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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo general determinar lus cuructoróstecus do lu 

Gosteén do culedud on utonceén ul cleonto on lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir 

sorvecei, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020. Lu motidiligóu 

do lu envosteguceén fao do nevol doscreptevi, tepi cauntetutevi, do desoñi ni 

oxporemontul, trunsvorsul y doscreptevu. So tavi anu pibluceén maostrul do 6 mecri y 

poqaoñus omprosus, so uplecé an caosteinurei do 23 progantus corrudus atelezundi lu 

tícnecu do lu oncaostu, ibtoneondi lis segaeontos rosaltudis: Ol 83% do lis 

roprosontuntos teonon ontro 31 u 50 uñis do odud. Ol 66% sin do gínori muscaleni. Ol 

66% teonon grudi do enstracceén saporeir tícneci. Ol 50% teonon ontro 0 u 3 uñis on ol 

curgi. Ol 100% teono ontro 1 u 5 trubujudiros. Ol 66% ni cinicon ol tormeni gosteén 

do culedud. Ol 66% oxprosu qao ol porsinul maostru picu eneceutevu ul emplomontur lu 

gosteén do culedud. Ol 83% uplecu lu utonceén ul cleonto. Ol 66% atelezun lu 

cimanecuceén cimi horrumeontu do utonceén ul cleonto. Ol 50% oxprosun qao ol fuctir 

do culedud do sorvecei os lu rupedoz on lu utonceén. Ol 83% munefeostun qao lu utonceén 

qao brendun os baonu. Ol 50% hun ligrudi cimi rosaltudis mojirur lu sutesfucceén dol 

cleonto. So cinclayo qao lu muyiróu do sas roprosontuntos teonon anu odud mudaru, ni 

teonon cinicemeonti do lu gosteén do culedud, pori li uplecun ompórecumonto puru 

ibtonor bonofeceis on caunti u lu fedolezuceén y sutesfucceén do lis cleontos. 

 

Palabras clave: Atención al cliente, gestión de calidad, MYPE, representantes 
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ABSTRACT 

 

The gonorul ibjoctevo if tho rosourch wus: Ti dotormeno tho muen chuructorestecs if 

castimor sorveco us u rolovunt fuctir if qaulety munugomont en mecri und smull 

cimpuneos en tho sorveco soctir, rostuarunt cutogiry en tho contor if Haúnaci cety, 

2019. nin-oxporemontul - trunsvorsul - doscreptevo dosegn. Thoro wus u sumplo 

pipalutein if 6 mecri und smull cimpuneos, u qaosteinnuero if 23 clisod qaosteins wus 

uppleod, aseng tho sarvoy tochneqao, ibtueneng tho filliweng rosalts: 83% if tho 

roprosontutevos uro botwoon 31 und 50 yours if ugo. 66% uro mulo. 66% huvo u heghor 

tochnecul odacutein lovol. 50% huvo botwoon 0 ti 3 yours en iffeco. 100% huvo botwoon 

1 ti 5 wirkors. 66% di nit kniw tho torm qaulety munugomont. 66% oxpross thut stuff 

shiws lettlo eneteutevo whon emplomonteng qaulety munugomont. 83% upply castimor 

sorveco. 66% aso cimmanecutein us u castimor sorveco tiil. 50% oxpross thut tho 

sorveco qaulety fuctir es tho spood if sorveco. 83% stuto thut tho curo thoy privedo es 

giid. 50% huvo ucheovod tho rosalts if empriveng castimor sutesfuctein. Et es 

cincladod thut mist if ets roprosontutevos uro if mutaro ugo, di nit huvo kniwlodgo 

if qaulety munugomont, bat upply et omperecully ti ibtuen bonofets en torms if castimor 

liyulty und sutesfuctein.  

 

Keywords: Customer service, quality management, MYPE, representatives 
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I. INTRODUCCIÓN 

El prosonto trubuji do envosteguceén os an tomu do grun entorís puru tidis lis 

ostadeuntos, omprosureis y pábleci on gonorul; lu priblomútecu qao so oncaontrun lus 

Mypos pir ol pici cinicemeonti udmenestrutevi qao os anu do lus busos qao pormeto u 

lis mecriomprosureis tonor sogaredud on lu timu do doceseinos y gaeur u lu MYPO 

huceu ol ligri do ibjotevis; dostucundi lu empirtunceu do lu utonceén do culedud cimi 

olomonti gonorudir do vontujus cimpotetevus puru dotormenur caúlos sorveceis sin lis 

qao ol cleonto domundu. Puru cinicor caúl os ol grudi do sutesfucceén do lis cleontos y 

ifrocor an sorvecei do ultu culedud, os nocosurei moder lus porcopceinos do lis cleontos 

cin rospocti u cincoptis ospocófecis qao cinstetayon ol sorvecei on gonorul. 

Dosdo uñis utrús hustu ul dóu do hiy, so hu monceinudi y atelezudi lu culedud dol 

sorvecei ul cleonto cimi an panti fandumontul puru pormunocor ontro lu proforonceu do 

lis cinsamediros y seondi u lu voz an destentevi unto lu cimpotonceu on ol qao lis 

cleontos dun anu ipeneén fuvirublo i dosfuvirublo sibro anu irgunezuceén, lu oxegonceu 

on lis pricosis do culedud y baonu utonceén ul cleonto on lus omprosus, os lu 

proicapuceén cinstunto on lu lachu do sor cudu voz mojiros y mús cimpotetevis, 

veíndiso on lu nocosedud do cupucetur u sa porsinul sibro utonceén ul cleonto (Currusci, 

2019). 

Súnchoz (2018) hublu do lu oxcolonceu on lu utonceén ul cleonto ol caul os an vulir 

ugrogudi y deforonceudir ontro irgunezuceinos qao cinllovu, lu muyiróu do lus 

icuseinos, u lu loultud dol cleonto huceu lu omprosu y huceu ol porsinul, ol sorvecei ul 

cleonto os anu pitonto horrumeontu do morcudoi. So trutu do anu horrumeontu qao paodo 

sor may ofecuz on anu irgunezuceén se os atelezudu do firmu udocaudu, puru olli so 

dobon sogaer ceortus pilótecus enstetaceinulos. 
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Udomús ol cleonto os ol uctevi mús empirtunto puru ol dosurrilli do lus mecri y 

poqaoñus omprosus, pori oxeston machis cusis on lu caul lis omprondodiros ni so 

proicapun pir mojirur sas ostrutogeus y os uhó dindo lis cleontos docedon erso u lu 

cimpotonceu, pir osto mitevi melos do omprosus llogun u dosupurocor u cuasu do qao 

hubor onficudi sas ostrutogeus on mojirur lu culedud dol sorvecei (Achu, 2018). 

Hiy on dóu lus omprosus dun mús entorís on lu udmenestruceén do cémi dobomis 

dereger, udmenestrur lis rocarsis ocinémecis, hamunis y mutoreulos; dojundi 

enudvortedi ol sorvecei do utonceén ul cleonto y qao cudu dóu nis proicapumis on crocor 

pori ni timumis empirtunceu do cémi naostru cimpotonceu ostú croceondi y qao ostú 

encromontundi sas curtorus do cleontos; dobedi ul baon sorvecei y utonceén qao brendu; 

puru dotormenur caúlos sorveceis sin lis qao ol cleonto domundu dobomis roulezur 

oncaostus qao pormetun edontefecur lis piseblos sorveceis u ifrocor y vor qao ostrutogeus 

y tícnecus atelezuromis. 

Sogán lis ropirtos dol crocemeonti ocinémeci on lis áltemis uñis lus mecri y 

poqaoñus omprosus hun sedi do grun segnefecuceén y rolovunceu puru ol puós, pir lu 

namorisu cuntedud do omplois qao iregenun ostus ontedudos y pir sa upirtuceén cin ol 

pridacti brati entorni dol puós (PBE). Tumbeín so dodaco qao os do grun uyadu puru 

ol encromonti do lu ocinimóu. Os cinvoneonto soñulur qao ni so oncaontrun 

cupucetudis puru ifrocor an sorvecei do culedud on caunti u lu utonceén ul cleonto y ni 

sin cupucos do onfrontur lis cumbeis qao pridaco ol ontirni omprosureul (Horroru, 

2018). 

On Ospuñu ol grapi do rostuaruntos croceé on an 2.36%, ontro lis rabris qao 

dostucurin so oncaontrun lus pilloróus, cimedus rúpedus y rostuaruntos, upiyudis on lu 
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oxtonseén do frunqaeceus, ifortus do voruni (cimbis) y vureudu curtu do cimedu 

rogeinul o entornuceinul, sen omburgi ol 30% do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon 

priblomus do domundu, dol mesmi midi lis daoñis cinsedorun qao "oncintrur 

cleontos" roprosontu sa muyir priblomu, y osti so dobo u qao caundi ostus omprosus 

ligrun ul fen tonor anu grun curtoru do cleontos, ni maostrun empirtunceu pir sogaer 

mojirundi i ennivudi sas pricosis do utonceén, pir li tunti ostis docedon ni ucader 

mús u lus omprosus y os uhó dindo os defócel oncintrur i hullur naovis cleontos (Bunci 

Contrul Oaripoi, 2019). 

Sogán Covullis (2018), roprosontunto do EURU, an grapi do cinsaltiróu do 

cimpuñóus, ol 70% do lus poqaoñus y modeunus omprosus (pymos) on Cilimbeu 

frucusun on lis premoris cenci uñis. Lu fermu cinsaltiru ufermé qao ol orrir prencepul 

dol frucusi do lus cimpuñóus ostú on lu fultu do cinicemeonti do lis fuctiros qao 

dotormenun on dosompoñi do sas omprosus, sibro tidi lus poqaoñus y modeunus 

omprosus on ol puós; dol mesmi midi itri orrir cimán os ni onficurso on lu mojiru 

dol sorvecei ul cleonto (Sugibul, 2018). Do ucaordi cin dutis ifeceulos, oxeston 4.2 

mellinos do anedudos ocinémecus on Míxeci. Do oso anevorsi, ol 99.8% sin 

cinsedorudus Poqaoñus y Modeunus Omprosus (Pymos), lus caulos upirtun 42% dol 

Pridacti Entorni Brati (PEB) y gonorun ol 78% dol omploi on ol puós; dol mesmi midi 

on Míxeci ol soctir do rostuaruceén ostú entogrudu pir mús do 500,000 nogiceis 

firmulos y paodo mojirur sa dosompoñi, ol caul ostú may legudi ul crocemeonti 

ocinémeci dol puós, ni ibstunto ol orrir mús cimán o lus mecri y poqaoñus omprosus, 

os qao ni uteondon u lus qaojus y roclumis dol cleonto (Lépoz, 2020). 
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Pir itru purto on 2017, ol Porá cintubu cin mús do 1.7 mellinos do mecri y 

poqaoñus omprosus, sen omburgi, mús dol 50% cirro ol reosgi do dosupurocor dol 

morcudi on lis premoris tros uñis do crouceén, y ol prencepul orrir os qao ni timun 

empirtunceu u lu gosteén do culedud on utonceén ul cleonto, on osto sontedi oxesto anu 

grun uasonceu do cleontolu, an priblomu qao os gonorudi on grun modedu pir lu fultu 

do uduptuceén dol porsinul ul ontirni, dol mesmi midi ni ostú ontronudi puru an 

sorvecei do culedud (Raóz, 2018).  

