cumpis (2015), on sa toses tetaludi: Enflaonceu do lu culedud 

do sorvecei on lu utonceén do lis cleontos do lu omprosu uatimitrez Sun 

Crestébul – Hauncuyi 2015, sastontudu on lu Anevorsedud Nuceinul dol 

Contri dol Porá, Hauncuyi, puru iptur ol tótali do leconceudi on 

Udmenestruceén. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: dotormenur do qaí munoru 

lu culedud do sorvecei enflayo on lu utonceén do lis cleontos do lu omprosu 

Uatimitrez Sun Crestébul - Hauncuyi 2015, lu motidiligóu qao atelezé: lu 

envosteguceén desoñi Doscreptevi-Oxplecutevi on cayu envosteguceén llogé u lus 

segaeontos cinclaseinos: 

So dotormené qao lu culedud do sorvecei enflayo deroctumonto on lu 

sutesfucceén do lis cleontos do lu Omprosu Uatimitrez Sun Crestébul, os docer 

ol 82.2 % do lu vureuceén do lu sutesfucceén dol cleonto ostu oxplecudu pir lu 

culedud dol sorvecei ol rosti ostú oxplecudi pir itrus vureublos ni ostadeudus.  
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So ostubloceé qao: “Lu cinfeubeledud dol sorvecei enflayo deroctumonto 

on lu sutesfucceén do lis cleontos do lu Omprosu Uatimitrez Sun Crestébul”.  

So ostubloceé qao: “Lu sonsebeledud dol sorvecei enflayo deroctumonto on lu 

sutesfucceén do lis cleontos do lu Omprosu Uatimitrez Sun Crestébul”. So 

ostubloceé qao: “Lu sogaredud dol sorvecei enflayo deroctumonto on lu 

sutesfucceén do lis cleontos do lu Omprosu Uatimitrez Sun Crestébul” . 

 

So ostubloceé qao: “Lu omputóu dol sorvecei enflayo deroctumonto on lu 

sutesfucceén do lis cleontos do lu Omprosu Uatimitrez Sun Crestébul”. So 

ostubloceé qao: “Lu tungebeledud dol sorvecei enflayo deroctumonto on lu 

sutesfucceén do lis cleontos do lu Omprosu Uatimitrez Sun Crestébul”. 

CIMONTUREI: Lu culedud do sorvecei enflayo deroctumonto u lu 

sutesfucceén dol cleonto, yu qao lu culedud dol cleonto os ol rosaltudi do lu 

ovulauceén do camplemeonti qao roulezu ol cinsamedir, meontrus qao lu 

sutesfucceén dol cleonto so vo dotormenudu pir li qao ol cleonto tavi qao 

sucrefecur (denori, teompi, otc.) u cumbei dol sorvecei. 

 

Urruscao y Sogaru (2016), on sa toses tetaludu: Gosteén do culedud y sa 

enflaonceu on lu sutesfucceén dol cleonto on lu clónecu do forteledud dol nirto 

“CLENEFOR” Checluyi-2016, sastontudu on lu Anevorsedud Soñir do Sepún, 

Checluyi, Porá, puru iptur ol tótali prifoseinul do udmenestruceén do 

omprosus. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: dotormenur lu enflaonceu qao 

oxesto ontro culedud do sorvecei y lu sutesfucceén dol cleonto on lu clónecu do 

forteledud dol nirto “CLENEFOR”, lu motidiligóu qao atelezé: os lu 
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envosteguceén os do tepi doscreptevu cirroluceinul cin ol qao so protondo 

dotormenur lu enflaonceu qao oxesto ontro lu vureublo culedud do sorvecei y lu 

vureublo sutesfucceén dol cleonto, dindo llogurin u lus segaeontos cinclaseinos: 

So edontefecun cenci pricosis cin priblomus do óndilo hamuni (tunti do 

usosiros cimi cleontos) y tícnecis (oqaepis y cinoxeinos), qao ni paodon sor 

silaceinudis pir anu llumudu tolofénecu.  

Do ucaordi u lis dutis ibtonedis do lus vureublos ostadeudus y cintrustudis 

cin lus toiróus cirrospindeontos do cudu demonseén, so hu cinsogaedi qao se 

oxesto roluceén ontro lu culedud do sorvecei y lu sutesfucceén dol cleonto on lu 

Clónecu do Forteledud CLENEFOR, pir tunti so ucoptu lu hepétoses do trubuji 

(H1) y rochuzumis lu hepétoses nalu (Hi).  

 

Ul unulezur lu culedud do sorvecei so domistré an ulti primodei do 

89%, on oqaepumeonti, umbeontos umpleis, enstuluceinos lempeus, deugnéstecis 

feublos do cinfeunzu y sogaredud 100%, anefirmudis o edontefecudis, utonceén 

enmodeutu 78% y hirurei floxeblo 89%.  

 

Ol nevol do sutesfucceén dol cleonto os an primodei ulti do 97%, ol 

sorvecei os átel on an 100%, sapori sas oxpoctutevus, vilvoróu u silecetur ol 

sorvecei, proceis ucoptublos, utonceén porsinulezudu y cimplotu sutesfucceén 

brendudu on 97%.  

Homis cinclaedi on lus segaeontos ostrutogeus puru mojirur lu culedud 

on lu utonceén ul cleonto y sa sutesfucceén: muntonemeonti do enfruostractaru, 
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enstuarur an priticili do utonceén ul cleonto, cupucetur ul porsinul y brendur 

sogaredud hispetulureu. 

CIMONTUREI: Lu culedud on utonceén ul cleonto os lu premoru 

emugon qao so du u lis cleontos uyadu u muntonorso on lu proforonceu do lis 

mesmis, y se so llogu ultorur paodo cinvorterso on anu umonuzu. 

 

Hauruncu, (2017) On sa toses tetaludu: Gosteén do Culedud Fuctir qao 

Encedo on lu Sutesfucceén ul Cleonto on lus Omprosus do Uburritos on ol 

Morcudi Nory Gurcóu Zúruto Uyucachi, 2016 – 2017. Tavi cimi ibjotevi 

gonorul Unulezur se lu gosteén do culedud enflayo on lu sutesfucceén dol cleonto 

on lus omprosus do uburritos dol morcudi Nory Gurcóu Zuruto Uyucachi, 

2016-2017, lu motidiligóu omploudu fao doscreptevu ni oxporemontul. On sa 

rosamon monceinu: Lu prosonto envosteguceén portonoco u lu lónou do 

envosteguceén doscreptevi cayi ibjotevi gonorul os Unulezur se lu gosteén do 

culedud enflayo on lu sutesfucceén dol cleonto on lus omprosus do uburritos dol 

morcudi Nory Gurcóu Zuruto Uyucachi,2016-2017, Puru unulezur lu roluceén 

ontro lu gosteén do culedud qao encedo on lus sutesfucceén dol cleonto on lus 

omprosus do uburritos dol morcudi Nory Gurcóu Zuruto- Uyucachi so roulezé 

oncaostus puru ovulaur lus segaeontos vureublos: Gosteén do culedud y 

sutesfucceén ul cleonto, lu segaeonto oncaostu fao uplecudu u an titul do 120 

cleontos. Dechi enstramonti teono anu umpletad do 5 cutogiróus (dofeceonto, 

rogalur (ensafeceonceu), baoni, may baoni, oxcolonto). Lu vuledoz y lu 

veubeledud dol enstramonti do rocilocceén do dutis fao roulezudi on ol mítidi 

Lekort, do ucaordi ul caudri y grúfeci 1, ol 63% do lis oncaostudis 
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cinsedorun qao lu culedud do sas pridactis os rogalur on lus omprosus do 32 

uburritos on ol morcudi Nory Gurcóu Zúruto Uyucachi. Do ucaordi ul caudri 

y grúfeci 2, ol 60% do lis oncaostudi cinsedorun qao brendun an sorvecei do 

culedud pir olli lu rocuaduceén os rogalur y dobon mojirur ulganis uspoctis 

on lus omprosus do uburritos on ol morcudi Nory Gurcóu Zúruto. Cinclayi: Do 

ucaordi ul caudri y grúfeci 1, ol 63% do lis oncaostudis cinsedorun qao lu 

básqaodu do lu ofeceonceu culedud do sas pridactis os rogalur on lus omprosus 

do uburritos on ol morcudi Nory Gurcóu Zúruto Uyucachi. Pir tunti, qao lis 

omprosureis so proicapon on mojirur lu ofeceonceu culedud do sas pridactis, y 

on ol sorvecei do culedud, puru usó sutesfucor lus oxpoctutevus do lis cleontos 

udocaudumonto. Do ucaordi ul caudri y grúfeci 2, ol 60% do lis oncaostudis 

cinsedorun qao brendun an udocaudi cintril do culedud puru ol bonífeci do 

sas cleontos qaí veono hucor rogalur, lis omprosureis dobon mojirur ulganus 

encedonceus on lus So llogé u lu cinclaseén on buso u lis rosaltudis ibtonedis u 

dotormenur ol Éndeco do lu culedud do sorvecei ol caul prosontu an vulir gonorul 

do 27% endecundi qao lus porcopceinos do lis cleontos sin mús bujus qao lus 

oxpoctutevus on an 25%, pir li qao oxeston ipirtanedudos do mojirus puru 

ligrur an muyir grudi do sutesfucceén.  

CIMONTUREI: Lu gosteén do culedud on utonceén ul cleonto os may 

baonu, meontrus tidis so cupucetun y mojirun cinstuntomonto on ofeceonceu y 

ofecuceu. 

 

Suuvodru, (2016). On sa toses tetaludu: Cuructorezuceén do lu Gosteén 

do Culedud y Cimpotetevedud do lus MYPOS dol Soctir Cimorcei do  
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Uburritos on ol destreti do Jaunjaó, Poreidi 2015- 2016. Tavi cimi ibjotevi 

gonorul unulezur ol ofocti do lu gosteén do culedud y lu cimpotetevedud do lus 

MYPOS dol soctir cimorcei do uburritos do lu ceadud do Jaunji, uñi 2015-

2016. Lu envosteguceén fao ni oxporemontul- doscreptevu. Ibtavi lis 

segaeontos rosaltudis: Do lis oncaostudis on ol destreti do Jaunji monceinu 

qao ol 55% os do gínori fomoneni, ol 60 % monceinu qao teono 

muntoneíndiso on ol curgi do 7 uñis u mus, on caunti u lu gosteén do culedud, 

ol 33% atelezun lus rodos siceulos puru utonceén ul cleonto, ol 41% atelezu lu 

rudei puru lu pablecedud dol pridacti do lus MYPOS, ol 25% do lis 

omploudiros cupucetun o encontevun u sas trubujudiros cudu.  

Cinclayi on caonti u lu gosteén do culedud Lus cuructoróstecus do lu 

culedud do sorvecei os qao lis cleontos munefeostun qao lu utonceén os baonu, 

pir itri ludi on caunti u lu umubeledud do lis omploudis lis cleontos lu 

cinsedorun rogalur udomús lis cleontos roqaeoron qao cupuceton ul porsinul 

puru anu mojir utonceén. Lis fuctiros do lu culedud do sorvecei qao mús 

encedon sin ol procei y baonu utonceén. 

CIMONTUREI: Roulezur cupucetuceinos cinstuntos ul porsinul do lu 

omprosu puru anu mojir utonceén, yu qao naostris cleontos sin naostri baon 

mús proceudi y qao gruceus u ollis lu omprosu paodo sibrovever. 

 

Untocodontos liculos 

Siti y Vulvordo (2016), on sa toses donimenudu: Ol porsinul do 

cintucti y sa roluceén cin lu utonceén do lis cleontos do lu pilloróu Ol Veujori 

dol destreti Umureles, Haúnaci 2016, sastontudu on lu Anevorsedud Nuceinul 
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Hormelei Vuldezun do Haúnaci, puru iptur ol Tótali Prifoseinul do leconceudi 

on udmenestruceén. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: dotormenur lu roluceén 

dol Porsinul do Cintucti cin lu utonceén do lis cleontos do lu Pilloróu Ol 

Veujori dol destreti do Umureles Haúnaci 2016, cimi motidiligóu atelezé ol 

doscreptevi cirroluceinul, llogundi u lus segaeontos cinclaseinos: 

Ol porsinul do cintucti so roluceinu pisetevumonto cin lu sutesfucceén do lis 

cleontos, on lu Pilloróu Ol Veujori; lus mesmus qao so ovedonceun on lis 

caudris N° 01; 02; 03; 04; 05; 06; 07; 08; 10; 11; 13; 15 y 16.  

 

Lu tungebeledud roforedi, ul anefirmo do trubuji dol porsinul do 

cintucti so roluceinu pisetevumonto cin lu utonceén do lis cleontos; lu mesmu 

qao so prosontu ol caudri N° 03. Udomús, so paodo docer qao lu cinfeubeledud 

on lus trunsucceinos do pugi so roluceinu nogutevumonto cin lu sutesfucceén do 

lis cleontos; lu mesmu qao so ovedonceu on ol caudri N° 12.   

 

Lu cupucedud do rospaostu, ul ifrocor an baon sorvecei dosdo ol premor 

mimonti y roulezur anu cimanecuceén bederocceinul on ol teompi do sorvecei 

(utonceén ul cleonto), so roluceinu pisetevumonto cin lu sutesfucceén do lis 

cleontos; lus mesmus qao so prosontun on lis caudris N° 06; 09.  Lu guruntóu ul 

ifrocor lis pridactis, so roluceinu pisetevumonto cin lu sutesfucceén do lis 

cleontos; lu mesmu qao so ovedonceu on ol caudri N°04.   

Tumbeín so Lu omputóu so roluceinu pisetevumonto, on lu maostru do 

entorís ul ifrocor pridactis, despiseceén do uyadu y lu maostru do uctetados do 
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cirtosóu qao lis trubujudiros roulezun puru lu sutesfucceén do lis cleontos; lus 

mesmus qao so prosontun on lis caudris N° 05; 11; 13. 

CIMONTUREI: Tidu omprosu, irgunezuceén i prifoseinul 

endopondeonto dobo tonor cluri qao sas ostrutogeus, ucceinos y ibjotevis dobon 

do er oncumenudis huceu ol cleonto. 

 

Poñu (2018), on sa toses donimenudu: Lu gosteén ostrutígecu so 

roluceinu cin lu utonceén dol cleonto on Roul Pluzu Haúnaci 2018, sastontudu 

on lu Anevorsedud Nuceinul Hormelei Vuldezun do Haúnaci, puru iptur ol 

Tótali Prifoseinul do leconceudi on udmenestruceén. Toneondi cimi ibjotevi 

gonorul: dotormenur cémi so roluceinu qao teono lu gosteén ostrutígecu on lu 

utonceén ul cleonto do lu omprosu Roul Pluzu Haúnaci 2018, cimi 

motidiligóu atelezé ol doscreptevi cirroluceinul, llogundi u lus segaeontos 

cinclaseinos: 

So dotormené lu roluceén do lu gosteén ostrutígecu cin lu sutesfucceén dol 

cleonto do lu omprosu Roul Pluzu Haúnaci cimi so ibsorvu on ol grúfeci 

N°018 cin an pircontujo do 90% so domaostru qao lu omprosu Roul Pluzu 

Haúnaci roulezu lu gosteén ostrutogeu on buso u atelezuceén do mítidis y 

ostrutogeus ireontundi lis osfaorzis do lis trubujudiros huceu lu sutesfucceén 

dol cleonto.  