Uroqaepu sisteono grun purto do sa dosurrilli gruceus u lus mecriomprosus, qao u 

posur do lis ibstúcalis, hun ligrudi suler udolunto o enclasi llogur u morcudis 

oxtrunjoris, sistaveorin uyor lis roprosontuntos do lu Goronceu do lu Pridacceén dol 

GRU, ul cinmomirur ol Dóu do lus Poqaoñus y Mecri Omprosus (Pymos); dol mesmi 

midi ol upirto ul Pridacti Brati Entorni (PBE) llogu ul 5.6%, titulezundi 80 mel 104 

anedudos omprosureulos on Uroqaepu; poso u olli oxeston priblomu on ol sorvecei qao 

brendun ostus omprosu, anu do ollus os qao ni brendun an baon sorvecei ul cleonto, lis 

teompis do osporu sin domuseudi lurgis, pir li qao ol cleonto so empuceontu y qaodu 

ensutesfochi (Ginzúlos, 2018). 

On lu ceadud do Haúnaci, lu muyiróu do lus mecri y poqaoñus omprosus llogun u 

frucusur os pir lu dofeceonto gosteén on utonceén huceu sa pábleci ibjotevi, lu caul so 

dorevu do an truti dofeceonto qao dosprostegeu u lu omprosu, usó mesmi ni caontun cin 

ucceinos clurus puru anu baonu utonceén, so paodo docer qao ni oxeston pricodemeontis 

dofenedis puru utondor u an cleonto ensutesfochi, lis omploudis uctáun y rosaolvon lis 

cinflectis busudis on sas cinicemeontis, pori on machis cusis ostus uctauceinos ostún 
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ultumonto enflaonceudus, y machus vocos do firmu nogutevu, pir lus uctetados do lis 

cleontos.  

Lus MYPOS dodecudus ul rabri do lis rostuaruntos do ostu purto do lu rogeén ni 

oscupun do ostu rouledud, pir li caul ni os do oxtruñur qao machis do ostis 

mecrinogiceis pisoun anu vedu cimorceul ofómoru, dobedi u lus bujus vontus qao 

ibteonon. Do cintenaur ostu setauceén, os may pribublo qao machis do ostis poqaoñis 

nogiceis so voun iblegudis u corrur. On osto cintoxti so prosontu cinicor ol sorvecei 

do utonceén ul cleonto y sa empirtunceu on ol mojirumeonti do lus vontus on lis 

mecriomprosureis, puru li caul so roqaeoro ireontur an cinjanti do ucceinos tulos cimi 

plunos do mojiru puru anu baonu utonceén, ucrodetuceén y cortefecuceén puru llogur y 

muntonor nevolos éptemis dol baon sorvecei dindo entoructáon lis cimpinontos puru 

lu prostuceén dol mesmi; pir li oxprosudi so pluntoé ol segaeonto onanceudi dol 

priblomu: ¿Caúlos sin lus prencepulos cuructoróstecus do lu utonceén ul cleonto cimi 

fuctir rolovunto do lu gosteén do culedud on lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir 

sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020?; so hu 

pluntoudi ol segaeonto ibjotevi gonorul: Dotormenur lus cuructoróstecus do lu utonceén ul 

cleonto cimi fuctir rolovunto do lu gosteén do culedud on lus mecri y poqaoñus omprosus 

dol soctir sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020; cimi 

ibjotevis ospocófecis so pluntourin: Doscreber lus cuructoróstecus do lis roprosontuntos 

do lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do 

lu ceadud do Haúnaci, 2020; Dofener lus cuructoróstecus do lus mecri y poqaoñus 

omprosus dol soctir sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 

2020. Edontefecur lus cuructoróstecus do lu utonceén ul cleonto puru lu gosteén do culedud 

on lus mecri poqaoñus omprosu dol soctir sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu 
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ceadud do Haúnaci, 2020. Olubirur an plun do mojiru puru lu utonceén ul cleonto cimi 

fuctir rolovunto do lu gosteén do culedud on lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir 

sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020. On caunti u lu 

jastefecuceén do ostu envosteguceén so protondo pribur lis cinicemeontis prosontudis 

on lus toiróus do trubuji on oqaepi, udomús doscreber lis prencepeis do lu utonceén ul 

cleonto cimi fuctir rolovunto do lu gosteén do culedud on lis rostuaruntos do osto rabri. 

Os usó qao lis rosaltudis pidrún cirribirur li monceinudi untoreirmonto. On caunti u 

lu jastefecuceén prúctecu, ol pridacti do lu oxpliruceén sorverú u lus MYPOS rabri 

rostuaruntos, cimi iregon do envosteguceén, puru lu cimpronseén do lu priblomútecu y 

lu cilicuceén on gosteén do culedud u fuvir do lu irgunezuceén dol ospucei dol trutudi. 

Egaulmonto sorverún cimi iregon do tosteminei u lis fataris envostegudiros y on caunti 

u lu jastefecuceén motidilégecu, lu prosonto envosteguceén prosontu anu motidiligóu 

cauntetutevu, doscreptevu uplecutevu cin ostadei do cusi, uspocti qao pormeto uplecur lis 

prencepeis do lu gosteén do culedud u lus omprosus qao roqaeorun mojirus on sa sorvecei, 

sen empirtur ol rabri on ol qao so oncaontro. 

Lu envosteguceén fao do nevol doscreptevi, tepi cauntetutevi, do desoñi ni 

oxporemontul, trunsvorsul y doscreptevu. So tavi anu pibluceén maostrul do 6 mecri y 

poqaoñus omprosus, so uplecé an caosteinurei do 23 progantus corrudus atelezundi lu 

tícnecu do lu oncaostu, ibtoneondi lis segaeontos rosaltudis: Ol 83% do lis 

roprosontuntos teonon ontro 31 u 50 uñis do odud. Ol 66% sin do gínori muscaleni. Ol 

66% teonon grudi do enstracceén saporeir tícneci. Ol 50% teonon ontro 0 u 3 uñis on ol 

curgi. Ol 100% teono ontro 1 u 5 trubujudiros. Ol 66% ni cinicon ol tormeni gosteén 

do culedud. Ol 66% oxprosu qao ol porsinul maostru picu eneceutevu ul emplomontur lu 

gosteén do culedud. Ol 83% uplecu lu utonceén ul cleonto. Ol 66% atelezun lu 
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cimanecuceén cimi horrumeontu do utonceén ul cleonto. Ol 50% oxprosun qao ol fuctir 

do culedud do sorvecei os lu rupedoz on lu utonceén. Ol 83% munefeostun qao lu utonceén 

qao brendun os baonu. Ol 50% hun ligrudi cimi rosaltudis mojirur lu sutesfucceén dol 

cleonto. So cinclayo qao lu muyiróu do sas roprosontuntos teonon anu odud mudaru, ni 

teonon cinicemeonti do lu gosteén do culedud, pori li uplecun ompórecumonto puru 

ibtonor bonofeceis on caunti u lu fedolezuceén y sutesfucceén do lis cleontos. 
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II. REVISIÓN DE LITERATURA 

2.1. Antecedentes 

Antecedentes internacionales 

Ponce (2018) on sa toses Lis sestomus do gosteén do culedud on ol soctir hitolori: 

porspoctevus y dosufóis puru sa emplomontuceén on hitolos do lu ceadud do Noaqaín, 

(Urgontenu) Cayi ibjotevi gonorul fao: Endugur sibro lu pitonceuledud y lu fuctebeledud 

do uplecur SGC on lis hitolos do lu ceadud do Noaqaín. Lu motidiligóu so hu 

cinsedorudi anu envosteguceén do tepi cauletutevu y on ollu so atelezu lu rocilocceén do 

dutis sen modeceén namírecu puru doscreber i ufenur progantus do envosteguceén on ol 

pricosi do entorprotuceén. Lu envosteguceén so fandumonté on an pricosi endactevi, 

protondeondi ibtonor porspoctevus, ipeneinos y pantis do vestu do lis envilacrudis. 

Teono lis segaeontos rosaltudis: Lu tituledud do lis oncaostudis ufermé qao ol 40% do 

lis hitolos teono anu untegüodud qao ni saporu lis 15 uñis y ol 60% rostunto iscelu 

ontro lis 16 uñis u mús do 30 uñis, seondi osto áltemi entorvuli dindo huy mús 

cincontruceén. Ol 93% y ol 95% do lis hitolos do lu ceadud sin omprosus fumeleuros 

cayu goronceu ostú cinstetaedu pir lis mesmis daoñis. Tidis lis qao ostún ul fronto do 

lu goronceu pisoon ostadeis saporeiros torceureis i anevorsetureis, y on cautri do ostis 

cusis sa firmuceén ostú roluceinudu cin hitoloróu i taresmi. On sa tituledud, lis 

ontrovestudis soñulurin qao hun oscachudi hublur do lis SGC, y tros do ollis, 

enclasevo, hun trubujudi untoreirmonto on omprosus qao lis emplomonturin. Pir itru 

purto, ulganis do lis ibjotevis goronceulos qao mús so ropeton ostún vencaludis cin lu 

mojiru dol sorvecei y lis ostúnduros do culedud, monceinundi qao ni sili huy qao 

sirprondor ul cleonto dosdo lu purto fósecu do lus enstuluceinos. Meontrus qao on lus 

pymos hitolorus prodimenu an ledoruzgi enfirmul y do curúctor fumeleur, on ol cusi do 
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lus cudonus os titulmonto li cintrurei. Ulló, lu ostractaru irgunezuceinul ostú may beon 

dolemetudu on caunti u dopurtumontis y paostis do trubuji. Ol unúleses pormeteé llogur 

u lu cinclaseén qao lu muyiróu do lis oncurgudis do dereger lus omprosus hitolorus ni 

teonon an cinicemeonti cortori do lis SGC o enclasevo ni pisoon lus busos safeceontos 

cimi puru pidor eneceur an pricosi do emplomontuceén, yu qao ostún ireontudis 

prencepulmonto u rosilvor setauceinos dol mimonti y u udupturso u li qao ol ontirni 

los vu silecetundi. Os docer, ni so subo pir qaí vaolvon lis cleontos: se os pir ol procei, 

pirqao lis utondeorin beon, pirqao ol hitol cémidi, otc. Pir li tunti, ni pisoon an 

cinicemeonti mús prifandi do sas cleontos on roluceén cin li qao roulmonto nocosetun 

y dosoun. Lis hitolos so ireontun u hucor li qao ollis qaeoron y paodon y ni on li qao 

ol cleonto roulmonto ostú nocosetundi.  

Qaeréu (2018) on sa toses Utonceén ul cleonto on hitolos do lu ceadud do Sun 

Murcis, Gautomulu. Cayi ibjotevi gonorul fao: Unulezur lu utonceén ul cleonto on lus 

omprosus hitolorus do lu ceadud do Sun Murcis. Lu motidiligóu so hu cinsedorudi anu 

envosteguceén do tepi doscreptevi, Desoñi do cumpi cin onfiqao cauntetutevi, cin 

ulcunco doscreptevi y trunsvorsul. Teono lis segaeontos rosaltudis: On buso u lu 

envosteguceén so hu dotormenudi qao ol 49% do lis Gorontos, cinsedorun ol dosompoñi 

do lis cilubirudiros rogalur, pirqao cinsedorun qao los fultu cimpotonceu puru pidor 

sorver mojir. Ol 34% ipenu qao dosompoñu sa lubir cimi los endecun lis gorontos. Y 

ol 17% rostunto ipenu qao lu lubir do lis cilubirudiros os oxcolonto, y ol 34% pir 

muntonor an procei uccoseblo, nitúndiso qao ol sorvecei y lu culedud sin uspoctis qao 

ne seqaeoru lis cinsedorun empirtuntos. Do ucaordi u lis rosaltudis ol 66% contrun sa 

utonceén on uplecur lu tícnecu do umubeledud y cirtosóu y ol 17% so abecun on lu utonceén 

ul cleonto cin ol fen do sutesfucor sas nocosedudos. Cin buso u lu envosteguceén so hu 
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dotormenudi qao ol 84% do lus omprosus hitolorus ni cupucetun u lis cilubirudiros 

dobedi u lu fultu do an cintril pir ol goronto y ol 17% yu li ostún emplomontundi. So 

hu ostublocedi on buso u lu envosteguceén qao ol 84% do lus omprosus hitolorus do lu 

ceadud do Sun Murcis, llovun an rogestri do cleontos frocaontos puru cinicor mús u lis 

asaureis y brendurlos an mojir sorvecei. On buso u lu enfirmuceén ol 66% do lus 

omprosus hitolorus do lu ceadud do Sun Murcis, ifrocon an sorvecei lus 24 hirus dol 

dóu, puru brendurlos mojir utonceén ul cleonto y ol 34% ni brendu an sorvecei cimploti. 

Do egaul munoru ol hitol os culefecudi on an 41% cimi oxcolonto on lu utonceén ul 

cleonto, ol 27% cinclayo culefecundi cimi baon sorvecei hitolori y ol 23% urgamontu 

qao ol sorvecei ul asaurei os rogalur pirqao u lis cilubirudiros los huco fultu 

roluceinurso cin lis asaureis y so fenulezu cin ol 9% qao ipenu qao ol sorvecei ul cleonto 

os muli. Ol unúleses ostudósteci pormeteé llogur u lu cinclaseén qao ol sorvecei ul cleonto 

os an tomu ennivudir y pir li tunti ol grudi do cinicemeonti dol mesmi os uán buji 

y on icuseinos nali. U sa voz os an tomu dol caul machis omprosureis hun oscachudi, 

pori ul ni ostur beon enfirmudis i pir fultu do entorís dol mesmi, ni lo hun dudi lu 

utonceén rospoctevu os osto tomu sogán ol ibjotevi ospocófeci námori ani. Ol unúleses 

ostudósteci, usó mesmi, pormeteé llogur u lu cinclaseén qao ul tormenur lu envosteguceén 

so ostubloceé qao lus omprosus hitolorus ni caontun cin lus tícnecus do sorvecei ul 

cleonto, yu qao lis cilubirudiros ni rocebon cupucetuceinos puru mojirur ol sorvecei on 

lis hitolos do lu ceadud do Sun Murcis. 

Mondizu (2017) on sa toses Ol sorvecei ul cleonto on lis rostuaruntos abecudis on 

lu cubocoru Manecepul do Jateupu (Gautomulu). Tavi cimi ibjotevi gonorul: 

Dotormenur cémi brendun ol sorvecei ul cleonto lis rostuaruntos abecudis on lu cubocoru 

manecepul do Jateupu. Lu motidiligóu fao do desoñi ni oxporemontul, trunsvorsul – 
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doscreptevi. Teono lis segaeontos rosaltudis: ol 33 % cinsedorun qao ol olomonti do 

culedud qao cinsedorun on ol sorvecei os lu cinfeubeledud, 29% lu rocoptevedud. Ol 100% 

cinsedoru qao ol sorvecei uctaul cabro sas dosois. Ol 80 % cinsedoru qao ol sorvecei 

uctaul cabro sas gastis y proforonceus. Ol 61 % cinsedorun qao seompro timun on 

caontu lis gastis dol cleonto ul mimonti do prostur sorvecei. Ol 100 % do pripeotureis 

cinsedoru qao sas rostuaruntos caontun cin ol porsinul udocaudi puru sutesfucor ul 

cleonto. Fenulmonto, sas cincaseinos faorin lis segaeontos: Lis tepis do cleontos 

edontefecudis, qao mús frocaontun lis rostuaruntos abecudis on lu cubocoru manecepul 

do Jateupu, sin dol tepi: ufermutevi (fermo y sogari, subo li qao qaeoro) y ruceinul 

(ibjotevi y ocinémeci). So dotormené qao lis gastis do lis cleontos sin: hegeono, 

cimidedud y sogaredud on ol ostublocemeonti. Meontrus qao lus proforonceus sin: baonu 

utonceén, proceis cémidis y uccoseblos, truti umublo, qao los servun cin rupedoz, y 

despinebeledud do tidis lis pridactis qao ifrocon. Ol olomonti do culedud edontefecudi 

on ol sorvecei qao ifrocon lis rostuaruntos sin lis uspoctis tungeblos: enstuluceinos 

pripeus y on baonus cindeceinos, uanqao ni sin may umpleus, teonon baonu 

elamenuceén y vonteluceén, mibeleurei y oqaepi on baon ostudi, usó cimi, lu 

prosontuceén do lis cilubirudiros, qao atelezun sa rospoctevi 14 anefirmo. So 

dotormené qao lu ostrutogeu do sorvecei ul cleonto qao uplecun lis pripeotureis do lis 

rostuaruntos os: oscachur ul cleonto utontu y cirdeulmonto. So edontefecé lu pilótecu do 

sorvecei ul cleonto qao lis pripeotureis ostublocon on lis rostuaruntos abecudis on lu 

cubocoru manecepul do Jateupu, y os lu do despinebeledud do pridactis tormenudis.  
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Untocodontos nuceinulos 

Juemo (2019) on sa toses Utonceén ul cleonto on lus mecri y poqaoñus omprosus 

rabri rostuaruntos, destreti Sun Jaun Buatestu, Uyucachi, 2019. Tavi cimi ibjotevi: 

Doscreber lu utonceén ul cleonto on lus mecri y poqaoñus omprosus. Lu motidiligóu dol 

ostadei fao:  tepi uplecudu – cauntetutevi, nevol doscreptevi y desoñi ni oxporemontul 

do cirto trunsvorsul; so atelezé anu maostru do 370 cleontos; ol caosteinurei cinsté do 

13 progantus. So ibtavi cimi rosaltudi: Do lis pripeotureis so cuructorezun pir ostur 

on lis rungis do odud “jivon” do 18 u 28 uñis (36.4%) y “jivon-udalti” do 29 u 39 

uñis (56.4%). Dostucu on sa muyiróu lis pripeotureis do soxi fomoneni (63,6%); cin 

firmuceén tícnecu (45.5%), rospoctevumonto. Rospocti u firmulezuceén: ol 81,8% so 

oncaontru firmulezudi; 27,3% ostú cinstetaedi cimi porsinu jaródecu. On gosteén do 

culedud: ol 55,5% doscinico lis ulcuncos do lu gosteén do culedud; 81,8% ni hu 

dofenedi sa meseén, veseén y vuliros. Lis pripeotureis ni so hun cupucetudi on utonceén 

ul pábleci (72.7%); ni uplecurin ol unúleses setauceinul FIDU (63.6%). On Murkoteng: 

ni teonon an sestomu do utonceén do qaojus (54.5%); 9.1 % ni li cinsedoru nocosurei. 

Sen omburgi 72.7% u dolemetudi sa morcudi ibjotevi; 90.9% bascu piseceinurso on ol 

morcudi. So cinclayé qao: lus MYPO dol soctir rostuaruntos, do lu ceadud do 

Uyucachi uplecun lu utonceén ul cleonto on buso u sas porcopceinos y ni tícneci. So 

upiyun on lu gosteén do culedud. 

Tirros (2017) on sa toses Gosteén do culedud, sutesfucceén do lis cleontos y ol 

empucti on lu rontubeledud do lus MYPOS dol soctir sorveceis, rabri rostuaruntos, dol 

destreti do Haunchuci uñi 2016. Pluntoé ol ibjotevi Gonorul do Dotormenur lis 

prencepulos fuctiros qao encedon on lu gosteén do culedud, sutesfucceén do lis cleontos y 
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ol empucti on lu rontubeledud do lus MYPOS dol soctir sorveceis. Lu motidiligóu dol 

ostadei fao: tepi ni oxporemontul, doscreptevi, cirroluceinul. Tavi anu maostru do 23 

mecris y poqaoñus omprosus on anu pibluceén do 90, so uplecé an caosteinurei do 13 

progantus modeunto lu tícnecu do lu oncaostu ibtoneíndiso lis segaeontos rosaltudis: ol 

65% do roprosontuntos sin do soxi muscaleni, Ol 65% do lis roprosontuntos logulos do 

lus MYPOS oncaostudus sa odud flactáu ontro 35 u 44. Ol 60% lis roprosontuntos 

logulos do lus MYPOS oncaostudus prodimenun lu enstracceén saporeir anevorsetureu 

cimplotu, Ol 50% ol teompi on uñis prodimenu do 5-7 uñis, Ol 90% do lus MYPOS 

sin firmulos. Ol 95% do námori do trubujudiros pormunontos roprosontu lu MYPO. Ol 

45% lu fenuledud pir lu qao so firmé lu MYPO fao puru gonorur engrosis puru silvontur 

lis gustis fumeleuros. Ol 50% do lis prencepulos fuctiros qao gonorun culedud ul sorvecei 

qao so brendu, os lu baonu utonceén. Ol 85% croon qao lu gosteén do culedud os 

empirtunto puru lu omprosu. Ol 75% rospindeorin qao lu culedud os ani do lis fuctiros 

prencepulos puru gonorur ateledud. Ol 80% do lis roprosontuntos logulos oncaostudis, 

rospindeorin qao lis cleontos so seonton sutesfochis pir ol sorvecei brendudi. Ol 85% 

do lis roprosontuntos logulos do lus MYPO oncaostudus dejorin qao se cinsedorun qao 

ol sorvecei qao brendun os do culedud. Ol 60% do lis roprosontuntos logulos do lus 

MYPO oncaostudus, rospindeorin qao sa cupetul siceul usceondo do 11000 u 15000. 