So llogé u lu cinclaseén qao cinicor y unulezur lus cupucedudos dol cupetul 

hamuni mojiru lu pridactevedud y ulenou ul porsinul cin lis ibjotevis qao 

teonon, yu qao ol trubuji on oqaepi, ledoruzgi y ol munoji do ostrutogeus os 

empirtunto puru ligrur lu sutesfucceén ul cleonto.  
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CIMONTUREI: Lu culedud do sorvecei emplecu hucor lus cisus beon, cin 

baonu uctetad y ospóreta do sorvecei; usó vun u tonor muyir ipirtanedud do 

roceber mús cupucetuceinos y so vorú roflojudi lu sutesfucceén ul cleonto on cudu 

vesetu u sa licul. 

 

Chúvoz (2018), on sa toses donimenudu: Lu culedud dol sorvecei y lu 

utonceén dol cleonto on Cenomurk Haúnaci, 2018, sastontudu on lu 

Anevorsedud Nuceinul Hormelei Vuldezun do Haúnaci, puru iptur ol Tótali 

Prifoseinul do leconceudi on udmenestruceén. Toneondi cimi ibjotevi gonorul: 

dotormenur do qaí munoru encedo lu culedud do sorvecei on lu utonceén do lis 

cleontos on Cenomurk Haúnaci, 2018, cimi motidiligóu atelezé ol doscreptevi 

cirroluceinul, llogundi u lus segaeontos cinclaseinos: 

Lu culedud do sorvecei ifrocedu pir Cenomurk Haúnaci encedo deroctumonto on 

ol nevol do lu utonceén do sas cleontos, dobedi u qao oxesto anu grun encedonceu 

do lus demonseinos do lu culedud do sorvecei (olomontis tungeblos, 

cinfeubeledud, cupucedud do rospaostu, sogaredud y omputóu) sibro sa 

sutesfucceén. Do ucaordi cin lis rosaltudis ibtonedis lu culedud do sorvecei os 

culefecudu cimi modeu pir lis cleontos, osti encedo deroctumonto u qao u lu voz 

ístis so seontun sutesfochis cin ol sorvecei rocebedi. Pir li tunti, so hu 

ligrudi enceder on lus vureublos, os docer se anu sabo lu itru tumbeín i 

vecovorsu.  

 

So dotormené qao lu demonseén olomontis tungeblos encedo 

deroctumonto on ol nevol do lu utonceén dol cleonto on Cenomurk Haúnaci, 
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dobedi u qao lis cleontos so seonton sutesfochis cin lis endecudiros qao 

cirrospindon u lis olomontis tungeblos, seondi lis mús vulirudis: lus 

enstuluceinos midornus, lis olomontis mutoreulos y lu cirroctu vostemontu dol 

porsinul.   

 

So dotormené qao lu demonseén cinfeubeledud encedo deroctumonto on ol 

nevol do lu utonceén do lis cleontos do Cenomurk Haúnaci, do ucaordi cin lis 

rosaltudis ibtonedis lu sutesfucceén dol cleonto so hu vesti dotormenudu pir ol 

entorís pir silaceinur anu qaoju y/i priblomu, pir ol camplemonti dol 

sorvecei do ucaordi cin li ifrocedi y pir ol dosonvilvemeonti dol porsinul do 

ucaordi cin li silecetudi, ostis sin lis endecudiros do lu cinfeubeledud on lu 

culedud do sorvecei ifrocedi pir Cenomurk. On sóntoses, lu cinfirmedud do lis 

endecudiros do lu cinfeubeledud u encededi on lu sutesfucceén do lis cleontos.  

 

So dotormené qao lu demonseén cupucedud do rospaostu encedo 

deroctumonto on ol nevol do lu utonceén do lis cleontos on Cenomurk Haúnaci, 

do ucaordi cin lis rosaltudis ibtonedis lu sutesfucceén dol cleonto so hu vesti 

dofenedu pir lu enfirmuceén dotulludu do lis pridactis, pir lu despiseceén do 

lis trubujudiros u uyadur on tidi mimonti y pir ol teompi do osporu puru sor 

utondedi seondi ostis lis endecudiros do lu cupucedud do rospaostu hun 

encededi on lu sutesfucceén dol cleonto.  

 

So dotormené qao lu demonseén omputóu encedo deroctumonto on lu 

utonceén do lis cleontos on Cenomurk Haúnaci, cimi so rofloju on lis 
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rosaltudis lis hirureis do utonceén, lu umubeledud do lis omploudis y lu 

utonceén porsinulezudu encedo deroctumonto on lu sutesfucceén do lis cleontos. 

On sóntoses, lu cinfirmedud do lis endecudiros do lu cinfeubeledud u encededi 

on lu sutesfucceén do lis cleontos.  

 

So dotormené qao lu demonseén sogaredud encedo deroctumonto on ol 

nevol do utonceén do lis cleontos on Cenomurk Haúnaci, dobedi u qao lis 

cleontos so seonton sutesfochis cin lis endecudiros qao cirrospindon u lu 

sogaredud, seondi may beon vulirudis: lu cinfeunzu qao ensperu ol porsinul, lu 

enfirmuceén dotulludu dol sorvecei y lu umubeledud dol porsinul. 

CIMONTUREI: Pricarur brendur anu silaceén ipirtanu. Anu qaoju 

os anu ipirtanedud puru mojirur y cinicor lu ipeneén dol cleonto sibro 

naostri sorvecei, pirqao paodo hubor cleontos ensutesfochis qao ni so qaojun y 

sili cinicomis sa mulostur caundi so vun. 

 

Murón (2017), on sa toses donimenudu: Culedud do sorvecei y sa 

roluceén cin lu utonceén dol cleonto on lu votorenureu “Sun Riqao” do lu 

ceadud do Haúnaci - 2017, sastontudu on lu Anevorsedud Cutélecu Lis 

Úngolos do Chembito – ALUDOCH, puru iptur ol Tótali Prifoseinul do 

leconceudi on udmenestruceén. Os ovedonto qao lu utonceén do lu culedud dol 

sorvecei os ucoptublo on lis uspoctis do: Enstuluceinos 79%, lempeozu gonorul 

75%, cupucetuceén dol porsinul 68%, o enfirmuceén udocaudu 60%., meontrus 

qao huy ensutesfucceén on purqaoi cin ol 77% y usó ol cleonto so seonto 

sutesfochi. Do ucaordi cin lis rosaltudis, lu caul ufermu qao: Lu cupucedud do 
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rospaostu so roluceinu sastunceulmonto cin lu sutesfucceén dol cleonto do lu 

votorenureu “Sun Riqao” do lu Ceadud do Haúnaci, on ol uñi 2017, li caul 

uyadu ul crocemeonti entogrul do lu mesmu, yu qao gonoru qao ol cilubirudir 

ostí utonti y brendo an sorvecei oxcopceinul puru qao ol cleonto qaodo 

sutesfochi. - So ostubloceé qao ol 73% endecu qao lu votorenureu “Sun Riqao” 

cupucetu u sa porsinul cudu 6 mosos on itris tomus sibro asi beonos 

(Entungeblos) qao ni sin roluceinudis u lu culedud dol sorvecei. - Lu 

votorenureu “Sun Riqao” puru guruntezur an sorvecei do culedud huceu sas 

cleontos vesaulezu cinfeubeledud cimi cuructoróstecus anu baonu utonceén, 

umubeledud, culedoz, li caul lo hu pormetedi muntonor anu sutesfucceén dol 

cleonto ucoptublo. 

CIMONTUREI: Rosaltu fandumontul y nocosurei guruntezur anu 

utonceén iptemu pir purto dol porsinul. Osti roqaeoro cintur cin oqaepis do 

prifoseinulos votorenureis uctaulezudis. 

 

Cubullori y Sundivul (2016), on sa toses donimenudu: Lu culedud do 

sorvecei y sa roluceén cin lu utonceén do lis cleontos do lu omprosu sulén do 

tí haupre – Haúnaci. Poreidi 2014-2015. Toses puru iptur ol tótali on 

leconceudu on udmenestruceén. Llogundi u lus segaeontos cinclaseinos: 

Lu culedud do sorvecei so roluceinu do munoru pisetevu cin lu utonceén 

do lis cleontos do lu omprosu SULÍN DO TÓ HAUPRE – HAÚNACI, lus 

mesmus qao so ovedonceun on lis caudris: N° 13; 17; 21; 23 y 26. Lu 

feubeledud so roluceinu pisetevumonto cin lu utonceén do lis cleontos do lu 
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omprosu SULÍN DO TÓ HAUPRE- HAÚNACI, lus caulos so paodon 

ovedonceur on lis caudris: N° 14; 15 y 16.  

 

Lu cupucedud do rospaostu teono anu roluceén pisetevu cin lu utonceén 

do lis cleontos do lu omprosu SULÍN DO TÓ HAUPREHAÚNACI, lus 

mesmus qao so ovedonceun on lis caudris: N° 18; 19 y 20. Lu roluceén qao 

oxesto ontro lu sogaredud y lu utonceén do lis cleontos do lu omprosu SULÍN 

DO TÓ HAUPRE- HAÚNACI os pisetevu, li caul so paodo ovedonceur on ol 

caudri N° 22.  

 

Lu omputóu so roluceinu do munoru pisetevu cin lu utonceén do lis 

cleontos do lu omprosu SULÍN DO TÓ HAUPRE- HAÚNACI, lus mesmus 

qao so ovedonceun on lis caudris: N° 14 y 15. Oxesto anu roluceén pisetevu 

ontro lis olomontis tungeblos y lu utonceén do lis cleontos do lu omprosu 

SULÍN DO TÓ HAUPRE - HAÚNACI, lus caulos so paodon ovedonceur on 

lis caudris: N° 27; 28 y 29. 

CIMONTUREI: Dobon roulezur cupucetuceinos u sas trubujudiros rospocti u 

lus roluceinos ompútecus y cimi ostis gonorun rosaltudis on lus cilicuceinos 

do sas crídetis. 

 

2.2. Busos Toérecus 

 

2.2.1. Gosteén do culedud 

Lu Gosteén do lu Culedud do nengán midi os semplomonto an 

sestomu do derocceén qao emprognu lu prúctecu do gibornur lus 
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enstetaceinos cin anu ceortu felisifóu, y qao dobo paos ponotrur on ol 

cimpirtumeonti do tidi an grapi deroctevi.  

Do egaul munoru os anu fanceén do lu derocceén, qao so encirpiru 

u itrus oxestontos proveumonto, cimi lu gosteén cimorceul, lu 

gosteén do lus iporuceinos i lu gosteén do lu ennivuceén; so 

cincebo lu gosteén do lu culedud cimi an cinjanti do firmus 

átelos do midi uloutirei, pantaul y ciyantarul puru destentis 

pantis do vestu dol pricosi udmenestrutevi. (Lépoz, 2017, p. 30) 

Usemesmi, Lezurzubara (2016). Dofeno:  

Qao lu culedud teono qao vor cin caún udocaudi os ceorti 

pridacti i trubuji cin ol fen do qao so unholu pridacer ucorcu do 

íl; os docer, puru uqaolli qao unholu ol asaurei. Segnefecu 

protondor do cimplucor lus oxegonceus do lis cleontos, usó cimi, 

on lu modedu do li udmeseblo. (p.36)  

 

Nirmu ESI 9000 Sogán (ESI). Ostubloco qao os an grapi do 

roglus sibro culedud y gosteén do culedud, enstetaedus pir lu 

Irgunezuceén Entornuceinul do Nirmulezuceén. So paodon atelezur on 

caulqaeor tepi do enstetaceén i uctevedud derocceinudu u lu prostuceén do 

beonos i sorveceis. 

So dofeno sogán lu roul ucudomeu do lu longau, priveono dol greogi 

kulis, qao segnefecu: “Li baoni, li upti”, pori tumbeín teono sa iregon 

on lu pulubru lutenu Qauletuton, qao segnefecu “cauledud” i “pripeodud”.  
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Os anu firmu do dofener cémi anu irgunezuceén paodo sutesfucor 

lus oxegonceus do sas cinsamediros, usó cimi do lus itrus purtos 

entorosudus ufoctudus pir sa trubuji. Ni ospocefecu caúlos doboróun sor 

lis ibjotevis roluceinudis cin lu "culedud" i "lu sutesfucceén do lus 

nocosedudos dol cleonto", pori roqaeoro qao lus irgunezuceinos dofenun 

ostis ibjotevis pir só mesmis y mojiron cintenaumonto sas pricosis 

puru ulcunzurlis (ESI) 

 

2.2.2. Prencepeis do gosteén do culedud 

Sogán (ESI) so destrebayon on lis segaeontos prencepeis:  

Onfiqao ul cleonto: lus enstetaceinos nocosetun do lis cinsamediros y 

pir li tunti tondróun lu ibleguceén do ontondor lus oxegonceus roulos y 

fatarus do lis cinsamediros, sutesfucor lis roqaoremeontis do lis 

asaureis, usó cimi ompoñurso on saporur lis entorosos do lis asaureis.  

 

Porossin (2007) on sa ostadei do lis pricosis do udmenestruceén 

do lu culedud dosdo ol panti do vestu dol cleonto trubuji do sestomus do 

gosteén do lu culedud cin onfiqao ul cleonto endecu:  

Qao lis bonofeceis cluvos puru ol onfiqao ul cleonto so monceinu 

qao ol encromonti do lus ontrudus y sibro lu caitu do morcudi pir 

modei do anu munefostuceén munojublo, usó cimi rúpedu u lus 

domundus sibro lis cimprudiros, encromonti do lu ofoctevedud 

pir lu atelezuceén do lis beonos sibro anu enstetaceén cin ol fen do 

encromontur lu cimpluconceu dol cinsamedir, uamonti do lu 
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cinfeunzu dol asaurei, osti oncumenu puru lu porsestonceu on lis 

nogiceis. (p.58)  

 

Usemesmi, ol omploi dol prencepei do onfiqao ul cleonto 

asaulmonto nis llovu u uprondor, usó cimi ontondor lus oxegonceus y ol 

entorís dol asaurei, cin lu fenuledud do guruntezur qao lis pripésetis y lu 

fenuledud sibro lu enstetaceén so oncaontrun usiceudis u lus oxegonceus, 

usó cimi usperuceén ucorcu dol cinsamedir. 

 

Dur u cinicor lus oxegonceus, usó cimi porspoctevus dol cleonto 

huceu tidu lu enstetaceén, dotormenur lu sogaredud dol cleonto, usó 

cimi pricodor cin rospocti u lis rosaltudis, udmenestrur do midi 

irdonudi lis vóncalis cin rospocti u lis cinsamediros, ufeunzur 

lu ostubeledud ontro lu sutesfucceén ucorcu do lis asaureis y do lus 

itrus purtos entorosudus (usó cimi daoñis, trubujudiros, 

destrebaediros, envorseinestus, ciloctevedudos liculos y u lu 

siceodud on ubsilati). (ot ul, p.58)  

 

Ledoruzgi: lis jofos ostublocon lu anedud do pripéseti y lu ireontuceén 

do lu irgunezuceén. Ollis doboróun iregenur y sistonor an ontirni 

entorni, on ol caul lis omploudis paodun ligrur cimprimotorso 

cimplotumonto on lu ibtonceén do lis pripésetis do lu enstetaceén. Unto 

osti nis monceinu: 
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Endecu qao lis Bonofeceis cluvos qao so ligron ibtonor sorún qao 

lis trubujudiros cimprondorún y osturún mitevudis ucirdo u lis 

pripésetis y fenuledud do lu enstetaceén, lus turous so vulirun, 

ulenoun y so pinon on prúctecu do an uspocti yu cinstetaedu, lu 

oscusoz do cimanecuceén dontri lu cutogiróu do anu enstetaceén 

so desmenaerú. (Porossin , 2007, p.59)  

 

Usemesmi lu ateledud dol prencepei do ledoruzgi ireontu 

cimánmonto u unulezur lus ibleguceinos do tidus lus peozus 

envilacrudus entogrundi asaureis, daoñis, trubujudiros, destrebaediros, 

envorseinestus, pibluceén licul y ciloctevedud on cimán, enstuarur anu 

cluru porcopceén dol fatari do lu enstetaceén, empluntur pripésetis y 

ibjotevis dosufeuntos, ostublocor y cinsorvur vuliros semaltúnois, 

empurceuledud y midoli ítecis do cindactu on tidus lis cutogiróus do lu 

enstetaceén, ostublocor sogaredud y rostur doscinfeunzus, fuceletur u lis 

trubujudiros lis modeis fandumontulos, lu firmuceén usó cimi lu 

endopondonceu puru pricodor cin cimprimesi y uatiredud, ensperur, 

únemu y rocinico lus cilubiruceinos do lis trubujudiros.  