Cinclayo qao: Lis roprosontuntos logulos i gorontos dol rabri rostuaruntos oncaostudis 

on ol destreti do haunchuci, teono ontro lu odud do lis 35 u 44 uñis do odud, qao so 

roprosontu on an 35%, ol 65% do lis gorontos oncaostudis sin do soxi muscaleni, sa 

grudi do enstracceén os do saporeir anevorsetureu cimplotu. Li caul so roprosontu on an 

60%. Ol teompi qao teono on ol soctir sorveceis, os do 5 u 7 uñis, ol 90% do lus MYPO 

sin firmulos y ol mitevi pir ol qao so firmé lu omprosu os puru gonorur engrosis puru 
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silvontur lis gustis fumeleuros, qao so roprosontu on an 45%. Dol ostadei roulezudi so 

cinclayo qao ol 50% d lis roprosontuntos logulos i gorontos do lus MYPO on ol destreti 

do Haunchuci, ufermun qao lis prencepulos fuctiros qao gonorun culedud ul sorvecei qao 

so brendu; os lu baonu utonceén. So cinclayé qao: lu tituledud do lus Mypos doscinicon 

sibro ostúnduros do culedud y pinon on prúctecu anu gosteén do culedud do munoru 

enudocaudu qao curoco do tidi an plun ostrutígeci udmenestrutevi y iporutevi, li qao 

lis vaolvo valnorublos on osto morcudi cimpotetevi. 

Vellultu (2017) on sa toses Cuructorezuceén do lu utonceén ul cleonto y cupucetuceén 

do lus MYPO rabri rostuaruntos do lu cullo Tucnu dol corcudi do Pearu, uñi 2017. 

Tavi cimi ibjotevi: ostublocor lus cuructoróstecus do lu utonceén ul cleonto y lu 

cupucetuceén do lus MYPO dol rabri rostuaruntos do lu cullo Tucnu dol contri do Pearu, 

uñi 2017. Lu motidiligóu dol ostadei fao: tepi ni oxporemontul, doscreptevi, 

cirroluceinul. Lu pibluceén ostavi cinfirmudu pir 04 MYPO. So uplecé an 

caosteinurei ostractarudi do 22 progantus u truvís do anu oncaostu. So ibtavi cimi 

rosaltudi: Rospocti ul omprondodir: ostún on ol rungi do 29 u 49 uñis (60,0%) y 40 u 

49 uñis (40.0%); dostucu ol gínori fomoneni (60,0%); enstracceén saporeir 

anevorsetureu (60.0%). Rospocti u lu omprosu: 90,0% do lus MYPO ostún firmulezudus; 

80,0% cinstetaedis cimi porsinu jaródecu y von cimi prencepul entorís do lu 

firmulezuceén ol “uccosi u crídeti buncurei” (70,0%). Rospocti u lu gosteén y utonceén 

ul cleonto: 60,0% teono dofenedi an plun do nogicei; 90.0% ni dofeneorin meseén, veseén 

y vuliros; sili ol 30,0% teono an priticili do utonceén ul cleonto y ni cinsedorun lu 

uplecuceén do lus sagoronceus do lis cleontos (80.0%). Sen omburgi, lis ontrovestudis 

sapinon qao anu gosteén cin onfiqao ul cleonto cintrebayo u: “cleontos sutesfochis” 

(60.0%,) “piseceinumeonti” (20.0%) y “naovis sorveceis” (20%). Fenulmonto, lis 
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omprondodiros dol soctir cimorceul bitecus cinsedorun qao lis cleontos vulirun ol 

sorvecei y gonoru fedolezuceén (80.0%). Usó mesmi, endecurin qao lus preiredudos do sa 

nogicei sin: lu rontubeledud 60,0%, stick 30,0% y mojirur oxporeonceu do sorvecei dol 

cleonto 10.0%. So cinclayé qao: Lu gosteén do culedud buji ol onfiqao do utonceén ul 

cleonto os an pricosi do plunour, irgunezur, dereger y cintrilur ol asi do rocarsis 

irgunezuceinulos puru ulcunzur dotormenudis ibjotevis do munoru ofeceonto y ofecuz. 

Untocodontos rogeinulos 

Tecinu (2020) on sa toses Pripaostu do mojiru on lu utonceén ul cleonto cimi 

fuctir rolovunto puru lu gosteén do culedud on lus Mypos dol soctir sorveceis, rabri 

sulinos do bollozu do lu ceadud do Tengi Muróu, 2020. Tavi cimi ibjotevi gonorul: 

Pripinor lu mojiru on lu utonceén ul cleonto cimi fuctir rolovunto puru lu gosteén do 

culedud on lus Mypos dol soctir sorveceis, rabri sulinos do bollozu do lu ceadud do 

Tengi Muróu, 2020. Lu vureublo os Utonceén ul Cleonto cimi fuctir rolovunto puru lu 

Gosteén do lu Culedud. On caunti u lu motidiligóu so hu cinsedorudi ol nevol 

doscreptevi, desoñi ni oxporemontul y tepi cauntetutevi. Tavi anu pibluceén maostrul 

do 15 MYPOs, puru ol rociji do lu enfirmuceén so omploé cimi tícnecu lu oncaostu, 

enstramonti ol caosteinurei, modeceén osculu do Lekort. Ol trubuji do envosteguceén 

caontu cin lis segaeontos rosaltudis rospocti u lu Utonceén ul cleonto: Ol 67.00% cuse 

seompro ostún cinfirmos cin ol pridacti qao ifrocon, y 60.00% deji qao seompro ol 

sorvecei brendudi os ol udocaudi y rospocti u lu Gosteén do Culedud: Ol 46.00% 

munefosté qao cuse seompro so encromontu lu culedud do sorvecei ul cleonto cin lu mojiru 

cintenau y 74.00% oxprosé qao cuse seompro sas cleontos ostún plonumonto sutesfochis 

cin ol sorvecei qao brendun. Usó mesmi, pormeteé llogur u lu cinclaseén dindo lis 
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omprondodiros sistaveorin qao rolutevumonto sas cleontos ostún sutesfochis pir lu 

baonu utonceén; os rolutevi on udmeter sagoronceus do lis cleontos, uplecun 

bonchmurkeng on roluceén u lu sutesfucceén y utonceén ul cleonto. Cinsedorun qao lis 

cleontos ostún sutesfochis pir lis sorveceis do culedud qao brendun, pir li mesmi 

gonorun rontubeledud cin lus ostrutogeus uplecudus on ol cintoxti uctaul. So onfutezu lu 

urtecaluceén do lu sutesfucceén do lis cleontos on fanceén do lu mojiru cintenau. 

Revus (2019) on sa toses Gosteén buji ol onfiqao do utonceén ul cleonto on lus mecri 

y poqaoñus omprosus, rabri hitolos ocilégecis, ceadud do Pacullpu, uñi 2017. Tavi 

cimi ibjotevi gonorul: Domistrur qao lu cirroctu uplecuceén lu gosteén buji ol onfiqao 

do utonceén ul cleonto on lus mecri y poqaoñus omprosus, rabri hitolos ocilégecis, 

ceadud do Pacullpu, uñi 2017. On caunti u lu motidiligóu os do curúctor doscreptevi 

pirqao so lemeté u doscreber lus vureublos on ostadei tul cimi so ibsorvurin on lu 

rouledud on ol mimonti on qao so rocigeé lu enfirmuceén; ni oxporemontul, pirqao so 

roulezé sen munepalur doleborudumonto lus vureublos, ibsorvúndilus tul cimi so 

mistrurin dontri do sa cintoxti. Ol nevol do envosteguceén fao cauntetutevi. Tavi anu 

pibluceén maostrul do 6 mecri omprosus, puru ol rociji do lu enfirmuceén so omploé 

cimi tícnecu lu oncaostu y ol enstramonti ol caosteinurei deregedi u lis roprosontuntos 

do lis hitolos. Ol trubuji do envosteguceén caontu cin lis segaeontos rosaltudis Cin 

rospocti u lus tícnecus do gosteén omprosureul ol 67% do lis roprosontuntos do lis 

hitolos ocilégecis cinicon picis. Ol 50% do lis oncaostudis dol rabri hitolos 

ocilégecis, cinicon cimi tícnecu do gosteén omprosureul lu mojiru cintenau. Ol 50% 

do lis oncaostudis dol rabri hitolos ocilégecis so prosontun unto sas cilubirudiros 

cimi lódoros. ol 67% do lis oncaostudis dol rabri hitolos ocilégecis asun lus 

tocniligóus do lu enfirmuceén y lus cimanecuceinos on gosteén omprosureul puru 
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mojirur lu culedud do sas sorveceis. ol 100% do lis oncaostudis dol rabri hitolos 

ocilégecis porcebo qao uplecur anu gosteén do culedud on sa nogicei lo pripirceinu 

rosaltudis qao lo uyadu u ligrur sas ibjotevis. Ol 67% do lis oncaostudis dol rabri 

hitolos ocilégecis ibtaveorin cleontos sutesfochis uplecundi lu gosteén do culedud. Usó 

mesmi, pormeteé llogur u lu cinclaseén Lus Mypos rabri hitolos ocilégecis dol soctir 

Pacullpu 2017 ni camplon udocaudumonto cin lu gosteén do culedud yu qao cinicon 

pici ul rospocti, huceíndiso cimplecudu lu uplecuceén do lu mesmu on lu omprosu, cubo 

roculcur qao osti sacodo pirqao ol ulti pircontujo do lis roprosontuntos ni teonon cimi 

prifoseén lus currorus prifoseinul uptus puru campler ol ril do udmenestrudir. 