Cimprimesi dol porsinul: lis trubujudiros do tidis lis nevolos, os lu 

osonceu do anu enstetaceén y sa titul cimprimesi pisebeletu qao sas 

dostrozus soun atelezudus puru ol bonofecei do lu enstetaceén. Unto osti 

nis monceinu: 
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Endecu lis bonofeceis prencepulos do an trubujudir unemudi, 

envilacrudi y cimprimotedi on ol entoreir do lu enstetaceén, 

porfocceinumeonti y iregenuledud on fimontur lis pripésetis do lu 

enstetaceén, an trubujudir qao os uproceudi pir sa omploi, an 

trubujudir cin dosois do entorvoner y cintrebaer u lu mojiru 

cintenau. (Porossin, 2007, p.59)  

 

Usemesmi lu atelezuceén ucorcu dol prencepei sibro lu purtecepuceén 

dol trubujudir, hubetaulmonto derego u qao so cimprondu lu empirtunceu 

do sa upirtuceén usó cimi sa lubir on lu enstetaceén, rocinicor lus 

rostrecceinos on sa qaohucor deurei, udmeter lu rospinsubeledud sibro lis 

encinvoneontos usó cimi do sa silaceén, ovulaur sa dosonvilvemeonti do 

ucaordi sogán sas pripésetis y ibjotevis pripeis, básqaodu ofeceonto do 

icuseinos cin lu fenuledud do encromontur sas cimpotonceus, 

cinicemeonti usó cimi sa oxporeonceu, cimpurter vilantureumonto 

enfirmuceén y oxporeonceu, dobuter clurumonto lis encinvoneontos usó 

cimi entorriguceinos.  

 

Onfiqao u pricosis: an rosaltudi unholudi so ligru mús 

ofeceontomonto caundi lus uctevedudos y lis rocarsis roluceinudis so 

trutun cimi an pricosi.  

Porossin (2007) “endecu qao lis fuvirocedis cluvos ligrun 

desmenaceén ucorcu do proceis usó cimi do lis pluzis u truvís do lu 

atelezuceén ofeceonto do lis beonos, rosaltudis mojirudis, cinsocaontos 
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usó cimi prosameblos, fuviroco qao lus ipirtanedudos do mojiru ostín 

contrudus y preirezudus,” (p. 59)  

 

Usemesmi, lu atelezuceén dol prencepei do onfiqao ostublocedi on 

pricosis frocaontomonto pricodo u dotormenur motédecumonto lus turous 

osonceulos cin lu fenuledud do ulcunzur ol roforedi pridacti ostemudi, 

ostublocor cimprimesis y qaohucoros clurus cin rospocti u gosteén 

sibro lus uctevedudos cluvos, oxumenur usó cimi cauntefecur lu 

cimpotonceu ucorcu do lus lubiros cluvos.  

 

Rocinicor lus devorsus otupus do lus lubiros cluvos on lu ontedud y 

on modei do lus ibleguceinos do lu ontedud, onficurso on lus 

cercanstunceus, usó cimi, modeis, pricodemeontis, usó cimi 

olomontis, li caul iptemezurún lus lubiros cluvos do lu enstetaceén, 

ostemur lis polegris, rosaltudis y ofocti do lus lubiros ucorcu do 

lis cinsamediros, ubustocodiros y do lis itris soctiros ufoctudis. 

(Porossin, 2007, p.59)  

 

Onfiqao u lu gosteén: rocinicor, cimprondor y ciirdenur lis 

pricodemeontis entorroluceinudis cimi an sestomu, uyadu u lu ofecuceu y 

ofeceonceu sibro anu ontedud on lu ibtonceén ucorcu do sas motus.  

Porossin (2007) endecu qao lis bonofeceis fandumontulos do 

cinfirmuceén y irdonumeonti do lis pricodemeontis qao cinsogaerún 

iptemezur lis ligris unholudis, lu uptetad cin ol ibjotevi do priyoctur 
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lis osfaorzis darunto lis pricodemeontis fandumontulos, upirtur 

sogaredud huceu lus purtos entorosudus on lu cingraonceu, ofoctevedud y 

ofeceonceus sibro lu enstetaceén. (p.60)  

 

Usemesmi lu dodecuceén dol prencepei do onfiqao do sestomu 

puru lu gosteén cimánmonto cinllovu huceu irgunezur an sestomu 

puru cinsogaer lis pripésetis do lu enstetaceén sibro ol midi 

may ofecuz y ofeceonto, cimprondor lus entordopondonceus 

oncintrudus on modei do lis devorsis pricodemeontis dol 

sestomu, irgunezur lis onfiqaos qao so ujastun y cinfirmun lis 

pricodemeontis, privoor anu muyir roprosontuceén do lis rilos y 

ibleguceinos fandumontulos cin ol pripéseti do lu ibtonceén do 

lis pripésetis frocaontos, y do ostu munoru desmenaer ibstúcalis 

entorfanceinulos, cimprondor lus uptetados do plunefecur y 

cinstetaer lus rostrecceinos do lis mutoreulos untos do pricodor, 

procesur y crour on culedud do ibjotevi lu firmu on qao doboróun 

fanceinur lus uctevedudos pripeus on ol entoreir dol sestomu. 

(Porossin, 2007, p.60)  

 

Mojiru cintenau: lu mojiru cintenau dol dosompoñi glibul do lu 

enstetaceén doboróu hubor ulgán ibjotevi ostublo do ístu. Lu irgunezuceén 

dobo mojirur cintenaumonto lu ofecuceu dol sestomu do gosteén do lu 

culedud, lis ibjotevis do lu culedud, lis rosaltudis do lus uadetiróus, ol 

unúleses do dutis, lus ucceinos cirroctevus y provontevus y lu roveseén pir 
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lu derocceén. Porossin (2007) endecu qao “lis bonofeceis cluvos 

uamontur lu vontuju cimpotetevu u truvís dol porfocceinumeonti puru lus 

uptetados irgunezutevus, irdonumeonti do lus turous do mojiru huceu ol 

óntogri do lus cutogiróus cin lu ligóstecu irgunezutevu dotormenudu, 

floxebeledud u fen do rospindor rúpedumonto u lus icuseinos”. (p.60)  

 

Usemesmi ol omploi dol prencepei do mojiru cintenau 

cimánmonto derego u atelezur an onfiqao u lu enstetaceén cinsocaonto 

huceu lu mojiru cintenau dol dosompoñi do lu enstetaceén, privoor u lis 

omploudis do lu enstetaceén cinicemeontis on lis pricodemeontis y lus 

tícnecus do lu mojiru cintenau, cinsogaer qao lu mojiru cintenau do lis 

pridactis, pricodemeontis y sestomus sou an pripéseti puru cudu 

omploudi on ol entoreir do lu ontedud, enstuarur motus puru mojiru lu 

mojiru cintenau, usó cimi despiseceinos cin ol fen do hucor ol 

sogaemeonti do lus mesmus, edontefecur y ucoptur lus mojirus.  

 

Timu do doceseinos busudu on hochis: lus doceseinos ofecucos so 

busun on ol unúleses do lis dutis y lu enfirmuceén.  

 

Cimi nis monceinu Porossin (2007) dindo nis endecu:  

Qao lis bonofeceis cluvos so ligrun doceseinos cinsedorudus on 

cinicemeonti, encromonti do lu umpletad puru cirribirur lu 

ofoctevedud do dotormenuceinos proveus pir modei do lu roforonceu 

y unituceén do pripésetis, encromonti sibro lu uptetad cin ol fen 
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do oxumenur, descater usó cimi midefecur lis cretoreis y 

doceseinos. (p.61)  

 

Usemesmi, lu atelezuceén dol prencepei do onfiqao busudi on lis 

hochis puru lu timu do doceseinos cimánmonto oncumenu usovorurso do 

qao lis roforonceus usó cimi lis monsujos sin edénoumonto oxuctis usó 

cimi cinfeublos, hucor usoqaeblos lis dutis u uqaollis qao lis 

roqaeorun, oxumenur lis dutis y lu enfirmuceén atelezundi 

pricodemeontis vúledis, timur doceseinos usó cimi ompozur ucceinos 

fandumontudus on ol unúleses ibjotevi, on oqaelebrei pir modei do lu 

hubeledud usó cimi lu porcopceén. (p.61) 

 

2.2.3. Demonseén do lu gosteén do culedud 

Dicamontuceén dol sestomu do gosteén 

Sogán ESI 9000 (2015), lis dicamontis roqaoredis pir ol sestomu 

do gosteén do lu culedud dobon cintrilurso puru li caul so ostubloceé an 

pricodemeonti dicamontudi qao dofeno lis cintrilos nocosureis puru:  

Upribur lis dicamontis on caunti u sa portenonceu untos do sa 

omeseén, tumbeín doború rovesur y uctaulezur lis dicamontis 

caundi sou nocosurei y upriburlis naovumonto, udomús 

usogarurso do qao so edontefecun lis cumbeis y ol ostudi do lu 

vorseén vegonto do lis dicamontis y fenulmonto usogarurso do 

qao lus vorseinos udocaudus do lis dicamontis uplecublos so 
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oncaontrun despineblos on ol panti do sa asi os docer on ol 

porsinul oncurgudi dol pricosi cirrospindeonto. (p. 41) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rospinsubeledud do lu derocceén 

Sogán ESI 9001 (2008), rofereé ol tírmeni rospinsubeledud do lu 

derocceén “Ul cimprimesi do lu derocceén cin ol dosurrilli o 

emplomontuceén dol sestomu do gosteén do lu culedud; lu olubiruceén y 

roveseén do lu pilótecu do lu culedud, lis ibjotevis do lu culedud; lu 

plunefecuceén dol sestomu do gosteén do lu culedud; lu rospinsubeledud, 

roprosontuceén do purto do lu derocceén y lu cimanecuceén entornu; y lu 

roveseén do lu dicamontuceén pir lu derocceén qao servo do buso puru lu 

firmaluceén dol plun ostrutígeci do lu omprosu” (p. 4). 

 

Gosteén do lis rocarsis  
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Sogán ESI 9001 (2008), dofeneé ol tírmeni gosteén do rocarsis cimi:  

Lu priveseén do rocarsis nocosureis puru emplomontur y muntonor 

ol sestomu do gosteén do lu culedud y lu mojiru cintenau do sa 

ofecuceu; tumbeín enclayo u lis rocarsis hamunis y sa 

cimpotonceu, firmuceén, hubeledudos y oxporeonceu upripeudu; lu 

enfruostractaru nocosureu puru ligrur lu cinfirmedud cin lis 

roqaesetis dol pridacti y fenulmonto ol umbeonto do trubuji 

udocaudi ol caul ostú roluceinudi cin lus cindeceinos buji lus 

caulos so roulezu ol trubuji, enclayondi fuctiros fósecis, 

umbeontulos y orginémecis. (p. 6) 

 

                     Modedus, unúleses do mojiru 

Sogán ESI 9001 (2008), dofeneé ol tírmeni cimi: lu 

emplomontuceén do lis pricosis do modeceén, unúleses y mojiru 

nocosureis puru: vuledur lu cinfirmedud cin lis roqaesetis dol pridacti, 

usemesmi usogarurso do lu cinfirmedud dol sestomu do gosteén do lu 

culedud, y mojirur cintenaumonto sa ofecuceu, puru li caul so doború 

minetirour cinstuntomonto lis pantis crótecis do cintril do lis 

pricosis y rogestrurlis puru dotormenur lus ni cinfirmedudos y doceder 

lus ucceinos cirroctevus y provontevus udocaudus puru provoner lu 

cintumenuceén dol pridacti (p.14). Osti pormeto u lu omprosu tonor an 

sestomu do gosteén do culedud ulenoudi cin lis ibjotevis dol cleonto y 

muntonor cinstuntomonto lu sutesfucceén dol cleonto; usemesmi pormeto 
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cintrilur udocaudumonto lis pantis crótecis on sas deforontos otupus dol 

pricosi pridactevi y on tidu lu cudonu vulir do lu omprosu. 

  

2.2.4. Utonceén ul cleonto 

Dofeno cimi an enstramonti ofecuz do gosteén omprosureul, 

horrumeontu ostrutígecu qao pormeto ifrocor an vulir uñudedi u lis 

cleontos cin rospocti u lu ifortu qao roulezun lis cimpotediros y ligrur 

lu porcopceén do deforonceus on lu ifortu glibul do lu omprosu (Blunci 

2010, cetudi on Píroz 2007 p.8)  

 

Os ol cinjanti do uctevedudos dosurrilludus pir lus irgunezuceinos 

cin ireontuceén ul morcudi, oncumenudus u edontefecur lus nocosedudos 

do lis cleontos, ligrundi do osto midi cabrer sas oxpoctutevus, y pir 

tunti crour i encromontur lu sutesfucceén do naostris cleontos (Blunci 

2010, cetudi on Píroz, p.6) 

 

Cleonto 

Ulbroch, K. (1991), “cleonto os anu porsinu cin nocosedudos y 

proicapuceinos, qao sogarumonto ni seompro teono lu ruzén, pori qao 

seompro teono qao ostur on premor lagur se an nogicei qaeoro destengaerso 

pir lu culedud do sa sorvecei”.  

Hurrengtim, J. (1998), dofeno ul cleonto cimi:  

Lus porsinus mús empirtuntos puru caulqaeor nogicei. Ni sin anu 

entorrapceén on naostri trubuji, sin an fandumonti, Sin porsinus 
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qao llogun u nisitris cin sas nocosedudos y dosois y naostri 

trubuji cinsesto on sutesfucorlis, Morocon qao lo domis ol truti 

mús utonti y cirtís qao pidumis, Roprosontun ol flaedi vetul puru 

osto nogicei i do caulqaeor itri, sen ollis nis voróumis firzudis u 

corrur, Lis cleontos do lus omprosus do sorvecei so seonton 

dofruadudis y dosulontudis, ni pir sas proceis, seni pir lu uputóu, 

lu endeforonceu y lu fultu do utonceén do sas omploudis. (p.55) 

 

Huyos, B. (2000), “cleonto os an tírmeni goníreci qao so rofeoro u 

caulqaeor porsinu qao rocebu an sorvecei i pridacti do ulganu itru 

porsinu i grapi do porsinus”. (p.24)  

 

On ol Decceinurei do Murkoteng, do Caltarul S.U., oncintrumis 

qao "cleonto" os an "Tírmeni qao dofeno u lu porsinu a irgunezuceén qao 

roulezu anu cimpru. Paodo ostur cimprundi on sa nimbro, y desfratur 

porsinulmonto dol beon udqaeredi, i cimprur puru itri, cimi ol cusi do 

lis urtócalis enfuntelos. Rosaltu lu purto do lu pibluceén mús empirtunto 

do lu cimpuñóu. 