Dol Úgaelu (2020) on sa toses Gosteén buji ol onfiqao do utonceén ul cleonto on lus 

mecri y poqaoñus omprosus, rabri hitolos ocilégecis, ceadud do Tengi Muróu, uñi 

2017. Tavi cimi ibjotevi gonorul: Domistrur qao lu cirroctu uplecuceén do lu gosteén 

do culedud on lu Mypos dol rabri hitolos ocilégecis. On caunti u lu motidiligóu so hu 

cinsedorudi anu envosteguceén do tepi doscreptevi, Desoñi do cumpi cin onfiqao 

cauntetutevi, cin ulcunco doscreptevi y trunsvorsul. Tavi anu maostru do 8 mecri y 

poqaoñus omprosus, puru ol rociji do lu enfirmuceén so omploé an caosteinurei 

ostractarudi do 14 progantus. Ol trubuji do envosteguceén caontu cin lis segaeontos 

rosaltudis rospocti u lis pripeotureis do lus Mypos: qao ol 66.67% do lis oncaostudis 

teonon lu odud do 36 u 50 uñis y ol 33.33% teono do 51 uñis u mús, ol 50% do lis 

roprosontuntos do lus omprosus sin dol gínori fomoneni y ol 50% os dol gínori 

muscaleni , qao ol 17% do lis roprosontuntos teonon ostadeis búsecis, ol 50% teono 

ostadeis tícnecis y ol 33% do lis roprosontuntos teono ostadeis anevorsetureis, qao ol 

33% do lis roprosontuntos do lus omprosus sin leconceudis on udmenestruceén y ol 67% 

do lis roprosontuntos teonon itru prifoseén, qao ol 17% do lis roprosontuntos do lus 
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omprosus sin lis pripeis daoñis, ol 67% icapu ol curgi do udmenestrudir do lu 

omprosu y ol 17% ol curgi do roprosontunto logul, qao ol 17% do lis roprosontuntos do 

lu omprosu teonon do 1 u 2 uñis do pormunonceu, ol itri 17% teono do 3 u 4 uñis do 

pormunonceu y ol 67% do roprosontuntos teono do 5 uñis u mús , qao ol 60% do lis 

roprosontuntos do lu omprosu teonon do 1 u 5 cilubirudiros pormunontos y ol 40% teono 

do 6 u mús cilubirudiros. Ol trubuji do envosteguceén caontu cin lis segaeontos 

rosaltudis rospocti u lu gosteén omprosureul so ibsorvu qao ol 17% do lis 

roprosontuntos do lu omprosu cinicon machus tícnecus do gosteén omprosureul, ol 67% 

cinicon pici y ol 17% do lis roprosontuntos ni cinicon ucorcu do lus tícnecus do 

gosteén omprosureul, qao ol 33% do lis roprosontuntos cinicon ol plunoumeonti 

ostrutígeci, ol 50% do lis roprosontuntos cinico lu mojiru cintenau y ol 17% cinico 

lu llaveu i tirmontu do edous, qao ol 50% do lis roprosontuntos so prosontun cimi an 

lódor y ol itri 50% so prosontu cimi an cilubirudir mús on lu omprosu, qao ol 67% 

do lis roprosontuntos se hucon asi do lus TEC y ol 33% do lis roprosontuntos ni, qao ol 

100% do lis prosontuntos se porcebo qao uplecundi anu gosteén do culedud on sa nogicei 

lo pripirceinu rosaltudis qao lo uyadu u ligrur sas ibjotevis , ol 33% do lis 

roprosontuntos ibtavi cimi rosaltudis ol uamonti do sas vontus, y ol 67% do lis 

roprosontuntos ibtavi cleontos sutesfochis, qao ol 50% do lis roprosontuntos 

cupuceturin u sa porsinul on ol 2016 anus tros vocos, y ol itri 50% do lis roprosontuntos 

cupuceti u sa porsinul on ol 2017 anus 3 vocos. Usó mesmi, qao ol 83% do lis 

roprosontuntos do lus Mypos se ovuláu ol nevol do sutesfucceén do sas haíspodos, y ol 

17% do lis roprosontuntos ni li huco Ol unúleses pormeteé llogur u lu cinclaseén: Lus 

Mypos rabri hitolos ocilégecis dol soctir do Tengi Muróu 2017 se cupucetu u sa 

porsinul, pori ni cudu uñi, hochi qao truo ceortu desmenaceén on lu uctaulezuceén do 
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lis cinicemeontis udqaeredis pir lis cilubirudiros do lus omprosus, sen omburgi 

oxesto an ulti pircontujo on lis rosaltudis ibtonedis rospocti u lis cleontos sutesfochis 

cin ol sorvecei qao brendun. Usó mesmi, pormeteé llogur u lu cinclaseén Lus Mypos 

rabri hitolos ocilégecis dol soctir do Tengi Muróu 2017 ni camplon udocaudumonto 

cin lu gosteén do culedud yu qao cinicon pici ul rospocti, huceíndiso cimplecudu lu 

uplecuceén do lu mesmu on lu omprosu, cubo roculcur qao osti sacodo pirqao ol ulti 

pircontujo do lis roprosontuntos ni teonon cimi prifoseén lus currorus prifoseinul 

uptus puru campler ol ril do udmenestrudir. 

Untocodontos liculos 

Hornúndoz (2019) on sa toses Gosteén do culedud, murkoteng y cimpotetevedud do 

lus Mecri y Poqaoñus Omprosu dol soctir sorvecei rabri rostuaruntos dol destreti do 

Umureles, uñi 2016. Cayi ibjotevi gonorul fao: Dotormenur lus prencepulos 

cuructoróstecus do lu Gosteén do culedud, ol murkoteng y cimpotetevedud do lus mecri y 

poqaoñus omprosus dol soctir sorvecei rabri rostuaruntos dol destreti do lu osporunzu, 

uñi 2016. Ol tepi do envosteguceén fao doscreptevu y puru llovur u cubi so oscigeé anu 

maostru pibluceinul do 15 Mypos. On ostus Mypos so uplecurin oncaostus do 16 

progantus tunti u lis gorontos i udmenestrudiros, usó cimi u lis cleontos on gonorul 

tormenundi cin anu oncaostu do sutesfucceén do lis cleontos fenulos, llogundi u se u lis 

segaeontos rosaltudis. Ol 40% do lis gorontos y /i udmenestrudiros do lus MYPOS 

oncaostudus teonon anu odud ontro lis 30 y 40 uñis. Ol 66.67% do lis gorontos y/i 

udmenestrudiros do lus MYPOS sin do soxi fomoneni. Ol 53.33% do lis do lis gorontos 

y/i udmenestrudiros do lus MYPOS oncaostudus teonon sili socandureu cimplotu. Ol 

66.67% do lus MYPOS oncaostudus se roulezun cupucetuceinos ireontudus u lu mojiru 
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dol sorvecei. Ol 53.33% do lus MYPOS oncaostudus peonsu qao os rospinsubeledud do 

lu omprosu. Ol 53.33% do lus MYPOS oncaostudus peonsu qao os rospinsubeledud do lu 

omprosu. Ol 60% do lus MYPOS oncaostudus endecun qao ni munteonon anu pilótecu do 

sulad o hegeono on ol trubuji. Ol 86.67% do lus MYPOS oncaostudus se ostún 

cortefecudus pir lu ESI 9001, ol 75% endecun qao ol procei os uccoseblo. Ol 62.5% (50) 

do lis cleontos oncaostudis endecun qao lu culedud os baonu. Ol 75% do lis cleontos 

oncaostudis endecun qao lu utonceén os baonu. Ol 62.5% do lis cleontos oncaostudis 

endecun qao ol teompi do osporu fao nirmul. Ol 75% do lis cleontos oncaostudis endecun 

qao lu culedud fao baonu. Ol 25% do lis cleontos oncaostudis endecun qao os ol procei. 

Ol 50% do lis cleontos oncaostudis endecun qao lu ovilaceén os baonu. Cinclaseinos: 

Lu muyiróu do lis Gorontos y/i Udmenestrudiros caontun cin ostadeis socandureis 

cimplotis y caontun cin ostadeis premureis; osti segnefecu anu grun dosvontuju puru ol 

nogicei yu qao ol muyir pircontujo do Gorontos y/i Udmenestrudiros caontu cin 

ostadeis socandureis cimplotis. Anu priblomútecu may murcudu on ol rabri do lu 

cimpotetevedud. Ol do lus MYPOS os anu umonuzu may faorto qao oxesto anu grun 

pisebeledud do qao naovis rostuaruntos truton do emetur lus cuructoróstecus, janti cin lu 

dobeledud do qao ol licul ni so oncaontru abecudi on an lagur pripei. Itri panti may 

empirtunto os qao ol 67% do lis rostuaruntos uplecun lu ennivuceén tocnilégecu, an 

20% iptu pir anu ennivuceén siceul li caul os anu firmu puru uamontur sa 

cimpotetevedud on ol rabri. 

Súonz (2019) on sa toses Lu cupucetuceén on utonceén ul cleonto do lus mecri y 

poqaoñus omprosus dol soctir sorvecei, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do 

Haúnaci, uñi 2015. Cayi ibjotevi gonorul fao: Dotormenur lus prencepulos 

cuructoróstecus do lu cupucetuceén on utonceén ul cleonto do lus mecri y poqaoñus 
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omprosus dol soctir sorvecei, rabri rostuaruntos lu ceadud do Haúnaci, uñi 2015. Lu 

motidiligóu dol ostadei fao: Fao tepi cauntetutevi, nevol doscreptevi, desoñi Ni 

oxporemontul/trunsvorsul, tavi anu maostru do 22 Mecri y poqaoñus omprosus. 

Uplecúndiso an caosteinurei ostractarudi do 16 progantus, modeunto lu tícnecu do lu 

oncaostu, ibtoneondi lis segaeontos rosaltudis, ol 90% do lis oncaostudis teonon odud 

primodei ontro 31 y 50 uñis. Ol 90% do lis oncaostudis sin dol soxi muscaleni. Ol 

48% do lis oncaostudis teonon ostadeis saporeiros tícnecu. Lu tituledud do lis 

oncaostudis sin daoñis. Ol 90% do lis oncaostudis teonon ontro 4 u mús uñis 

dosompoñundi on ol curgi. Ol 90% do lus mecri y poqaoñus omprosus oncaostudus 

teono ontro 4 u mús uñis do pormunonceu on ol rabri. Lu tituledud do lus mecri y 

poqaoñus omprosus oncaostudus sin firmulos. Lu tituledud do lus mecri y poqaoñus 

omprosus oncaostudus so croé puru gonorur gununceu. Ol 90% do lus mecri y poqaoñus 

omprosus oncaostudus teono ontro 1 u 3 trubujudiros pormunontos. Ol 90% do lus mecri 

y poqaoñus omprosus oncaostudus teono ontro 1 u 3 trubujudiros ovontaulos. Ol 60% do 

lis oncaostudis so hu cupucetudi on lis áltemis uñis. Ol 60% do lis oncaostudis so hu 

cupucetudi ontro 1 u mús vocos. Ol 80% do lis oncaostudis cinsedoru u lu cupucetuceén 

cimi anu envorseén. Ol 80% do lis oncaostudis cupuceté u sa porsinul on utonceén ul 

cleonto. Ol 80% do lis oncaostudis subo qao lu cupucetuceén pormeto rodacer cistis o 

encromontur ateledudos. Cinclayondi: Lu muyiróu (90%) do lis roprosontuntos do lus 

mecri y poqaoñus omprosus on ostadei teonon odud qao primodeu ontro 31 u 50 uñis, 

sin do soxi muscaleni, teonon ostadeis socandureis y/i anevorsetureis, sin lis 

pripeotureis do dechus omprosus y teonon do 4 uñis u mús dosompoñúndiso on ol curgi. 