 

2.2.5. Cuructoróstecus do lu utonceén ul cleonto 

Dosutneck (1990) endecu qao lus cuructoróstecus mús empirtuntos qao 

dobon tonor lu utonceén ul cleonto sin:  

a. Lu lubir dobo sor omprosureul cin ospóreta do sorvecei ofeceonto, sen 

dosguni y cin cirtosóu. 
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b. Ol omploudi dobo sor uccoseblo, ni pormunocor ujoni ul cleonto qao 

li nocosetu.  

c. So dobo pricarur udocaur ol teompi do sorver ni u sa pripei teompi, 

seni ul teompi qao despino ol cleonto, os docer tonor rupedoz.  

d. Os may rocimondublo cincontrurso on li qao pedo ol cleonto, se huy 

ulgi emporfocti. Ol cleonto ugrudocorú ol qao qaeoru sor umublo cin 

íl.  

e. Lu omprosu dobo firmalur ostrutogeus qao lo pormetu ulcunzur sas 

ibjotevis, gunur denori y destengaerso do lis cimpotediros.  

f. Lu omprosu dobo gosteinur lus oxpoctutevus do sas cleontos, 

rodaceondi on li piseblo lu deforonceu ontro lu rouledud dol sorvecei 

y lus oxpoctutevus dol cleonto.  

 

Loultud y sutesfucceén cleonto  

Purusarumun ot ul., 1988; Rast & Zuhirek, 1993; Ilevor (1999) 

ufermurin qao lu sutesfucceén dol cleonto enflayo pisetevu y deroctumonto 

on lu loultud dol mesmi.  

 

Burrisi y Murtón (1999). Dostucurin qao, “cin anu ultu culedud 

do utonceén, so ibtaveorin cleontos sutesfochis y cinsocaontomonto 

ulcunzu sa loultud, qao emplecu muyiros bonofeceis”.  
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Szymunske y Honurd (2001) Soñulurin “qao lis cleontos 

sutesfochis cin dotormenudu cimpuñóu teonon pribubeledud do 

rocimondur y ropoter sa asi”. (p.23)  

 

2.2.6. Demonseinos do lu utonceén ul cleonto 

Drakor (1990) ufermu qao “lu culedud ni os li qao so pino dontri 

do an sorvecei, os li qao ol cleonto ibteono do íl y pir li qao ostú 

despaosti u pugur. Pir li gonorul ol cleonto ovuláu ol dosompoñi do sa 

irgunezuceén do ucaordi cin ol nevol do sutesfucceén qao ibtavi ul 

cimpururli cin sas oxpoctutevus”.  

 

Lu muyiróu do lis cleontos atelezun cenci demonseinos puru llovur u cubi 

dechu ovulauceén:  

a. Feubeledud. - Os lu cupucedud qao dobo tonor lu omprosu qao prostu 

ol sorvecei puru ifrocorli do munoru cinfeublo y sogaru.  

b. Sogaredud. - Os ol sontemeonti qao teono ol cleonto caundi pino sas 

priblomus on munis do anu irgunezuceén y cinfeur qao sorún 

rosaoltis do lu mojir munoru piseblo.  

c. Cupucedud do rospaostu. - So rofeoro u lu uctetad qao so maostru puru 

uyadur u lis cleontos y puru samenestrur an sorvecei rúpedi.  

d. Omputóu. - Segnefecu lu despiseceén ifrocor u lis cleontos caedudi y 

utonceén porsinulezudu.  

e. Tungeblos. - Lus enstuluceinos fósecus, oqaepis, y ol uspocti dol 

porsinul. 
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Cémi moder lu culedud do utonceén ul cleonto  

Bornellin y Coratte (2004) pripinon qao lu modeceén do lu culedud 

so hugu u purter do lis segaeontos prencepeis:  

1. Qao lis endecudiros oscigedis ostín vencaludis cin lu ostrutogeu 

desoñudu.  

2. Qao ostín on tidi uqaolli qao gaurdu cinoxeén cin lis cleontos.  

3. Qao ostín roluceinudis cin ol sestomu do rocinicemeonti do míreti.  

4. Qao pormetu ibtonor vureuceinos ontro lus roulezuceinos 

ofoctevumonto cinsogaedus y lus provestus, paosti qao, on 

dofenetevu, so trutu do moder ol grudi do sutesfucceén qao so 

pripirceinu ul cleonto, os nocosurei qao lis endecudiros medun ol 

cimpirtumeonti do lu omprosu on roluceén cin lus nocosedudos, 

dosois y oxpoctutevus do lis cleontos. Lus modeceinos dobon sor 

sestomútecus, hun do tonor anu ireontuceén pri-uctevu y ni ro-uctevu, 

y dobon ostur roulezudus dosdo ol panti do vestu dol cleonto.  

5. Lu Nirmu Entornuceinul ESI: 9000-2000 pluntou ulganis cincoptis 

roluceinudis cin ol usogarumeonti do lu culedud puru lis pricosis 

do modeceén, sen omburgi, ostis ostún deregedis on anu grun 

pripirceén u lu modeceén, ni ibstunto, lis cretoreis do modeceén, 

pricosi y oqaepi do modeceén sin uplecublos ul ibjoti do 

envosteguceén.  

6. Futzor (2000), clusefecu lu modedu do lu culedud on tros nevolos: 

Cleonto: óndeco do sutesfucceén, tusu dosfuvirublos i fuvirublos. 
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Pridacti/Sorvecei: Endecudir do cinfirmedud i do ni cinfirmedud 

cin lus roforonceus. Osto endecudir paodo moderso pir lis 

dicamontis do roforonceu, ospocefecuceén, munaul do pricosis, i 

cintruti cleonto- privoodir. Osti os vúledi puru machus 

“Roluceinos cleonto- privoodir” entornus u lu omprosu y qao u 

monadi ni so teonon on caontu. Pricosi: Osto so moderú pir sas 

nevolos do dofoctis, uvoróus, rochuzis, orriros, otc. 

 

Midolis do culedud 

Midoli SORVQAUL  

Os an enstramonti do osculu málteplo cin an ulti nevol do 

feubeledud y vuledoz qao lus omprosus paodon atelezur puru cimprondor 

mojir lus oxpoctutevus y porcopceinos qao teonon lis cleontos rospocti u 

an sorvecei, edontefecundi ol tírmeni osculu cin anu clusefecuceén do 

progantus. Pir li tunti, cinsestóu on an caosteinurei cin progantus 

ostundurezudus dosurrilludi on lis Ostudis Anedis cin ol upiyi dol 

Murkoteng Sceonceo Enstetato llumudi osculu SORVQAUL.  

 

Purusarumun & Borry (1993) “oxprosu qao osto enstramonti so 

cinstrayo cin ol fen do edontefecur premori lis olomontis qao gonorun 

vulir puru ol cleonto y u purter do ostu enfirmuceén rovesur lis pricosis 

cin ol ibjoti do entridacer úrous do mojiru” (p.55). Cimi lu deforonceu 

ontro lus porcopceinos roulos pir purto do lis cleontos dol sorvecei y lus 

oxpoctutevus qao sibro osto so hubóun firmudi proveumonto. Do ostu 
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firmu, an cleonto vulirurú nogutevumonto (pisetevumonto) lu culedud do 

an sorvecei on ol qao lus porcopceinos qao hu ibtonedi soun enforeiros 

(saporeiros) u lus oxpoctutevus qao tonóu.  

 

Pir olli lus cimpuñóus do sorveceis on lus qao ani do sas 

ibjotevis os lu deforonceuceén modeunto an sorvecei do culedud, 

dobon prostur ospoceul entorís ul hochi do saporur lus oxpoctutevus 

do sas cleontos. Se lu culedud do sorvecei os fanceén do lu 

deforonceu ontro porcopceinos y oxpoctutevus, tun empirtunto sorú 

lu gosteén do anus cimi do itrus. Puru sa mojir cimpronseén, 

(Purusarumun, ot ul. 1993, p.45)  

 

Unulezurin caúlos orun lis prencepulos cindeceinuntos on lu 

firmuceén do lus oxpoctutevus. Trus sa unúleses, cinclayorin qao ostus 

cindeceinuntos orun lu cimanecuceén bicu-iódi ontro deforontos 

asaureis dol sorvecei, lus nocosedudos pripeus qao dosou sutesfucor cudu 

cleonto cin ol sorvecei qao vu u roceber, lus oxporeonceus pusudus qao 

paodu tonor dol mesmi i semeluros sorveceis, y lu cimanecuceén oxtornu 

qao roulezu lu omprosu, asaulmonto u truvís do pablecedud i ucceinos 

primiceinulos.  

Midoli SORVPORF  

Crinen & Tuylir (1992-1994) prosonturin sa osculu SORVPORF, 

lu caul ovuláu silumonto lus porcopceinos dol cleonto sibro lu culedud 

dol sorvecei. Do ucaordi u ostis uatiros, lu cincoptaulezuceén y 
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modeceén do lu culedud do sorvecei, porcebedu busudu on ol purudegmu do 

lu doscinfermuceén, sin orrénous pir li tunti sageoron qao ostus so 

dobon moder u purter do lus porcopceinos dol cleonto yu qao ul sor 

cinsedorudu ostu anu uctetad doboróu moderso cimi tul.  

 

Biltin & Drow (1991) y itris uatiros ubigun pir osto midoli 

“qao entontu saporur lus lemetuceinos do atelezur lus oxpoctutevus on lu 

modeceén do lu culedud porcebedu sen dofener cirroctumonto ol tepi y ol 

nevol do oxpoctutevus do dosompoñi”.(p.33) Ol midoli SORVPORF 

qao ollis pripinon; medo lus mesmus demonseinos qao ol 

SORVQAUL, cin lu grun deforonceu qao tul cimi so monceiné 

untoreirmonto lu osculu ni medo lus oxpoctutevus dol cleonto, li caul 

rodaco on an 50% ol námori do ótoms qao dobon sor modedis.  

On cinclaseén, lu osculu os lu mesmu, li qao vuróu os ol onfiqao on 

lu ovulauceén y lus progantus on lis enstramontis (Daqao, 2005). Sogán 

Crinen & Tuylir sisteonon qao lu osculu SORVPORF prosontu 

saporeiredud toérecu y ostudóstecu on cimpuruceén ul SORVQAUL.   

 

Midoli CULSAPOR  

So busu on lu porcopceén dol cleonto, so cinsedoré osto midoli 

pirqao pormeto ibtonor rosaltudis cayis fuctiros so oncaontrun 

onmurcudis on lus 4 demonseinos dofenedus pir ol mesmi, ovedonceus 

fósecus, feubeledud, entorucceén porsinul y pilótecus, lus caulos sin 

ibjotevus do moder y cayi rosaltudi roprosontu an ensami empirtunto 
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qao paodo sor munojudi pir lus omprosus, lis qao los pormeterú ovulaur 

y do sor nocosurei rodofener sas ostrutogeus puru ligrur lu loultud do lis 

cleontos y qao cinsocaontomonto, lo roprosonturu on ol fatari bonofeceis 

ocinémecis.  

 

Midoli do Brochus dol Sorvecei  

Zoethuml & Betnor (2002) oxplecu qao oxeston 5 brochus on ol 

sorvecei. Qao dobon sor corrudus. Lu brochu 1 dol privoodir ni subo li 

qao ol cleonto osporu ostu brochu murcu lu destunceu ontro lus 

oxpoctutevus dol cleonto y lus porcopceinos do lu omprosu sibro lus 

oxpoctutevus dol cleonto. Lu omprosu dobo do uplecur tícnecus do 

entoructaur deroctumonto cin lis cleontos puru cinicor u findi sas 

oxpoctutevus y corrur dechu brochu. Brochu 3: Privoodir ni ontrogu ol 

sorvecei do ucaordi cin lis ostúnduros.  

 

Ostu brochu os lu descropunceu ontro ol sorvecei brendudi pir lis 

omploudis do lu omprosu y lus nirmus do sorvecei ostublocedus puru ol 

cleonto, os docer caundi ol cleonto ni sulo sutesfochi pir mulu culedud on 

ol sorvecei dol rocarsi hamuni do lu omprosu. Lu omprosu dobo do 

ontronur, mitevur y ovulaur cinstuntomonto u sa porsinul puru corrur 

ostu brochu.  

Ruzinos cluvos pir lis qao gonorun lu brochu dol privoodir: 

Dofeceonceu on lus pilótecus do rocarsis hamunis, lu ifortu y lu domundu 
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ni sin egaulos, lis cleontos ni llovun u cubi sa pupol y priblomus cin 

lis entormodeureis dol sorvecei.  

 

Midoli do culedud do sorvecei do Biltin y Drow  

Biltin & Drow, prosontu an midoli do culedud do sorvecei 

porcebedu cimi anu fanceén do lu ni cinfirmuceén do lus oxpoctutevus 

modeunto lus porcopceinos do nevolos do rosaltudis do lis cimpinontos, 

dundi cimi rosaltudi lu sutesfucceén o ensutesfucceén dol cleonto. Puru 

lis uatiros an dotormenunto cluvo do lu culedud do sorvecei os ol 

dosujasto ontro rosaltudi y oxpoctutevus. Lu culedud dol sorvecei os anu 

uctetad fronto u lu omprosu y tidis sas sorveceis, meontrus qao lu 

sutesfucceén so oxprosu cin rospocti ul sorvecei ifrocedi se os do culedud 

so porceberú pisetevumonto y mojirurun lus entonceinos do 

cimpirtumeonti do lis cleontos.  

 

Midoli do culedud do sorvecei do Betnor  

Betnor (1990) dofeno lu culedud porcebedu cimi anu cinsocaonceu 

do lu oxporeonceu do sutesfucceén o ensutesfucceén. Lu uatiru soñulu qao 

ol purudegmu ni cinfermutirei so du ontro ol rosaltudi do lu 

prosontuceén dol sorvecei y lus oxpoctutevus eneceulos dol mesmi 

ufoctundi lu oxporeonceu do sutesfucceén o ensutesfucceén y 

pistoreirmonto u lu culedud do sorvecei porcebedu, dorevúndiso do ostu 

áltemu lu cimanecuceén bicu-iódi, ol cumbeur do sorvecei y lu fedoledud. 
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DOFENECEINOS CINCOPTAULOS 

Culedud.- Dofeneromis ol cincopti do culedud cimi ol cinjanti do 

cuructoróstecus enhorontos do an beon i sorveceis qao sutesfucon lus 

nocosedudos y oxpoctutevus do lis cleontos. Sen ombrugi, machis 

uatiros dofenon lu culedud dosdo deforontos porspoctevus, on osto cusi 

Jarun (1990) cincebo lu culedud cimi “lu udocauceén ul asi”, tumbeín lu 

dofeno cimi “lus cuructoróstecus do an pridacti i sorvecei qao lu 

pripirceinun lu cupucedud do sutesfucor lus nocosedudos do lis cleontos”. 

Domeng, (1989) pripino lu culedud on tírmenis do lu cupucedud qao so 

teono puru guruntezur lu sutesfucceén dol cleonto. Foegonbuam teono veseén 

mús entogrul puru guruntezur lu sutesfucceén do lus nocosedudos y 

oxpoctutevus do is cleontos. (Fintulvi, 2009).  

Cintril do culedud.- Puru ol Dr. Kuira Eshekuwu an uatínteci cintril 

do culedud cinsesto on dosurrillur, desoñur, pridacer y sorver an pridacti 

i sorvecei do culedud, ol caul dobo sor li mús ocinémeci piseblo, átel y 

seompro sutesfochi puru ol cleonto i asaurei.  

 

Culedud titul.- Pilu (2009) Anus vocos, CT so cincebo cimi anu 

uctetad entoloctaul y vetul deregedu u romivor tidus lus onorgóus do lu 

omprosu on bascu do nevolos oxcolontos do rospaostu u lus nocosedudos 

do lis cleontos. Lu CT os anu “felisifóu deroctevu qao emplecu lu 

purtecepuceén gonorul dol porsinul do lu omprosu, caulqaeoru qao sou sa 

nevol, y qao pino ol ínfuses on lu sutesfucceén dol cleonto y lu mojiru 

cintenau”.  
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Cimanecuceén oxtornu.- Sin endecudiros ifrocedis pir lus omprosus 

sibro lis sorveceis qao ostus ifrocon, cimi paodo sor, pir ojompli, lu 

pablecedud i ol procei dol sorvecei (Horroru, Vorguru, Schmulbuch, 

2010).  

 

Ol cleonto entorni.- Cimi “cleonto” so cinsedoru tumbeín, cudu voz 

mús, ul porsinul do lu omprosu. An cleonto os uqaol ul qao dumis 

naostri pridacti u cumbei do sa denori, y an omploudi os uqaol qao 

ifroco sa trubuji u cumbei dol denori do lu omprosu. Ni os li mesmi, 

dosdo laogi, pori machus omprosus so hun dudi caontu ul fen do qao sas 

trubujudiros sin an beon mús proceudi y dobon sor trutudis cimi se 

faorun cleontos puru ibtonor ol muyir rondemeonti. Se ol cleonto entorni 

ostú cintonti, sorú mús fúcel qao ol cleonto oxtromi osto beon utondedi y, 

on cinsocaonceu, mús sutesfochi. Dudor, Pua Pruct. (2010). 

Sutesfucceén.- On morcudis tun cimpotetevis cimi lis uctaulos 

sutesfucor plonumonto u lis cleontos ni os caosteén monir. Pir ollis os 

monostor plunefecuceén lus uctevedudos tunti puru doloetur u lis 

cinsamediros, cimi puru rocubur lus modeceinos y onficur lus dobedus 

cirrocceinos. Loén (2009). 

 

Sorveceis.- Ol cincopti do sorveceis li dofeno Hurrengtin J y Hurrengtin 

J, S (1997), cimi anu cintrebaceén ul beonostur do lis domús y muni do 
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ibru átel qao nis pripirceinu an beon tungeblo. Horroru, Vorguru 

Schmulbuch, . (2010).  

 

Vureublo:  

Lu gosteén do culedud 

Demonseinos 

Dicamontuceén dol sestomu do gosteén 

Rospinsubeledud do lu derocceén 

Gosteén do lis rocarsis 

Modeceén, unúleses y mojiru 

 

Vureublo: 

Utonceén ul cleonto 

Demonseinos 

Tungeblos 

Feubeledud 

Cupucedud do rospaostu 

Sogaredud 

Omputóu 
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EEE. MOTIDILIGEU 

 3.1.  Desoñi do lu Envosteguceén 

Ol desoñi do envosteguceén u atelezur os lu ni oxporemontul, 

qao so emplomontun sen munepalur vureublos, lis fonémonis i 

vureublos yu icarreorin, ol desoñi sorú ol trunsvorsul i trunsocceinul 

dindo so rociloctun lis dutis on an sili mimonti, on an teompi 

áneci.  

 

Lis desoñis do envosteguceén trunsvorsul rociloctun dutis on 

an sili mimonti, on an teompi áneci. Sa pripéseti os doscreber 

vureublos y unulezur sa encedonceu o entorroluceén on an mimonti 

dudi” (Hornúndoz ot ul, 2014, p.270). Ol ostadei séli rocilocturú y 

unulezurú dutis on an poreidi do teompi ospocófeci, pir li qao os 

cinsedorudi an ostadei do tepi ni oxporemontul y trunsvorsul.  

 

 

 3.2. Pibluceén y Maostru  

Pibluceén 

Ñuapus, H., Mojóu, O., Niviu, O. & Vellugémoz, U. (2013), 

on sa lebri Motidiligóu do lu envosteguceén ceontófecu y olubiruceén 

do toses. 3º odeceén, doscrebon qao “ol premor pusi puru llovur u 

cubi an baon maostroi os dofener lu pibluceén i anevorsi, qao so 

roprosontu on lus iporuceinos ostudóstecus cin lu lotru muyáscalu 

(N)”. Ol anevorsi on lus envosteguceinos nutarulos, os ol cinjanti do 
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ibjotis, hochis, ovontis qao so vun u ostadeur cin lus vureudus 

tícnecus qao so unulezun. 

Lu pibluceén osturú cinfirmudu pir 14 mecri y poqaoñus 

omprosus dol soctir sorvecei, rabri trunspirto entorrogeinul on ol 

destreti do Haúnaci. 

 

Maostru 

Ñuapus, H., Mojóu, O., Niviu, O. & Vellugémoz, U. (2013), on 

sa lebri Motidiligóu do lu envosteguceén ceontófecu y olubiruceén do 

toses. 3º odeceén, doscrebon qao lu maostru os ol sabcinjanti, purto 

dol anevorsi i pibluceén, solocceinudi pir mítidis devorsis, pori 

seompro toneondi on caontu lu roprosontutevedud dol anevorsi. Os 

docer, anu maostru os roprosontutevu se roáno lus cuructoróstecus do lis 

endevedais dol anevorsi.  

 

Puru olli so atelezé ol maostroi ni pribubelósteci i uloutirei,  

osti qaeoro docer qao fao entonceinudi lu solocceén do lu maostru pir 

ol envostegudir. 

 

Lu maostru osturú cinfirmudu pir 14 mecri y poqaoñus 

omprosus dol soctir sorvecei, rabri trunspirto entorrogeinul on ol 

destreti do Haúnaci. 
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3.3. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES E INDICADORES 

VARIABLES 
DEFINICIÓN OPERACIONAL 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

DIMENSIONES INDICADORES  

Denominación Definición conceptual Denominación Definición Denominación  

Gestión de la 

calidad 

La gestión de la calidad es el 

conjunto de elementos de una 

organización interrelacionados para 

establecer políticas, objetivos y 

procesos para lograr estos objetivos 

(ISO 9001,2015). Es decir, la gestión 

de la calidad incluye a la visión 

considerada como la aspiración de 

aquello que la empresa quiere llegar a 

ser expresada por la alta dirección. 

Documentación 

del sistema de 

gestión 

Incluye documentos como la política de calidad, el 

manual de calidad, procedimientos, instrucciones 

técnicas, planes de calidad, y registros. 

Manejo de liderazgo 

Likert 

Manejo de dirección 

Manejo de personal 

Gestión de los 

recursos 

Es la implementación eficiente y eficaz de los recursos 

de una organización cuando se necesiten. 

Mejora competencias profesionales 

Clima laboral 

Reducción del estrés laboral 

Medición, 

análisis y 

mejora 

La organización debe planificar y llevar a cabo las 

actividades de medición, análisis y mejora necesarios 

para demostrar la conformidad del producto. 

Productos de calidad 

Brindar un buen servicio 

Resolver quejas y reclamos 

Atención al 

cliente 

Humberto Serna (2006) define la 

atención al cliente es el conjunto de 

estrategias que una compañía diseña 

para satisfacer, mejor que sus 

competidores, las necesidades y 

expectativas de sus clientes externos. 

De esta definición deducimos que la 

atención al cliente de servicios es 

indispensable para el desarrollo de 

una empresa. 

Tangibles 

Son los bienes físicos que pueden ser fabricados, 

procesados y entregados. 

Limpieza de las instalaciones 

Likert 

Presentación personal de los empleados 

Señalización y área exclusiva 

Fiabilidad 

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma 

fiable y cuidadosa. Es decir que estamos suponiendo que 

el cliente cuenta con información de parte de la empresa 

donde se prometen ciertos aspectos del servicio. 

Cumplimiento de servicios programados 

Oportunidad de la atención de urgencias 

Resolución de problemas 

Cuidado con el registro de atención 

Capacidad de 

respuesta 

Disposición que tiene una empresa para ayudar a los 

Clientes y proporcionarles un servicio excelente. 

Sencillez de los trámites para la atención 

Disposición para atender las preguntas 

Tiempo de espera 

Seguridad 

La seguridad es un campo interdisciplinar que engloba la 

prevención de riesgos laborales inherentes a cada 

actividad. 

Cumplimiento de las medidas de seguridad 

Privacidad 

Idoneidad del personal 

Empatía 

Habilidad tanto cognitiva como emocional o afectiva del 

individuo, en la cual este es capaz de ponerse en la 

situación emocional de otro. 

Amabilidad en el trato 

Comprensión de las necesidades de los 

usuarios 
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3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE 

DATOS  

A. Técnicas 

La principal técnica para esta investigación que se utilizará en 

la presente investigación es la encuesta. Según Hernández (2014) 

menciona que la “encuesta es un instrumento que permite recabar 

información general y punto de vista de un grupo de personas”.  

 

La técnica de la encuesta se elaborará con la finalidad de que 

será aplicada a los trabajadores y clientes de la mype sector 

servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huánuco. 

 

B. Instrumentos 

El instrumento para recopilar la data fue un cuestionario 

tipo escala de Lickert, “cuyo desarrollo no debe ser improvisado, 

sino que de forma independiente de su autonomía y elasticidad 

debe rebatir de forma necesaria a un sistema fundamental, el cual 

tiene que contener”. Hernández 2014 (p.251) 

 

El principal instrumento que se utilizará en la presente 

investigación es la siguiente:  

• El Cuestionario  
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3.5. PLAN DE ANÁLISIS 

Para el procesamiento de los datos de la presente investigación 

se empleará el software estadístico SPSS 22 y hojas de cálculo del 

programa Microsoft Excel.  

 

Las tabulaciones se presentarán en cuadros de doble entrada y se 

emplean algunos gráficos de barras y circulares para medir la 

frecuencia y proporcionalidad en cuanto a las respuestas.  

 

Según Hernández (2014) nos menciona que para el análisis de 

los datos obtenidos también se emplearán: Tablas de frecuencias: Es 

una ordenación en forma de tabla de los datos estadísticos, asignando 

a cada dato su frecuencia correspondiente. Gráficos: Son 

representaciones visuales que emplean barras, y sectores, de los datos 

contenidos en tablas de frecuencias. Herramientas estadísticas: El 

procesamiento de resultados se basó en el uso de las siguientes 

herramientas estadísticas, como medidas de tendencias central y 

pruebas estadísticas. 
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3.6. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

 TÍTULO: PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD EN LA MYPE SECTOR SERVICIO, 

RUBRO TRANSPORTE INTERREGIONAL, DISTRITO HUÁNUCO, 2020 

ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES POBLACION Y MUESTRA METODOLOGÍA 

TÉCNICAS 

E 

INSTRUMENTOS 

 

 

¿Cuáles son las 

mejoras de la 

atención al 

cliente como 

factor relevante 

para la gestión 

de calidad en la 

mype sector 

servicio, rubro 

transporte 

interregional en 

el distrito de 

Huánuco, 2020? 

Objetivo General 

Proponer las mejoras de la atención al cliente como 

factor relevante para la gestión de calidad en la mype 

sector servicio, rubro transporte interregional en el 

distrito de Huánuco, 2020. 

Objetivos Específicos 

Identificar los factores relevantes de la atención al 

cliente como factor relevante para la gestión de calidad 

en la mype sector servicio, rubro transporte 

interregional en el distrito de Huánuco, 2020. 

Describir los factores relevantes de la atención al 

cliente como factor relevante para la gestión de calidad 

en la mype sector servicio, rubro transporte 

interregional en el distrito de Huánuco, 2020. 

Elaborar y proponer la propuesta de mejora de la 

atención al cliente como factor relevante para la 

gestión de calidad en la mype sector servicio, rubro 

transporte interregional en el distrito de Huánuco, 

2020. 

 

 

 

 

 

ATENCIÓN 

AL 

CLIENTE 

 

 

Gestión de 

calidad 

 

Población 

 

Estuvo conformada por 14 

micro y pequeñas empresas 

del sector servicio, rubro 

transporte interregional en 

el distrito de Huánuco, 

2020. 

 

Muestra 

 

Tipo de muestreo: No 

probabilístico por 

conveniencia 

 

Para el estudio se consideró 

el mismo número el 100% 

de la población es decir 14 

Mypes del sector servicio, 

rubro transporte 

interregional en el distrito 

de Huánuco, 2020. 

 

 

Tipo de 

investigación 

 

Cuantitativa 

 

 

Nivel de 

investigación 

 

Descriptiva 

 

 

Diseño de 

investigación 

 

No experimental 

y de corte 

transeccional 

 

 

Técnica 

 

Encuesta 

 

 

Instrumento 

 

Cuestionario 

 

 

Medición 

 

Escala Likert 
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3.7. PRINCIPIOS ÉTICOS 

INVESTIGACIÓN 

Aprobado pir ucaordi dol Cinsoji Anevorseturei cin Rosilaceén N° 1493-2019-

CA-ALUDOCH Cutélecu, do fochu 28 do niveombro do 2019.  

  

1.  PRENCEPEIS QAO REGON LU UCTEVEDUD ENVOSTEGUDIRU  

Pritocceén u lus porsinus. - Lu porsinu on tidu envosteguceén os ol fen y ni ol 

modei, pir olli nocosetun ceorti grudi do pritocceén, ol caul so dotormenurú do 

ucaordi ul reosgi on qao encarrun y lu pribubeledud do qao ibtongun an 

bonofecei.  

On ol úmbeti do lu envosteguceén os on lus caulos so trubuju cin porsinus, so dobo 

rospotur lu degnedud hamunu, lu edontedud, lu devorsedud, lu cinfedonceuledud y lu 

prevucedud. Osto  prencepei ni silumonto emplecurú qao lus porsinus qao sin 

sajotis do envosteguceén purtecepon vilantureumonto on lu envosteguceén y 

despingun do enfirmuceén udocaudu, seni tumbeín envilacrurú ol ploni rospoti 

do sas dorochis fandumontulos, on purtecalur se so oncaontrun on setauceén do 

ospoceul valnorubeledud.  

 

Bonofeconceu y ni mulofeconceu.- So dobo usogarur ol beonostur do lus porsinus 

qao purtecepun on lus envosteguceinos. On oso sontedi, lu cindactu dol 

envostegudir dobo rospindor u lus segaeontos roglus gonorulos: ni cuasur duñi, 

desmenaer lis piseblos ofoctis udvorsis y muxemezur lis bonofeceis.  

  

Jasteceu.- Ol envostegudir dobo ojorcor an jaecei ruzinublo, pindorublo y timur 

lus procuaceinos nocosureus puru usogarurso do qao sas sosgis, y lus lemetuceinos 
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do sas cupucedudos y cinicemeonti, ni don lagur i tiloron prúctecus enjastus. So 

rocinico qao lu oqaedud y lu jasteceu itirgun u tidus lus porsinus qao purtecepun 

on lu envosteguceén dorochi u uccodor u sas rosaltudis. Ol envostegudir ostú 

tumbeín iblegudi u trutur oqaetutevumonto u qaeonos purtecepun on lis pricosis, 

pricodemeontis y sorveceis usiceudis u lu envosteguceén  

 

Entogredud ceontófecu.- Lu entogredud i roctetad dobon roger ni séli lu uctevedud 

ceontófecu do an envostegudir, seni qao dobo oxtondorso u sas uctevedudos do 

onsoñunzu y u sa ojorcecei prifoseinul. Lu entogredud dol envostegudir rosaltu 

ospoceulmonto rolovunto caundi, on fanceén do lus nirmus dointilégecus do sa 

prifoseén, so ovuláun y doclurun duñis, reosgis y bonofeceis pitonceulos qao 

paodun ufoctur u qaeonos purtecepun on anu envosteguceén. Usemesmi, doború 

muntonorso lu entogredud ceontófecu ul doclurur lis cinflectis do entorís qao 

padeorun ufoctur ol carsi do an ostadei i lu cimanecuceén do sas rosaltudis.  