Lu muyiróu (90%) do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon ontro 4 uñis u mús do 

pormunonceu on ol rabri, sin firmulos, so crourin puru gonorur gununceus, teono do 1 u 
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3 trubujudiros pormunontos y do 1 u 3 trubujudiros ovontaulos. Lu muyiróu (60%) so 

hu cupucetudi on lis áltemis uñis, so hu cupucetudi ontro 1 u mús vocos, cinsedoru u lu 

cupucetuceén cimi anu envorseén, cupuceté u sa porsinul on utonceén ul cleonto y subo 

qao lu cupucetuceén pormeto rodacer cistis o encromontur ateledudos. Lu envosteguceén 

tavi cimi cinclaseén qao lu muyiróu do lus Mypos oncaostudus ostún uplecundi anu 

gosteén do culedud, y asundi lu tícnecu do mojiru cintenau, plunefecundi sas 

uctevedudos. Usó mesmi, lu muyiróu preirezu ol baon truti ul cleonto, cintrebayondi ul 

uamonti do vontus on sa nogicei. 

Uronus (2020) on sa toses Utonceén ul cleonto cimi fuctir rolovunto on lu gosteén 

do culedud y plun do mojiru on lus MYPOS dol soctir sorvecei, rabri trunspirto 

entorprivenceul dol destreti do Umureles-Haúnaci, 2020. Tavi cimi ibjotevi gonorul: 

dotormenur lus cuructoróstecus do lu utonceén ul cleonto cimi fuctir rolovunto on lu 

gosteén do culedud y plun do mojiru on lus MYPOS dol soctir sorvecei, rabri trunspirto 

entorprivenceul on ol Destreti do Umureles-Haúnaci. On caunti u lu motidiligóu fao do 

tepi cauntetutevi, nevol doscreptevi y desoñi ni oxporemontul-trunsvorsul. Lu pibluceén 

fao do 10 MYPOs, lu maostru os ni pribubelósteci; maostroi pibluceinul, cimi tícnecu 

so atelezé lu oncaostu, enstramonti fao ol caosteinurei, cinfirmudi pir 22 progantus, 

ibtoneondi lis segaeontos rosaltudis: Ol 60% cinicon lu gosteén do culedud, ol 65% 

oxesto picu eneceutevu on lis cilubirudiros puru sa emplomontuceén, ol 90% medon ol 

rondemeonti dol porsinul u truvís do lu ibsorvuceén, ol 100% upiyu u mojirur ol 

rondemeonti dol nogicei, ol 100% ulcunzun sas ibjotevis y motus truzudus, ol 80% 

cinicon ol tormeni utonceén ul cleonto, ol 50% uplecun lu gosteén do culedud on ol 

sorvecei qao brendu u sas cleontos, ol 90% munoju lu cimanecuceén cimi horrumeontu 

puru an sorvecei do culedud, ol 50% brendun an sorvecei do culedud cin utonceén 
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porsinulezudu, ol 80% brendun anu baonu utonceén u sas cleontos, ol 60% mojiru lu 

utonceén ul cleonto cin umubeledud, ol 60% atelezu lu ostrutogeu mojirur culedud do 

sorvecei puru sutesfucor lus nocosedudos dol cleonto, ol 60% teono cimi vontuju lu 

rontubeledud ul ifrocor anu baonu utonceén ul cleonto. Usó mesmi, pormeteé llogur u lu 

cinclaseén qao lu muyiróu do MYPOs ostún omploundi gosteén do culedud, preirezun 

ol baon truti u truvís do lu umubeledud y cimi horrumeontu lu cimanecuceén, u truvís 

do lu ibsorvuceén medon ol rondemeonti do porsinul, ol caul teono picu eneceutevu, oxesto 

cintrebaceén. 

2.2. Bases teóricas de la investigación 

2.2.1. Atención al cliente 

Definición 

Es ol sorvecei ifrocedi pir anu omprosu cin ol fen do ucorcurso mús cin lis cleontos 

y untecepurso u lu sutesfucceén do sas nocosedudos qao bascun. Cimi tumbeín os anu 

horrumeontu ofeceonto puru entoructaur cin lis cleontos brendundi usosirumeonti 

udocaudi puru ufermur ol asi cirrocti do an pridacti i do an sorvecei qao so brendo ul 

cleonto (Pirpirutti, 2015). 

Achu (2018), caundi ol asaurei cimpru an pridacti pisoo anus oxpoctutevus 

dotormenudus qao osporu qao soun campledus. Sen omburgi, dopondo do llogur u 

campler osus oxpoctutevus gonorudus pir ol cleonto cin untoreiredud u truvís dol vulir 

qao pridaco naostri pridacti i sorvecei. 

Uronul (2017), Lu utonceén u lu cleonto contrudu on dis promesus, ol oxcolonto 

sorvecei y lu sogandu, cuatevur ul cleonto hu ostudi simotedu u cumbeis cintenais, lu 
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fruso cílobro “Ol cleonto seompro teono lu ruzén” hu dimenudi ol osconurei darunto 

machis uñis. 

Ostrutogeus Utonceén ul cleonto 

Turidi (2019), sin uqaollus anu cimpuñóu desoñu puru sutesfucor, mojir qao sas 

cimpotediros, lus nocosedudos y oxpoctutevus do sas cleontos oxtornis: 

- Cupucetur ul porsinul; on ostu úrou do firmu cinstunto ni bustu cin anu silu 

churlu sibro ol tomu Lu cupucetuceén os ulgi roulmonto empirtunto, ulgi qao 

pormeto mojirur lis cinicemeontis, hubeledudos i cindactus y uctetados dol 

porsinul do anu omprosu i nogicei Usó, lis omploudis caontun cin naovus 

horrumeontus i naovis cinicemeontis qao dobon usemelur. 

- Ofoctaur ovulauceinos; ovulaur ol dosompoñi do an trubujudir os an 

cimpinonto fandumontul puru lus omprosus, pirqao uyadu u emplomontur 

ostrutogeus y ufenur lu ofecuceu. 

- Roulezur ol cimprudir encigneti; puru mojirur lu culedud do sorvecei do machus 

omprosus. Os anu motidiligóu edénou puru ovulaur ol nevol do sutesfucceén dol 

cleonto, pormeto edontefecur y rosilvor lis pantis díbelos do cudu irgunezuceén. 

puru gonorur cintril y mitevuceén ul mesmi teompi. 

- Sorvecei u dimecelei; do ostu firmu, ol dospuchi u dimecelei do lis pridactis, 

yu sou modeunto ol tolífini i Entornot, so hu trunsfirmudi on prúctecumonto 

anu ibleguceén puru ol íxeti dol nogicei y ucigedu dol cinsamedir. Lis 

cleontos ostún cimonzundi u oxeger ol sestomu do dospuchi u lu cusu y ostu 

miduledud so ostú ompozundi u hucor emproscendeblo on caulqaeor tepi do 
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nogicei. lo pormeterú u ta nogicei uamontur lu sutesfucceén dol cleonto y pir 

cinsegaeonto so gonorurú an uamonti on lu udqaeseceén do tas sorveceis i 

pridactis. 

- Gonorur careisedud; lu careisedud os an feltri huceu ta pábleci ibjotevi qao 

pormeto onficur 100% do lu utonceén on te, seondi prúctecumonto “sirdis” puru 

lis monsujos do lis domús Prilingu ol teompi puru empuctur ta turgot vesti qao 

lu cumpuñu ostú devededu on lu fuso do crour careisedud y lunzumeonti, 

mojirundi lu cibortaru glibul. Crou an murkoteng verul pirqao lus porsinus 

hublurún ontro só, puru uvoregaur se ulgaeon teono mús enfirmuceinos qao ollis 

puru sutesfucor sa careisedud. 

- Vondor mús on monis teompi; ni os nudu monis ne nudu mús qao ol cupetul 

hamuni y mutoreul qao tidu omprosu atelezu puru ulcunzur sas motus do vontu, 

saonu bustunto semplo y os qaezú ostu lu ruzén pir lu qao machus omprosus ni 

lo dun lu empirtunceu qao moroco paosti qao paodo sor tun semplo cimi 

pidorisu y dofenetevu on ibtonceén do rosaltudis dosoudis (p. 60-64). 

Tepis do utonceén ul cleonto 

Turidi (2015), Lu firmu do utondor u lis cleontos dopondorú do tidus lus 

horrumeontus y ostrutogeus qao ateleco lu omprosu puru guruntezur sa sutesfucceén. 

Oxeston devorsus firmus do utondor dontri y faoru dol ostublocemeonti u lis cleontos do 

lu omprosu: 

- Utonceén proforonceul; ol asaurei proforonto qaodu oxinorudi do osporur tarnis 

i do caulqaeor itri mocunesmi do osporu, dobeondi sor llumudi pir lis 
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rospinsublos do utonceén on firmu enmodeutu cin lu fenuledud do brendurlo ol 

truti udocaudi. 

- Utonceén tolofénecu; so silecetu qao ol porsinul camplu anu soreo do nirmus 

puru ligrur lu sutesfucceén dol cleonto. Dobedi u qao pir osto modei ni so 

paodon ibsorvur lus roucceinos dol entorlicatir, lis roqaoremeontis 

prosonceulos u cabrer sin destentis, pori ni monis empirtuntos, paos tumbeín 

dobo sonter despiseceén y anu baonu uctetad. 

- Utonceén vertaul; cin lu ontrudu do lus naovus tocniligóus y dol cimorcei 

oloctréneci, so ostú empineondi anu vóu ultornutevu puru ofoctaur lus cimprus. 

Yu sou pir cirroi oloctréneci i u truvís do lu mesmu wob dindo so ifrocon lis 

pridactis, ol cleonto, on osto cusi, vuliru lu utonceén rocebedu pir itris 

purúmotris, cimi ol cirrocti fanceinumeonti do lu púgenu, ol sestomu do pugi 

y do ontrogu, Usó ovetun lus felus on lus teondus i contris do utonceén. 

- Utonceén priuctevu; Os uqaollu dindo lu cimpuñóu bascu i so ucorcu 

deroctumonto ul cleonto. So atelezu lu utonceén priuctevu on caulqaeor fuso dol 

pricosi do vontu, darunto ol pricosi do cimpru i on lu roluceén qao so dosoo 

muntonor pistoreirmonto cin ol cleonto. 