 

Cinsontemeonti enfirmudi y oxprosi.- On tidu envosteguceén so dobo cintur 

cin lu munefostuceén do vilantud, enfirmudu, lebro, enoqaóvicu y ospocófecu; 

modeunto lu caul lus porsinus cimi sajotis envostegudiros i tetalur do lis dutis 

cinseonton ol asi do lu enfirmuceén puru lis fenos ospocófecis ostublocedis on ol 

priyocti.  
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V.  ROSALTUDIS  

5.1 Rosaltudis 

Vureublo: Gosteén do culedud 

TUBLU 01 

Lu Omprosu caontu cin an mupu do pricosis (ostrutígecis, iporutevis y do 

upiyi) udocaudi puru ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

Mupu do pricosis N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
 

 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

 

 

FEGARU 01 

Lu Omprosu caontu cin an mupu do pricosis (ostrutígecis, iporutevis y do 

upiyi) udocaudi puru ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 01 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 01 so ibsorvu qao: 

Ol 71% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

caontun cin an mupu do pricosis udocaudis puru ligrur lu cinfirmedud do lu 

emplomontuceén dol SGC y ol 29% ni caontun cin an mupu do pricosis. 

 

 

TUBLU 02 

Lu omprosu caontu cin an munaul do culedud udocaudi puru lu emplomontuceén 

dol SGC. 

Munaul do culedud N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 02 

Lu omprosu caontu cin an munaul do culedud udocaudi puru lu emplomontuceén 

dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 02 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 02 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

caontun cin an munaul do culedud udocaudi puru lu emplomontuceén dol SGC y 

ol 36% ni caontun cin an munaul do culedud. 

 

TUBLU 03 

Lu omprosu caontu cin lis pricodemeontis y rogestris nocosureis y safeceontos 

puru lu emplomontuceén dol SGC. 

Pricodemeontis y rogestris N % 

Se 12 86% 

Ni 2 14% 

Titul 14 100% 
Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  03 

¿Lu omprosu caontu cin lis pricodemeontis y rogestris nocosureis y safeceontos 

puru lu emplomontuceén dol SGC? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 03 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  03 so ibsorvu qao: 

Ol 86% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se cin 

lis pricodemeontis y rogestris nocosureis y safeceontos puru lu emplomontuceén 

dol SGC y ol 14% ni caontun cin lis pricodemeontis y rogestris nocosureis. 

 

 

TUBLU 04 

Lu derocceén do lu omprosu ovedonceu sa cimprimesi upiyundi cinstuntomonto 

lu emplomontuceén dol SGC. 

Ovedonceu sa cimprimesi N % 

Se 11 79% 

Ni 3 21% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  04 

Lu derocceén do lu omprosu ovedonceu sa cimprimesi upiyundi cinstuntomonto 

lu emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Faonto: Tublu  04 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 04 so ibsorvu qao: 

Ol 79% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

ovedonceun sa cimprimesi upiyundi cinstuntomonto lu emplomontuceén dol 

SGC y ol 21% ni ovedonceun sa cimprimesi.  

 

 

TUBLU  05 

Lu omprosu caontu cin anu pilótecu do culedud udocaudu puru ligrur lu 

cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

Pilótecu do culedud N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 05 

Lu omprosu caontu cin anu pilótecu do culedud udocaudu puru ligrur lu 

cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  05 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 05 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

caontun cin anu pilótecu do culedud udocaudu puru ligrur lu cinfirmedud do lu 

emplomontuceén dol SGC y ol 43% ni caontun cin anu pilótecu do culedud. 

 

TUBLU 06 

Lu omprosu caontu cin ibjotevis do culedud modeblo y   cihoronto cin lu pilótecu 

do culedud. 

Ibjotevis do culedud N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

  

FEGARU 06 

Lu omprosu caontu cin ibjotevis do culedud modeblo y   cihoronto cin lu pilótecu 

do culedud. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  06 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  06 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

caontun cin ibjotevis do culedud modeblo y cihoronto cin lu pilótecu do culedud y 

ol 36% ni caontun cin ibjotevis do culedud modeblos. 

 

TUBLU 07 

Lu omprosu roulezu lu plunefecuceén ostrutígecu enclayondi lu pilótecu y 

ibjotevis do lu culedud. 

Plunefecuceén ostrutígecu N % 

Se 11 79% 

Ni 3 21% 

Titul 14 100% 

 
Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 07 

Lu omprosu roulezu lu plunefecuceén ostrutígecu enclayondi lu pilótecu y 

ibjotevis do lu culedud. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  07 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  07 so ibsorvu qao: 

Ol 79% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

roulezun lu plunefecuceén ostrutígecu enclayondi lu pilótecu y ibjotevis do culedud 

y ol 21% ni roulezun lu plunefecuceén ostrutígecu. 

 

TUBLU  08 

Lu omprosu hu nimbrudi u an roprosontunto do lu derocceén qao teono lu 

rospinsubeledud y uatiredud do ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol 

SGC. 

Roprosontunto do lu 

derocceén N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  08 

Lu omprosu hu nimbrudi u an roprosontunto do lu derocceén qao teono lu 

rospinsubeledud y uatiredud do ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol 

SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  08 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  08 so ibsorvu qao: 

Ol 71% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lu 

omprosu hu nimbrudi u an roprosontunto do lu derocceén qao teono lu uatiredud y 

rospinsubeledud puru ligrur lu cinfirmedud y ol 29% qao lus omprosus ni hun 

nimbrudi u an roprosontunto do lu derocceén. 

 

TUBLU  09 

Lu omprosu so usogaru do qao lis pricosis do cimanecuceén entornu sin 

udocaudis puru ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

Pricosi do cimanecuceén N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
 

 

FEGARU 09 

Lu omprosu so usogaru do qao lis pricosis do cimanecuceén entornu sin 

udocaudis puru ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  08 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  09 so ibsorvu qao: 

Ol 71% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lu 

omprosu usogaru qao lis pricosis do cimanecuceén entornu sin udocaudis puru 

ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC y ol 29% ni usogarun lis 

pricosis do cimanecuceén entornu. 

 

TUBLU 10 

Lu derocceén do lu omprosu rovesu ol sestomu do gosteén do lu culedud u 

entorvulis plunefecudis, puru usogarurso do sa cinvoneonceu y ofecuceu cintenau. 

Sestomu do gosteén do culedud N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
 

 

FEGARU 10 

Lu derocceén do lu omprosu rovesu ol sestomu do gosteén do lu culedud u 

entorvulis plunefecudis, puru usogarurso do sa cinvoneonceu y ofecuceu cintenau. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  10 

Olubiruceén: Lu envostegudiru 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 10 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lu 

omprosu rovesu ol sestomu do gosteén do lu culedud u entorvulis plunefecudis puru 

usogarurso do sa cinvoneonceu y ofecuceu cintenau y ol 43% qao lu omprosu ni 

rovesu ol sestomu do gosteén do culedud. 

 

TUBLU  11 

Lis rosaltudis do lu roveseén pir lu derocceén pormeton timur doceseinos 

udocaudus puru mojirur lu emplomontuceén dol SGC. 

Roveseén pir lu derocceén N % 

Se 7 50% 

Ni 7 50% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

GRÚFECI 11 

Lis rosaltudis do lu roveseén pir lu derocceén pormeton timur doceseinos 

udocaudus puru mojirur lu emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 11 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 11 so ibsorvu qao: 

Ol 50% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lis 

rosaltudis do lu roveseén pir lu derocceén pormeton timur doceseinos udocaudis 

puru mojirur lu emplomontuceén dol SGC y ol 50% qao lis rosaltudis ni 

pormeton timur doceseinos udocaudus. 

 

TUBLU  12 

Lu omprosu pripirceinu lis rocarsis nocosureis puru emplomontur y muntonor 

ol SGC. 

Rocarsis nocosureis N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 12 

Lu omprosu pripirceinu lis rocarsis nocosureis puru emplomontur y muntonor 

ol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu   12 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  12 so ibsorvu qao: 

Ol 71% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lu 

omprosu pripirceinu lis rocarsis nocosureis puru emplomontur y muntonor ol 

SGC y ol 29% qao lu omprosu ni pripirceinu lis rocarsis nocosureis.   

 

TUBLU 13 

Lu omprosu caontu cin rocarsis hamunis cimpotontos cin buso on lu 

odacuceén, firmuceén y hubeledudos nocosureus puru ligrur lu cinfirmedud do lu 

emplomontuceén dol SGC. 

Rocarsis hamunis N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 13 

Lu omprosu caontu cin rocarsis hamunis cimpotontos cin buso on lu 

odacuceén, firmuceén y hubeledudos nocosureus puru ligrur lu cinfirmedud do lu 

emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  13 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 13 so ibsorvu qao: 

Ol 71% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lus 

omprosus caontun cin rocarsis hamunis cimpotontos cin buso on lu odacuceén, 

firmuceén y hubeledudos nocosureus puru ligrur lu cinfirmedud do lu 

emplomontuceén dol SGCy ol 29% qao lus omprosus ni caontun cin rocarsis 

hamunis cimpotontos.   

  

TUBLU  14 

Lu omprosu caontu cin lu enfruostractaru nocosureu y udocaudu puru ligrur lu 

cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

Enfruostractaru nocosureu N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 14 

Lu omprosu caontu cin lu enfruostractaru nocosureu y udocaudu puru ligrur lu 

cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  14 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  14 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

caontun cin lu enfruostractaru nocosureu y udocaudu puru ligrur lu cinfirmedud 

do lu emplomontuceén dol SGC y ol 31% qao ni caontun cin lu enfruostractaru 

nocosureu y udocaudu. 

 

 

TUBLU  15 

Lu omprosu caontu cin umbeontos do trubujis nocosureis y udocaudis puru 

ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

Umbeonto do trubuji N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
 

FEGARU 15 

Lu omprosu caontu cin umbeontos do trubujis nocosureis y udocaudis puru 

ligrur lu cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  15 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 15 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

caontun cin umbeontos do trubuji nocosureis y udocaudis puru ligrur lu 

cinfirmedud do lu emplomontuceén dol SGC y ol 43% qao ni caontun cin 

umbeontos do trubuji nocosureis y udocaudis.   

 

TUBLU  16 

Lu omprosu roulezu oncaostus do sutesfucceén dol cleonto rospocti ul 

camplemeonti do lis roqaesetis do lu culedud dol pridacti ontrogudi. 

Sutesfucceén dol cleonto N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 16 

Lu omprosu roulezu oncaostus do sutesfucceén dol cleonto rospocti ul 

camplemeonti do lis roqaesetis do lu culedud dol pridacti ontrogudi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  16 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  16 so ibsorvu qao: 

Ol 71% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

roulezun oncaostus do sutesfucceén dol cleonto rospocti ul camplemeonti do lis 

roqaesetis do lu culedud dol pridacti ontrogudi y ol 29% qao ni roulezun 

oncaostus do sutesfucceén dol cleonto.   

 

 

TUBLU 17 

Lu omprosu uteondo cin printetad lus qaojus y roclumuceinos do lis cleontos. 

Qaojus y roclumis N % 

Se 11 79% 

Ni 3 21% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 17 

Lu omprosu uteondo cin printetad lus qaojus y roclumuceinos do lis cleontos. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  17 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  17 so ibsorvu qao: 

Ol 79% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

uteondon cin printetad lus qaojus y roclumuceinos do lis cleontos y ol 21% qao 

ni uteondon cin printetad lus qaojus y roclumuceinos.  

 

TUBLU 18 

Lu omprosu roulezu uadetiróus entornus u entorvulis plunefecudis puru 

dotormenur se ol SGC os cinfirmo cin lis roqaesetis. 

Uadetiróu entornu N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  18 

Lu omprosu roulezu uadetiróus entornus u entorvulis plunefecudis puru 

dotormenur se ol SGC os cinfirmo cin lis roqaesetis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  18 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 18 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

roulezun uadetiróus entornus u entorvulis plunefecudis puru dotormenur se ol SGC 

os cinfirmo cin lis roqaesetis y ol 36% qao ni roulezun uadetiróus entornus u 

entorvulis plunefecudis.  

 

TUBLU 19 

Lu omprosu edontefecu y cintrilu ol pridacti ni cinfirmo roulezundi ucceinos 

puru ovetur sa asi i ontrogu ni entonceinudu. 

Cintril dol pridacti N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  19 

Lu omprosu edontefecu y cintrilu ol pridacti ni cinfirmo roulezundi ucceinos 

puru ovetur sa asi i ontrogu ni entonceinudu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  19 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 19 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

edontefecun y cintrilun ol pridacti ni cinfirmo roulezundi ucceinos puru ovetur 

sa asi i ontrogu ni entonceinudu y ol 43% qao ni edontefecun y cintrilun ol 

pridacti.  

 

TUBLU  20 

Lu omprosu timu doceseinos udocaudus rospocti ul lito do pridacti ni 

cinfirmo qao enclayon: rochuzi, ropricosi i despiseceén fenul. 

Timu do doceseinos N % 

Se 6 43% 

Ni 8 57% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

FEGARU 20 

Lu omprosu timu doceseinos udocaudus rospocti ul lito do pridacti ni 

cinfirmo qao enclayon: rochuzi, ropricosi i despiseceén fenul. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  20 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  20 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

timun doceseinos udocaudus rospocti ul lito do pridacti ni cinfirmo qao 

enclayon: rochuzi, ropricosi i despiseceén fenul y ol 43% qao ni timun 

doceseinos udocaudus rospocti ul lito do pridactis.  

 

TUBLU  21 

Lu omprosu timu ucceinos cirroctevus puru olemenur lus cuasus do lus ni 

cinfirmedudos cin ol ibjoti do provoner puru qao ni vaolvun u icarrer. 

Ucceinos cirroctevus N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 21 

Lu omprosu timu ucceinos cirroctevus puru olemenur lus cuasus do lus ni 

cinfirmedudos cin ol ibjoti do provoner puru qao ni vaolvun u icarrer. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  21 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  21 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

timun ucceinos cirroctevus puru olemenur lus cuasus do lus ni cinfirmedudos cin 

ol ibjoti do provoner puru qao ni vaolvun u icarrer y ol 43% qao ni timun 

ucceinos cirroctevus.  

 

TUBLU  22 

Lu omprosu dotormenu ucceinos provontevus puru olemenur lus cuasus do lus ni 

cinfirmedudos pitonceulos puru provoner sa icarronceu. 

Ucceinos provontevus N % 

Se 11 79% 

Ni 3 21% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

FEGARU  22 

Lu omprosu dotormenu ucceinos provontevus puru olemenur lus cuasus do lus ni 

cinfirmedudos pitonceulos puru provoner sa icarronceu. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  22 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  22 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

dotormenun ucceinos provontevus puru olemenur lus cuasus do lus ni 

cinfirmedudos pitonceulos puru provoner sa icarronceu y ol 43% qao ni 

dotormenun ucceinos provontevus. 

 

Vureublo: Utonceén ul cleonto  

TUBLU  23 

Ol omploudi teono oqaepis do upureonceu midornu. 

Oqaepis do trubuji N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

 

 

FEGARU  23 

Ol omploudi teono oqaepis do upureonceu midornu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 23 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU N° 23 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se teonon 

oqaepis do upureonceu midornu y ol 36% ni caontun oqaepis do upureonceu 

midornu. 

 

 

 

TUBLU  24 

Lis olomontis mutoreulos (fillotis, semeluros) sin vesaulmonto utructevis y cluris. 

Olomontis mutoreulos N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 24 

Lis olomontis mutoreulos (fillotis, semeluros) sin vesaulmonto utructevis y cluris. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  24 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 24 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao lis 

olomontis mutoreulos sin vesaulmonto utructevis y cluris y ol 43% qao lis 

olomontis mutoreulos ni sin vesaulmonto utructevis y cluris. 

 

TUBLU  25 

Oxeston mutoreulos safeceontos puru lu prosontuceén dol sorvecei. 

Mutoreulos do trubuji N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

 

FEGARU  25 

Oxeston mutoreulos safeceontos puru lu prosontuceén dol sorvecei. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Faonto: Tublu  25 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  25 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

oxeston mutoreulos safeceontos puru lu prosontuceén dol sorvecei y ol 36% qao ni 

oxeston mutoreulos safeceontos puru lu prosontuceén dol sorvecei. 

 

 

TUBLU  26 

Lus enstuluceinos fósecus sin utructevus, caedudus y uptus puru brendur an baon 

sorvecei. (tungebeledud) 

Enstuluceinos fósecus N % 

Se 11 79% 

Ni 3 21% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 26 

Lus enstuluceinos fósecus sin utructevus, caedudus y uptus puru brendur an baon 

sorvecei. (tungebeledud) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Faonto: Tublu 26 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  26 so ibsorvu qao: 

Ol 79% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lus 

enstuluceinos fósecus sin utructevus, caedudus y uptus puru brendur an baon 

sorvecei y ol 21% ni sin enstuluceinos fósecus utructevus y caedudus.  

 

 

TUBLU  27 

Ol sorvecei rospindo u li qao astod osporubu, astod ibteono ol sorvecei qao 

osporubu. 

Sorvecei ul cleonto N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 27 

Ol sorvecei rospindo u li qao astod osporubu, astod ibteono ol sorvecei qao 

osporubu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 27 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  27 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

ibteonon ol sorvecei qao osporubun y ol 36% ni ibteonon ol sorvecei qao 

osporubun. 

 

TUBLU 28 

Caundi ol omploudi do sorveceis primoto hucor ulgi on ceorti teompi, li 

camplo. 

Omploudi do sorveceis N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

  

FEGARU 28 

Caundi ol omploudi do sorveceis primoto hucor ulgi on ceorti teompi, li 

camplo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 28 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 28 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

camplo lis sorveceis qao primoto hucor on ceorti teompi y ol 36% ni camplo 

cin li qao primoto hucor on ceorti teompi. 

 

TUBLU 29 

Caundi an cleonto teono an priblomu ol omploudi domaostru entorís on 

silaceinurli. 

 

Rosilaceén do priblomus N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 

 
Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  29 

 Caundi an cleonto teono an priblomu ol omploudi domaostru entorís on 

silaceinurli. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  29 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  29 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao canudi 

an cleonto teono an priblomu ol omploudi domaostru entorís on silaceinurli y ol 

36% ni domaostru entorís on silaceinurli. 

 

TUBLU 30 

Ol omploudi roulezu beon ol sorvecei lu premoru voz.(omputóu). 

Omputóu do lis omploudis N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

 

FEGARU 30 

Ol omploudi roulezu beon ol sorvecei lu premoru voz. (omputóu). 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  30 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  30 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se ol 

omploudi roulezu beon ol sorvecei lu premoru voz y ol 36% qao omploudi ni 

roulezu beon ol sorvecei lu premoru voz. 

 

TUBLU 31 

Lis omploudis domaostrun ostur cupucetudis puru rospindor u sas progantus. 

(Cupucedud pir rospaostu). 

 

Omploudis cupucetudis N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
 

 

FEGARU 31 

Lis omploudis domaostrun ostur cupucetudis puru rospindor u sas progantus. 

(Cupucedud pir rospaostu). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  31 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  31 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lis 

omploudis domaostrun ostur cupucetudis puru rospindor u sas progantus y ol 

43% qao lis omploudis ni domaostrun ostur cupucetudis puru rospindor u sas 

progantus. 

 

TUBLU 32 

Ol teompi qao ugaurdi puru ibtonor ol sorvecei fao sutesfuctirei. 

Teompi do osporu N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
 

 

FEGARU 32 

Ol teompi qao ugaurdi puru ibtonor ol sorvecei fao sutesfuctirei. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Faonto: Tublu 32 

Olubiruceén: Lu envostegudiru 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 32 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se fao 

sutesfuctirei ol teompi do osporu puru ibtonor ol sorvecei y ol 43% qao ni fao 

sutesfuctirei ol teompi do osporu puru ibtonor ol sorvecei. 

 

TUBLU  33 

Lis omploudis nancu ostún domuseudi icapudis puru utondorlo. 

Despiseceén do lis omploudis N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  33 

Lis omploudis nancu ostún domuseudi icapudis puru utondorlo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Faonto: Tublu  33 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  33 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao lis 

omploudis nancu ostún domuseudis icapudis puru utondor y ol 43% qao lis 

omploudis ostún domuseudis icapudis puru utondor. 

 

  

TUBLU  34 

Se nocoseté rosilvor ulganus dadus so lo utondeé on an teompi udocaudi. 

Rosilvor dadus N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 34 

Se nocoseté rosilvor ulganus dadus so lo utondeé on an teompi udocaudi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu 34 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 



95 

 

ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 34 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lu 

omprosu pripirceinu lis rocarsis nocosureis puru emplomontur y muntonor ol 

SGC y ol 36% qao lu omprosu ni pripirceinu lis rocarsis nocosureis.   

 

 

TUBLU  35 

Lis omploudis domaostrun ostur cupucetudis puru ifrocor an printi sorvecei. 

Sorvecei ofecuz N % 

Se 10 71% 

Ni 4 29% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 35 

Lis omploudis domaostrun ostur cupucetudis puru ifrocor an printi sorvecei. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  35 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  35 so ibsorvu qao: 

Ol 71% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se  lis 

omploudis domaostrun ostur cupucetudis puru ifrocor an printi sorvecei ol 29% 

do lis omploudis domaostrun qao ni ostur cupucetudis puru ifrocor an printi 

sorvecei.   

  

TUBLU 36 

Lis omploudis seompro ostún despaostis on uyadur u sas cleontos. 

Uyadu u lis cleontos N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  36 

Lis omploudis seompro ostún despaostis on uyadur u sas cleontos. 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  36 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 36 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se lis 

omploudis ostún despaostis on uyadur u sas cleontos seompro y ol 31% qao lis 

omploudis ni ostún despaostis on uyadur u sas cleontos seompro. 

 

 

TUBLU  37 

Ol cimpirtumeonti do lis omploudis lo ensperu cinfeunzu y sogaredud. 

Cinfeunzu y sogaredud N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
 

FEGARU  37 

Ol cimpirtumeonti do lis omploudis lo ensperu cinfeunzu y sogaredud. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Faonto: Tublu  37 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 37 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se ol 

cimpirtumeonti do lis omploudis los ensperu cinfeunzu y sogaredud y ol 43% 

qao ol cimpirtumeonti do lis omploudis ni los ensperu cinfeunzu y sogaredud.   

 

 

TUBLU  38 

Lis omploudis teonon cinicemeontis safeceontos puru rospindor u sas progantus. 

(Sogaredud). 

Cinicemeontis safeceontos N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 38 

Lis omploudis teonon cinicemeontis safeceontos puru rospindor u sas progantus. 

(Sogaredud). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  38 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  38 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

roulezun oncaostus do sutesfucceén dol cleonto rospocti ul camplemeonti do lis 

roqaesetis do lu culedud dol pridacti ontrogudi y ol 43% qao ni roulezun 

oncaostus do sutesfucceén dol cleonto.   

 

 

TUBLU  39 

Lis omploudis domaostrun egauldud puru tidis sas cleontos. 

Domaostrun egauldud N % 

Se 11 79% 

Ni 3 21% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  39 

Lis omploudis domaostrun egauldud puru tidis sas cleontos. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  39 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU 39 so ibsorvu qao: 

Ol 79% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao lis 

omploudis se domaostrun egauldud puru tidis sas cleontos y ol 21% qao lis 

omploudis ni domaostrun egauldud puru tidis sas cleontos.  

 

TUBLU 40 

Lis omploudis domaostrun cupucedud do irgunezuceén dol sorvecei. 

Cupucedud do irgunezuceén N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  40 

Lis omploudis domaostrun cupucedud do irgunezuceén dol sorvecei. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  40 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  40 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao lis 

omploudis se domaostrun cupucedud do irgunezuceén dol sorvecei y ol 36% qao 

lis omploudis ni domaostrun cupucedud do irgunezuceén dol sorvecei.  

 

TUBLU  41 

Ol omploudi so proicapu pir lis entorosos do sas cleontos. 

Entorís pir sas cleontos N % 

Se 7 50% 

Ni 7 50% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 41 

Ol omploudi so proicapu pir lis entorosos do sas cleontos. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  41 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  41 so ibsorvu qao: 

Ol 50% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao lis 

omploudis se so proicapun pir lis entoroso do sas cleontos y ol 50% qao lis 

omploudis ni so proicapun pir lis entoroso do sas cleontos.  

 

TUBLU  42 

Ifroco hirureis cinvoneontos puru tidis lis asaureis. 

Hirureis cinvoneontos N % 

Se 8 57% 

Ni 6 43% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU  42 

Ifroco hirureis cinvoneontos puru tidis lis asaureis. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  42 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  42 so ibsorvu qao: 

Ol 57% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao se 

ifroco hirureis cinvoneontos puru tidis lis asaureis y ol 43% qao ni se ifroco 

hirureis cinvoneontos puru tidis lis asaureis.  

 

TUBLU 43 

Ol omploudi onteondo lus nocosedudos ospocófecus dol cleonto (Feubeledud). 

Nocosedudos ospocófecus N % 

Se 9 64% 

Ni 5 36% 

Titul 14 100% 
 

Faonto: Oncaostus uplecudus. 

Olubiruceén: Ol envostegudir 

 

 

FEGARU 43 

Ol omploudi onteondo lus nocosedudos ospocófecus dol cleonto (Feubeledud). 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Faonto: Tublu  43 

Olubiruceén: Ol envostegudir 
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ENTORPROTUCEIN 

On lu TUBLU  43 so ibsorvu qao: 

Ol 64% do lis roprosontuntos do lus mypos oncaostudis rospindeorin qao ol 

omploudi se onteondo lus nocosedudos ospocófecus dol cleonto y ol 36% qao ol 

omploudi ni onteondo lus nocosedudos ospocófecus dol cleonto. 

 

4.2. Análisis de los resultados 

 

 En cuanto a la variable gestión de calidad 

A la luz del marco teórico tenemos lo siguiente: 

De igual manera es una función de la dirección, que se incorpora a otras 

existentes previamente, como la gestión comercial, la gestión de las 

operaciones o la gestión de la innovación; se concibe la gestión de la calidad 

como un conjunto de formas útiles de modo aleatorio, puntual y coyuntural 

para distintos puntos de vista del proceso administrativo. (López, 2017, p. 30) 

Esto nos menciona que es importante la dirección y que es muy útil para la 

gestión de calidad de la empresa lo cuál se evidencia en la tabla 11 donde el 

50% de las empresas en estudio mencionaron la prioridad de la dirección para 

la implementación de un sistema de gestión de calidad. 

 

Berovides y Fernández (2016) La calidad viene definida por las 

necesidades y expectativas del cliente. La idea fundamental es que los 

productos y servicios deben cumplir siempre sus especificaciones y 

sorprenderlo con prestaciones en las que ni tan siquiera él había pensado. 

Además, que los beneficios claves para el enfoque al cliente se menciona que 

el incremento de las entradas y sobre la cuota de mercado por medio de una 
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manifestación manejable, así como rápida a las demandas sobre los 

compradores, incremento de la efectividad por la utilización de los bienes 

sobre una institución con el fin de incrementar la complacencia del 

consumidor, aumento de la confianza del usuario, esto encamina para la 

persistencia en los negocios. (p.58). Ante ello se puede decir que la buena 

entrega del producto siempre nos va a dejar un buen impacto hacia los 

clientes y su satisfacción de ellos como lo podemos observar en la tabla 16 

donde el 57% siempre realizan encuesta de satisfacción al cliente para medir 

el grado de calidad de entrega del producto. 

 

En cuanto a la variable atención al cliente 

Define como un instrumento eficaz de gestión empresarial, herramienta 

estratégica que permite ofrecer un valor añadido a los clientes con respecto a 

la oferta que realizan los competidores y lograr la percepción de diferencias 

en la oferta global de la empresa (Blanco 2010, citado en Pérez 2007 p.8) Es 

cierto que los clientes deben de ser los primeros en ser considerados para 

implementar un sistema de gestión de calidad, toda reforma debe de iniciar 

por la prioridad de los clientes como se evidencia en la tabla 27 donde el 64% 

mencionaron que si se encuentran satisfechos por el servicio brindado y 

además, mencionan que es el servicio esperado por la empresa.    

 

Druker (1990) afirma que “la calidad no es lo que se pone dentro de un 

servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que está dispuesto a pagar. 

Por lo general el cliente evalúa el desempeño de su organización de acuerdo 
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con el nivel de satisfacción que obtuvo al compararlo con sus expectativas”. 

Se puede decir que es cierto este punto donde la calidad hacia el cliente es 

que beneficio el cliente tiene a comparación de otras empresas, es por eso en 

la tabla 41 se evidencia que el 50% de las empresas que sus empleados se 

preocupan por los intereses de sus clientes y hace que estas empresas brinden 

un valor agregado a comparación de otras. 

 

Harringtom, J. (1998), define al cliente como: Las personas más 

importantes para cualquier negocio. No son una interrupción en nuestro 

trabajo, son un fundamento, Son personas que llegan a nosotros con sus 

necesidades y deseos y nuestro trabajo consiste en satisfacerlos, Merecen que 

le demos el trato más atento y cortés que podamos, Representan el fluido vital 

para este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos veríamos forzados a 

cerrar, Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y 

desalentados, no por sus precios, sino por la apatía, la indiferencia y la falta 

de atención de sus empleados. (p.55) es claro este punto muchos de los 

clientes buscan en las empresas esa empatía que muchos no los encuentra al 

momento de prestar un servicio es por eso que en la tabla 36 donde se 

evidencia que el 64% de los empleados de las empresas se encuentran 

dispuestos siempre de ayudar a los clientes y ser parte de su solución de ellos. 

 

Del total de las empresas encuestadas se evidenció que el 64% 

mencionan que el empleado cuenta con equipos de apariencia moderna (tabla 

23), este resultado obtenido concuerda con los hallados por Soto y Valverde 
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(2016) La tangibilidad, al uniforme de trabajo del personal de contacto se 

relaciona positivamente con la atención de los clientes; la misma que se 

presenta el cuadro N° 03. Además, Chávez (2018) determinó que la 

dimensión elementos tangibles incide directamente en el nivel de la atención 

del cliente en Cinemark Huánuco, debido a que los clientes se sienten 

satisfechos con los indicadores que corresponden a los elementos tangibles, 

siendo los más valorados: las instalaciones modernas, los elementos 

materiales y la correcta vestimenta del personal. 