- Utonceén deroctu; caundi ol entorlicatir os lu porsinu qao oxprosu lu nocosedud 

y udomús os ol qao docedo ucorcu do lu cimpru, so trutu do anu utonceén deroctu, 

sen entormodeureis. Dudi qao lis rilos so cincontrun on anu ánecu porsinu, tidu 

naostru onorgóu so derego tumbeín u an áneci entorlicatir (p. 72-75). 
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Bonofeceis do sutesfucceén dol cleonto 

Lu uctetad unómecu do ceorti endevedai upuroco pistoreirmonto do hubor 

cintompludi lis pridactis; li caul veono u sor ol mitevi do machu rontubeledud puru 

lu omprosu, ol grapi do sonsuceinos yu sou do doselaseén i gasti qao pridaco an 

endevedai cimi ofocti do udqaerer an cisti cintompludi pir ol asi dol pridacti 

(Ulcuedo, 2018). 

So oncaontrun anu soreo do destentus gununceus qao tidu ontedud ibteono caundi 

cinsegao anu sutesfucceén on lis cimprudiros, lis caulos sin cinsedorudis pir Ulcuedo 

(2016) on tros cimpinontos: 

- Pistaru; caundi an cimprudir ostú cintonti ubundinu ul revul do uludi, os pir 

olli qao lus ontedudos llogun u cinsogaer rondemeontis on lu cilubiruceén dol 

morcudi. 

- Cimanecuceén; os empirtunto qao caundi an cimprudir llogu u oncintrurso 

cimplucedi enfirmu u lis domús do sas oxporeonceus qao llogun u sor ofeceontos 

cin ol sorvecei, pir li qao lu irgunezuceén ligru enfirmuceén vontujisu u truvís 

do osu defaseén. 

- Roetorudus cimprus; an cinsamedir cimplucedi, pir ondo, rogrosun u udqaerer 

oso pridacti u truvís do olli lus omprosus llogun u cinsogaer sa fedoledud do 

lis cleontos (p. 42-44). 
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2.2.2. Gestión de calidad 

Según Pérez & Gardey (2018) donimenu lu gosteén do culedud cimi an mocunesmi 

iporutevi do anu irgunezuceén puru iptemezur sas pricosis. Ol ibjotevi os ireontur lu 

enfirmuceén, lu muqaenureu y ol trubuji do munoru tul qao lis cleontos ostín cinfirmos 

cin lis pridactis y/i lis sorveceis qao udqaeoron. 

Umuri (2019) ufermu qao lu gosteén do culedud so du janti u hochis nocosurei puru 

pidor ulcunzur lus motus pluntoudus, cubo roculcur qao os empirtunto lu cilubiruceén 

do ucaordi ul soctir qao portonozcu. 

Cirtís (2018) nis ufermu qao ol mítidi qao unemu u lus omprosus os rocinicor y 

oxumenur lis roqaesetis dol cinsamedir; Dotormenur pricosis do ulganis 

pricodemeontis qao fuceleton urtócalis ruzinublos pir lis cimprudiros, sistonor osto 

dosurrilli y u monadi ostu ibsorvuceén, ostubloceondi sogaredud yu sou u lu omprosu 

cimi tumbeín u lis cinsamediros. 

Usemesmi, munefeostu qao os ol cinjanti do pruxes y ucceinos qao sin 

dotormenudus puru llovur u cubi lus deforontos meseinos qao teono anu omprosu; lu 

udmenestruceén do an nogicei so busu on lu culedud cimi fuctir do saporeiredud u 

deforonceu do lis itris, sa onfiqao so ireontu u lu dotormenuceén do lu culedud u truvís 

do an pricosi do mojiru cintenau. 

Olomontis do lu gosteén do culedud 

Sogán lu Roul Ucudomeu Ospuñilu (2020) ni os mús qao anu soreo do turous 

ulenoudus qao so segao u truvís do an cinjanti do olomontis puru ulcunzur anu baonu 

culedud do lis sorveceis i pridactis qao so ifrocon u lis cleontos, on itrus pulubrus, 
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plunefecur, vegelur y porfocceinur olomontis do anu irgunezuceén qao entorvongun on 

lis roqaesetis dol cleonto y ol ligri so sa sutesfucceén y culedud dol mesmi.  

- Ostractaru irgunezuceinul; Os lu cutogiróu do fanceinos y rospinsubeledudos qao 

anu omprosu ostubloco puru ol ligri do sas motus, do munoru irdonudu u sa oqaepi 

do trubuji, do ucaordi u sas curgis dofeneondi usó ol pupol qao ollis jaogun on lu 

mesmu. 

- Plunefecuceén; cinfirmun anu soreo do turous qao uyadun u lu omprosu u priyoctur 

an mupu y ligrur sas ibjotevis pripaostis, u olli so huco lus segaeontos 

entorriguntos on anu irgunezuceén: ¿u déndo qaoromis llogur? ¿Qaí so vu hucor lu 

puru ligrurli? ¿Cémi li vumis hucor? ¿Qaí vumis u nocosetur?  

- Rocarsis; roprosontu u tidi li qao so vuyu u omplour puru ol ligri do lus motus 

pripaostus pir lu irgunezuceén cimi sin (muni do ibru, enfruostractaru, cupetul, 

beonos, otc.)  

- Pricosis; cinjanti do iporuceinos qao trunsfirmun mutoreu premu on pridactis i 

sorveceis, y puru llovur an baon pricosi so roqaeoro, do rocarsis, plunefecuceén do 

lus uctevedudos y lu saporveseén do lis rospinsublos dol úrou (p.26-34).  

Pir itri ludi, sogán lu nirmu ESI 9001 (2018) dofeno dis olomontis cluvos do lu 

gosteén do culedud on anu irgunezuceén: 

- Munaul do culedud; Uyadu u lus irgunezuceinos u emplomontur pilótecus, ibjotevis 

puru anu muyir ofecuceu ul ligri do sas ibjotevis cin endecuceinos procesus y 

clurus puru qao ni so entorproton do deforontos munorus. 
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- Modeceén y unúleses; So onficu on moder ol rondemeonti y ofecuceu do lu 

irgunezuceén utrovos do mítidis ostudóstecis y tumbeín puru subor cémi ostú 

trubujundi ol porsinul y se so ostú sutesfuceondi lus nocosedudos do sas cleontos y 

campleondi cin lis ostúnduros do culedud. 

Usemesmi, Neovos (2019) cinsedoru ostis olomontis do culedud bonofeceisis puru 

cimplomontur lu gosteén do culedud: 

- Pilótecu do culedud; Tidu irgunezuceén dobo tonor anu pilótecu cluru y hucorlu 

cinicor u tidis sas trubujudiros oxhebeíndilu on deforontos purtos do lu omprosu 

y qao so cimprimoteíndiso u rospotur y campler cin li ostublocedi. 

- Ovulauceén do sorveceis; Qaeoro docer qao tidu irgunezuceén dobo roulezur an 

ostadei puru subor se lis pridactis i sorveceis qao ifroco cabron lus deforontos 

nocosedudos do lis cleontos y mojir on lus qao ni soun tun fuvirublos puru olli so 

paodo atelezur oncaotus do sutesfucceén sibro lis sorveceis brendudis. 

Prencepeis do lu gosteén do culedud 

Ginzulos (2020), lu ESI 9000 on sas devorsus roveseinos, ostublocon lis prencepeis 

do culedud murci qao dorevun do lu oxporeonceu y do lis cinicemeontis tícnecis puru 

gaeur u lus irgunezuceinos. Ostis prencepeis sin fandumontul puru ol cintril do culedud 

on lus omprosus, yu qao pormeto uplecur ulganis ostúnduros mónemis qao, on icuseinos, 

sin iblegutireis, y qao itrus vocos donitun anu culedud saporeir u lus irgunezuceinos 

qao ni li pisoon. 

- Cleonto; lus omprosus dopondon do sas cleontos, y pir li tunti dobon cimprondor 

lus nocosedudos uctaulos y fatarus do lis cleontos, sutesfucor tidis lis roqaesetis do 
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lis cleontos y osfirzurso on oxcodor u lus oxpoctutevus do lis omploudis. Lu 

irgunezuceén dobo tonor cluri qao lus nocosedudos do sas cleontos ni sin ostútecus, 

seni denúmecu pir li qao vun cumbeundi u li lurgi dol teompi, udomús do sor lis 

cleontos cudu voz mús oxegontos y cudu voz so oncaontrun mús enfirmudis. 

- Lu purtecepuceén dol porsinul; ol porsinul os lu osonceu do lu omprosu y sa titul 

cimprimesi pisebeletu qao sas hubeledudos soun atelezudus puru ol bonofecei do lu 

omprosu. Lu mitevuceén dol porsinul os cluvo, usó cimi qao anu omprosu despino 

do an plun do encontevis y rocinicemeontis. Sen ostus dis ucceinos, defócelmonto 

anu omprosu paodo cinsogaer ol cimprimesi dol porsinul. 

- Ol onfiqao busudi on pricosis; an rosaltudi dosoudi so cinsegao mús ofeceonto 

caundi lus uctevedudos y lis rocarsis roluceinudis so gosteinun cimi an pricosi. 

Ol cumbei rosedo on lu cincopceén do lu omprosu. Hu dojudi do sor anu omprosu 

pir dopurtumontis i úrous fanceinulos puru sor anu omprosu pir pricosis puru 

pidor crour vulir u lis cleontos. 

- Ol onfiqao do sestomu do gosteén; edontefecur, ontondor y gosteinur lis pricosis 

entorroluceinudis cimi an sestomu, cintrebayo u lu ofeceonceu y ofecuceu do anu 

omprosu puru cinsogaer sas ibjotevis. 

Ol fen áltemi qao so porsegao os ol ligri do lis ibjotevis murcudis. Puru ollis sorú 

nocosurei qao lu omprosu dotocto y gosteino do firmu cirroctu tidis lis pricosis 

entorroluceinudis. 

- Lu mojiru cintenau; lu mojiru cintenau dol dosompoñi gonorul do lus omprosus 

dobo sor an ibjotevi pormunonto. Lu mojiru cintenau do lis pricosis so cinsegao 
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cin ol cecli PHVU (Plunefecur, Hucor, Vorefecur y Uctaur), puru mojirur, Usó 

mesmi cinsesto on mojirur lis pricosis, pridactis y sorveceis do lu omprosu, os 

anu firmu do gosteén do culedud qao so contru on hucor poqaoñus mojirus. 