 

Del total de empresas encuestadas se evidenció que el 64 % (tabla 27) 

mencionan que cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto 

tiempo, lo cumple, este resultado concuerda con lo evidenciado por Chávez 

(2018) determinó que la dimensión confiabilidad incide directamente en el 

nivel de la atención de los clientes de Cinemark Huánuco, de acuerdo con los 

resultados obtenidos la satisfacción del cliente se ha visto determinada por el 

interés por solucionar una queja y/o problema, por el cumplimento del 

servicio de acuerdo con lo ofrecido y por el desenvolvimiento del personal de 

acuerdo con lo solicitado, estos son los indicadores de la confiabilidad en la 

calidad de servicio ofrecido por Cinemark. 

 

Del total de empresas encuestadas se evidenció que el 57% (tabla 31) 

menciona que los empleados demuestran estar capacitados para responder a 

sus preguntas. (capacidad por respuesta). Este resultado concuerda con lo 

evidenciado por Chávez (2018) determinó que la dimensión capacidad de 
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respuesta incide directamente en el nivel de la atención de los clientes en 

Cinemark Huánuco, de acuerdo con los resultados obtenidos la satisfacción 

del cliente se ha visto definida por la información detallada de los productos, 

por la disposición de los trabajadores a ayudar en todo momento y por el 

tiempo de espera para ser atendido siendo estos los indicadores de la 

capacidad de respuesta han incidido en la satisfacción del cliente. 

 

Del total de empresas encuestadas se evidenció que el 57% (tabla 38) 

menciona que los empleados tienen conocimientos suficientes para responder 

a sus preguntas. (seguridad), este resultado concuerda con lo evidenciado por 

Chávez (2018) determinó que la dimensión seguridad incide directamente en 

el nivel de atención de los clientes en Cinemark Huánuco, debido a que los 

clientes se sienten satisfechos con los indicadores que corresponden a la 

seguridad, siendo muy bien valorados: la confianza que inspira el personal, la 

información detallada del servicio y la amabilidad del personal.  

Del total de empresas encuestadas se evidenció que el 50% (tabla 41) 

menciona que el empleado se preocupa por los intereses de sus clientes, este 

resultado concuerda con lo evidenciado por Chávez (2018) determinó que la 

dimensión empatía incide directamente en la atención de los clientes en 

Cinemark Huánuco, como se refleja en los resultados los horarios de 

atención, la amabilidad de los empleados y la atención personalizada incide 

85 directamente en la satisfacción de los clientes. En síntesis, la conformidad 

de los indicadores de la confiabilidad a incidido en la satisfacción de los 

clientes. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Con respecto al objetivo específico 1: 

Los factores relevantes de la atención al cliente como mejora de la gestión de 

calidad en la mype sector servicio, rubro transporte interregional en el distrito 

de Huánuco, son los siguientes: 

La organización de la empresa: donde se evidencia la tecnología, los medios 

de producción, las instalaciones, los métodos de trabajo o los sistemas de 

información.  

Los recursos humanos: como el personal se encuentra organizado en la 

empresa. 

 

Con respecto al objetivo específico 2: 

La descripción de los factores relevantes de la atención al cliente está en base 

a lo siguiente: 

Tangibles: Existe un alto porcentaje que las empresas evidencian en buenas 

condiciones la infraestructura que los clientes van hacer uso a la prestación 

del servicio. 

Fiabilidad: Existe un alto porcentaje que los clientes evidencia que el cliente 

cuenta con información donde se prometen ciertos aspectos del servicio. 

Capacidad de respuesta: Existe un alto porcentaje donde los empleados 

tienen una rápida respuesta a los reclamos y cumplimientos dados por la 

empresa ante un evento no predecible. 
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Seguridad: Existe un alto porcentaje donde los empleados evidencia 

seguridad a los clientes durante la prestación del servicio, mitigando riesgos 

que pudieran ocurrir. 

Empatía: Existe un alto porcentaje donde los empleados muestran ser 

empático hacia los clientes, que hacer referencia tanto cognitiva y emocional. 

 

Con respecto al objetivo específico 3: 

Se elaboró una propuesta de mejora en la atención al cliente como factor 

relevante para la gestión de calidad (ver anexo 02) 
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Recomendaciones 

Se recomienda a las mypes del sector servicio, rubro transporte interregional lo 

siguiente: 

Realizar el seguimiento por parte de la alta gerencia, el correcto funcionamiento del 

sistema de gestión de calidad enfocado a procesos, para de esta forma garantizar el 

buen funcionamiento del mismo por parte del monitoreo de los indicadores de cada 

una de los procesos de la unidad. 

 

Realizar alianzas estratégicas con entidades públicas y privadas para proporcionar 

una constante capacitación al personal que pertenece a la unidad y de esta forma 

mantener capacitado al personal con las habilidades acordes a sus funciones. 

 

Realizar reuniones periódicas dentro de cada una de las áreas, para así realizar 

propuestas de mejoras y el control de cada uno de sus indicadores. 

 

Realizar la redefinición de objetivos para así cumplir con la mejora. 

 

Elaborar un cronograma para así no cruzar operativos y cumplir con todos los 

propuestos para prevenir el no cumplimiento de objetivos. 
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Anexo N° 01 
 

ANEXO N° 03 

 

 
 

 

 

INSTRUMENTO PARA RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

CUESTIONARIO N° 01: GESTIÓN DE LA CALIDAD 

La presente guía de entrevista tiene como finalidad obtener información para el 

estudio de la “PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE COMO 

FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD EN LA MYPE 

SECTOR SERVICIO, RUBRO TRANSPORTE INTERREGIONAL, DISTRITO 

HUÁNUCO, 2020.”, Es de aclarar que la información brindada por usted es 

exclusivamente para dicho trabajo de investigación.      

INDICADORES 
VALORACIÓN 

SI NO 

1. ¿La Empresa cuenta con un mapa de procesos (estratégicos, 

operativos y de apoyo) adecuado para lograr la conformidad de la 

implementación del SGC? 

  

2. ¿La empresa cuenta con un manual de calidad adecuado para la 

implementación del SGC? 

  

3. ¿La empresa cuenta con los procedimientos y registros necesarios y 

suficientes para la implementación del SGC? 

  

4. ¿La dirección de la empresa evidencia su compromiso apoyando 

constantemente la implementación del SGC? 

  

5. ¿La empresa cuenta con una política de calidad adecuada para 

lograr la conformidad de la implementación del SGC? 

  

6. ¿La empresa cuenta con objetivos de calidad medible y   coherente 

con la política de calidad? 

  

7. ¿La empresa realiza la planificación estratégica 

incluyendo la política y objetivos de la calidad? 

  

8. ¿La empresa ha nombrado a un representante de la dirección que 

tiene la responsabilidad y autoridad de lograr la conformidad de la 

implementación del SGC? 

  

9. ¿La empresa se asegura de que los procesos de comunicación 

interna son adecuados para lograr la conformidad de la 

implementación del SGC? 

  

10. ¿La dirección de la empresa revisa el sistema de gestión de la   
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calidad a intervalos planificados, para asegurarse de su 

conveniencia y eficacia continua? 

11. ¿Los resultados de la revisión por la dirección permiten tomar 

decisiones adecuadas para mejorar la implementación del SGC? 

  

12. ¿La empresa proporciona los recursos necesarios para implementar 

y mantener el SGC? 

  

13. ¿La empresa cuenta con recursos humanos competentes con base 

en la educación, formación y habilidades necesarias para lograr la 

conformidad de la implementación del SGC? 

  

14. ¿La empresa cuenta con la infraestructura necesaria y adecuada 

para lograr la conformidad de la implementación del SGC? 

  

15. ¿la empresa cuenta con ambientes de trabajo necesarios y 

adecuados para lograr la conformidad de la implementación del 

SGC? 

  

16. ¿La empresa realiza encuestas de satisfacción del cliente respecto 

al cumplimiento de los requisitos de la calidad del producto 

entregado? 

  

17. ¿La empresa atiende con prontitud las quejas y reclamaciones de los 

clientes? 

  

18. ¿La empresa realiza auditorías internas a intervalos planificados 

para determinar si el SGC es conforme con los requisitos? 

  

19. ¿La empresa identifica y controla el producto no conforme realizando 

acciones para evitar su uso o entrega no intencionada? 

  

20. ¿La empresa toma decisiones adecuadas respecto al lote de 

producto no conforme que incluyen: rechazo, reproceso o 

disposición final? 

  

21. ¿La empresa toma acciones correctivas para eliminar las causas de 

las no conformidades con el objeto de prevenir para que no vuelvan 

a ocurrir? 

  

22. ¿La empresa determina acciones preventivas para eliminar las 

causas de las no conformidades potenciales para prevenir su 

ocurrencia? 
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XO N° 03 

 

 
 

 

 

INSTRUMENTO PARA RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

CUESTIONARIO N° 02: ATENCIÓN AL CLIENTE 

La presente guía de entrevista tiene como finalidad obtener información para el 

estudio de la “PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE COMO 

FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD EN LA MYPE 

SECTOR SERVICIO, RUBRO TRANSPORTE INTERREGIONAL, DISTRITO 

HUÁNUCO, 2020.”, Es de aclarar que la información brindada por usted es 

exclusivamente para dicho trabajo de investigación.      

INDICADORES 
VALORACIÓN 

SI NO 

1. El empleado tiene equipos de apariencia moderna.   

2. Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente 

atractivos y claros. 

  

3. Existen materiales suficientes para la presentación del servicio.   

4. Las instalaciones físicas son atractivas, cuidadas y aptas para 

brindar un buen servicio. (tangibilidad) 

  

5. El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el 

servicio que esperaba. 

  

6. Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto 

tiempo, lo cumple 

  

7. Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés 

en solucionarlo. 

  

8. El empleado realiza bien el servicio la primera vez.(empatía).    

9. Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus 

preguntas. (capacidad por respuesta). 

  

10. El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio.   

11. Los empleados nunca están demasiado ocupados para atenderle.   

12. Si necesitó resolver algunas dudas se le atendió en un tiempo 

adecuado. 

  

13. Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto 

servicio. 

  

14. Los empleados siempre están dispuestos en ayudar a sus clientes.   

15. El comportamiento de los empleados le inspira confianza y 

seguridad. 
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16. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a 

sus preguntas. (seguridad). 

  

17. Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes.    

18. Los empleados demuestran capacidad de organización del servicio.    

19. El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.    

20. Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.    

21. El empleado entiende las necesidades específicas del cliente 

(Fiabilidad). 
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Anexo N° 02 

 

PROPUESTA DE MEJORA 

 

 

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE COMO 

FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD EN LA MYPE 

SECTOR SERVICIO, RUBRO TRANSPORTE INTERREGIONAL EN EL 

DISTRITO DE HUÁNUCO, 2020. 

 

Diagnóstico 

• Existe un bajo porcentaje que las empresas evidencian en buenas condiciones 

la infraestructura que los clientes van hacer uso a la prestación del servicio. 

• Existe un bajo porcentaje que los clientes evidencia que el cliente cuenta con 

información donde se prometen ciertos aspectos del servicio. 

• Existe un bajo porcentaje donde los empleados tienen una rápida respuesta a 

los reclamos y cumplimientos dados por la empresa ante un evento no 

predecible. 

• Existe un bajo porcentaje donde los empleados evidencia seguridad a los 

clientes durante la prestación del servicio, mitigando riesgos que pudieran 

ocurrir. 

• Existe un bajo porcentaje donde los empleados muestran ser empático hacia 

los clientes, que hacer referencia tanto cognitiva y emocional. 
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Propuesta  

Tangibles 

La infraestructura: es de vital importancia esto influye para los clientes puedan 

recibir mejor el servicio ofrecido por las empresas, en este caso en las empresas de 

transportes deben de tener toda la infraestructura para comodidad de los clientes.  

Hay que tener en cuenta la comodidad para que los clientes esperen para que 

puedan abordar a su ómnibus de una manera cómoda y por ello deben de 

implementar estrategias que se sienta satisfecho los clientes. Éstas son las 

siguientes estrategias: 

• Implementar con más asientos donde el cliente espere cómodamente su 

ómnibus, siendo este un mobiliario útil y de gran importancia en las 

empresas. 

• Implementar con ambientes donde el cliente pueda consumir algún tipo de 

alimento mientras espera su ómnibus. 

• Implementar adecuadamente al área de recepción de equipaje y encomiendas 

que busque la comodidad de los clientes. 

 

Fiabilidad 

Es de importancia que los clientes tengan a su disposición toda la información de 

los servicios que ofrecen las empresas y que éstas estén actualizadas y de buen 

entendimiento para los clientes. Éstas son las siguientes estrategias: 

• Implementar en la web todos los servicios que brinda la empresa de 

transporte y que éstos estén actualizados y con un lenguaje sencillo. 
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• Implementar en la oficina de la empresa un mural donde este visualizado 

todos los servicios que brinda la empresa. 

• Implementar un área que se encargue de dicha difusión de los servicios que se 

brinda a los clientes. 

 

Capacidad de respuesta 

Uno de los aspectos que llevan a perder credibilidad las empresas de transporte es 

la poca eficiencia en las respuestas ante los reclamos o cumplimientos no 

realizados a los clientes sobre un servicio que no fue de su agrado. Éstas son las 

siguientes estrategias: 

• Implementar un software donde se reciban los reclamos o no cumplimiento de 

los servicios ofrecidos para tener una base de datos y una pronta respuesta a 

los clientes. 

• Implementar un call center exclusivamente para responder y atender a los 

clientes sobre un servicio insatisfecho. 

• Implementar un área especialmente para que monitoree estos reclamos por 

parte de los clientes y su pronta respuesta y solución de la empresa. 

 

Seguridad 

La seguridad es un campo interdisciplinar que engloba la prevención de riesgos 

laborales inherentes a cada actividad, siendo su objetivo principal la promoción y 

el mantenimiento del más alto grado de seguridad y salud en el trabajo. Éstas son 

las siguientes estrategias: 
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• Implementar y adecuar áreas de seguridad en la empresa para brindar esa 

sensación de seguridad por parte de los clientes. 

• Implementar un área que constantemente este supervisando sobre la seguridad 

que brinda la empresa a los clientes. 

• Implementar afiches de manera virtual y físico sobre las medidas de 

seguridad en la empresa y de los clientes y su difusión constante. 

 

Empatía 

Cuando se habla de empatía se hace referencia a una habilidad tanto cognitiva 

como emocional o afectiva del individuo, en la cual este es capaz de ponerse en la 

situación emocional de otro en beneficio de los clientes y por ende de la empresa. 

Éstas son las siguientes estrategias: 

• Realizar de talleres sobre la inteligencia emocional para los trabajadores. 

• Realizar capacitaciones constantes sobre el trato empático a los clientes. 

• Implementar un área donde se de importancia al buen trato emocional de los 

clientes en todas las dimensiones.  

 

Herramientas que permitirán medir las aplicaciones de las estrategias 

mencionadas anteriormente: 

Métrica de satisfacción de los clientes: Miden el comportamiento de los clientes 

ante los servicios prestados por la empresa. 

Métricas digitales: Con respecto de la presencia en Internet, miden la adquisición 

de seguidores, las veces que buscan a tu empresa, además del nivel de 

interacciones y de conversión. 
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Métricas de seguridad: Miden la prevención de riesgos laborales y de la 

actividad diaria de la empresa al prestar los servicios. 

 

Anexo N° 03 

EVIDENCIAS FOTOGRÁFICAS 
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