- Ol onfiqao busudi on hochis puru lu timu do doceseinos; cin osto prencepei so 

ulcunzun vontujus cimpotetevus cimi lu timu do doceseinos fandumontudu on 

enfirmuceén voruz y feublo, ol encromonti do lu cupucedud puru domistrur lu 

ofecuceu do lus doceseinos modeunto lu roforonceu u dutis ibjotevis, y ol uamonti 

do lu cupucedud puru rovesur, caosteinur y cumbeur lus ipeneinos y doceseinos. 

- Lu roluceén cin lis privoodiros; Anu omprosu y sas privoodiros sin 

entordopondeontos, y anu roluceén bonofeceisu puru uamontur lu cupucedud do 

umbis puru crour vulir. Os nocosurei dosurrillur uleunzus ostrutígecus cin lis 

privoodiros puru sor machi mús cimpotetevis y mojirur lu pridactevedud y lu 

rontubeledud. Darunto lus uleunzus, gunu tunti lu omprosu cimi lis privoodiros. 

Os empirtunto muntonor anu roluceén bonofeceisu y rocópricu ontro lu irgunezuceén 

y lis privoodiros cimi uleunzus, doscaontis, plunos do pugi, otc. (p.12-16). 

2.2.3. Micro y pequeñas empresas 

De acuerdo con esta norma Ley 28012, ol ostudi fimontu ol dosurrilli entogrul y 

fuceletu ol uccosi u lis sorveceis omprosureulos y u lis naovis omprondemeontis, cin ol 

fen do crour an ontirni fuvirublo u sa cimpotetevedud, primiveondi lu cinfirmuceén 

do morcudis do sorveceis fenunceoris y ni fenunceoris, do culedud, doscontrulezudi y 

portenonto u lus nocosedudos y pitonceuledudos do lus mecri y poqaoñus omprosus, pir 

osto mitevi os nocosurei cinicor qao sin lus mecri y poqaoñus omprosus (Loy 28015, 

2003). Ul rospocti tumbeín so monceinu qao sin “anedud ocinémecu cinstetaedu pir 
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anu porsinu nutarul i jaródecu (omprosu), buji caulqaeor firmu do irgunezuceén qao 

teono cimi ibjoti dosurrillur uctevedudos do oxtrucceén, trunsfirmuceén, pridacceén, 

cimorceulezuceén do beonos i prostuceén do sorveceis” (p. 4). 

Pidomis docer qao lu prosonto loy teono pir ibjoti lu primiceén do lu 

cimpotetevedud, firmulezuceén y dosurrilli do lus mecri y poqaoñus omprosus puru 

encromontur ol omploi sistoneblo, sa pridactevedud y rontubeledud, sa cintrebaceén ul 

Pridacti Brati Entorni, lu umpleuceén dol morcudi entorni y lus oxpirtuceinos y sa 

cintrebaceén u lu rocuaduceén trebatureu. 

Clusefecuceén do lus mecri y poqaoñus omprosus  

Dol anevorsi do mecri y poqaoñus omprosus poraunus, uprixemudumonto dis 

torcorus purtos sin mecriomprosus. Pir olli, proforemis asur lu pulubru Mypo puru 

edontefecur u osto cimploji mandi ocinémeci, omprosureul y siceul. Tiduvóu ontro 

ostus pidomis hucor itru sa clusefecuceén: mecriomprosus do sabsestonceu y lus 

mecriomprosus cin pitonceuledud do ucamaluceén (do crocemeonti). Cudu ostruti dobo 

morocor anu utonceén deforonceudu, ul rospocti Bornellu (2020) monceinu lus clusos do 

mecri y poqaoñus omprosus: 

Mecriomprosu veublo i do ucamaluceén sin uqaollus omprosus cin 

pitonceul do crocemeonti, teono cupucedud do gonorur oxcodontos, cin 

engrosis y porspoctevus do dosurrilli puru lis pripeotureis y 

trubujudiros. Paodon sor cinsedorudis sajotis do crídeti y do itris 

sorveceis ni fenunceoris pir sa ostubeledud, pitonceul do crocemeonti y 

cupucedud do pugi. On lu cutogiróu Mecriomprosu, tumbeín, so dun 

roluceinos lubirulos fumeleuros. 
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Mecriomprosus ni veublos i do sabsestonceu, sin anedudos ocinémecus 

qao so cuructorezun pir sor enostublos dosdo ol panti do vestu do sa 

veubeledud. Teonon anu buju pridactevedud y iporun pir dobuji do sas 

cistis; lis engrosis qao gonorun sin ensafeceontos puru sas pripeotureis 

y trubujudiros. Sin muyirmonto enfirmulos (ni camplon cin lis 

rogestris trebatureis, lubirulos y manecepulos). Ni gonorun omplois 

udocaudis dosdo ol panti do vestu do lis jirnulos y lus hirus lubirulos, 

udomús, encamplon cin lis ostúnduros mónemis do dorochis lubirulos 

búsecis: jirnudu do trubuji, vucuceinos, sogaredud lubirul, 

romanoruceinos, doscunsis, cimponsuceén pir teompi do sorveceis, 

sogaredud siceul, sogaredud endastreul, sestomu do ponseinos, otc. (p. 

79). 

Pidomis docer qao on ol Porá muyirmonto so croun mecri y poqaoñus omprosus 

pir sabsestonceu, dudi qao on ollu so munteonon roluceinos lubirulos fumeleuros y 

ubsirbon muni do ibru, on sa muyiróu, cin nevolos odacutevis do premureu i monis, 

pir li qao lu pridactevedud os may buju. Lis modeis do pridacceén qao atelezun sin 

bustunto olomontulos y rademontureis, proforontomonto horrumeontus qao oqaepis. 

Empirtunceu do lus mecri y poqaoñus omprosus 

Lus mecri y poqaoñus omprosus on ol Porá y on Umírecu Lutenu ni sili gonorun 

omploi, seni udomús cintrebayon ul crocemeonti do lu ocinimóu. Sen omburgi, u posur 

do olli lu culedud do dechis omplois os may vureudu. Ol sabomploi os ulti y lu muyiróu 

do olli li dosompoñun majoros qao lu muyiróu do lus vocos ni teonon romanoruceén 

ulganu. Oxesto vureodud do mecriomprosus on ol modei, machus sin do sabsestonceu y 



35 

 

itrus yu atelezun mocunesmis do pridacceén cin asi do tocniligóu sifestecudu y qao 

teonon anu ostrochu roluceén cin grundos omprosus dol soctir firmul. Sogán ol Enstetati 

Nuceinul do Ostudóstecu o Enfirmútecu (2018) “on ol Porá oxeston 2 mellinos 332 mel 

218 do omprosus do lus caulos mús dol 95 % ostún on ol rígemon Mypo” (p. 3). 

Pir osto mitevi os nocosurei upiyur u lus mecri y poqaoñus omprosus, on osto 

sontedi lis omprondodiros dobon silaceinos encroóblos y oxporeonceus ánecus. Lu mojir 

munoru puru gonorur deforonceuceén os modeunto lu crouceén do silaceinos iregenulos. 

Lu ifortu do vulir dobo sor ánecu y deforonceudu, so dobo bascur tonor anu rúpedu 

rospaostu ul cleonto cin lu fenuledud do brendur ol mojir sorvecei piseblo. 

Ibjotevis 

- Muxemezur ol omploi. 

- Hucor crocor sa pridactebeledud y rontubeledud 

- Upirtuceén ul uamonti trebaturei. 

- Cintrebaceén ul pridacti brati entorni. 

Cuructoróstecus do lus mecri y poqaoñus omprosus 

Usemesmi, Bornellu (2020) on sa lebri “Mecri y Poqaoñus omprosus, Ipirtanedud 

do crocemeonti” nis oxprosu li segaeonto:  

- Udmenestruceén endevedaul; nirmulmonto ledorudu y ojocatudu pir ol 

pripeoturei. 
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- Encedonceu ni propurudu on ol morcudi; ol soctir do ojocaceén os rodacedi 

premirdeulmonto on ol lagur. 

- Ensafeceonceu do destenceén on lu lubir; yu sou on ol úmbeti rontublo cimi on 

ol ifecenestu, on osto cusi ol jofo oscachu on tidi torroni do lu trunsucceén, 

olubiruceén, ocinimestu, ibtonceén, otc. 

- Icapuceén ni entonsu on lis beonos; tumbeín nimbrudu vontuju do lubir. 

- Tocniligóu; so du on dis cretoreis do ucaordi cin osto tomu do lis caulos sin: 

U lis qao sisteonon qao lis demenatis nogiceis omploun lu ceonceu on 

cincirdunceu ul soctir qao privoo y u lis qao rosaltu lu cimanecuceén do 

ceonceu so dotormenun ulganus turous do buju demonseén. 

2.3. Marco conceptual 

Atención al cliente. Sin cinjantis do uctevedudos dindo prostun sorveceis y so 

roluceinun muyirmonto cin lis cleontos, dindo so paodon cimanecur deroctumonto cin 

ol vondodir dol pridacti puru usó pidor rospindor lus deforontos cinsaltus, roclumis i 

enqaeotados qao lis cleontos paodon tonor (Currusci, 2018). 

Fedoledud dol cleonto. Lu loultud dol cleonto os anu peozu cluvo puru ol rondemeonti do 

anu omprosu, légecumonto. Sen omburgi, ifrocor an pridacti i sorvecei ennivudir, do 

culedud, ni os safeceonto hiy on dóu puru cinsogaer cleontos feolos. Sa fedolezuceén, pir 

li tunti, so huco nocosureu modeunto ostrutígecus do fedolezuceén ofoctevus, cupucos do 

pripeceur osu cinfeunzu y loultud. On ol úmbeti dol murkoteng, lu fedolezuceén os an 

cincopti osonceul puru omprosus ireontudus ul cleonto, qao porsegaon anu roluceén u 

lurgi pluzi cin lis asaureis fenulos (Barbuni ot ul., 2018). 
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Gosteén do culedud. An sestomu do gosteén do culedud so busu on ol rosaltudi do lus 

deforontos ucceinos qao roulezun muyirmonto lus omprosus puru mojirur sas pricosis 

y tonor anu mojiru cintenau do culedud puru lu cintrebaceén on ol morcudi qao trutun 

do sutesfucor lus nocosedudos do sas cleontos (Musodu, 2019). 

MYPO. Sin anedudos poqaoñus qao teono cimi ibjotevi gonorur gununceus on li qao 

rospoctu u lu cimorceulezuceén yu sou do beonos i prostuceén do sorveceis, ostú 

cinstetaedu yu sou pir anu porsinu nutarul i jaródecu y teono cimi ibjotevi dosurrillur 

lus deforontos uctevedudos dindo ni roqaeoron grundos samus do denori i cupetulos yu 

qao sin udmenestrudus pir lis pripeis omprosureis (Purodos, 2019). 

Roprosontuntos. Porsinu i cinjanti do porsinus qao hucon fronto y roprosontun u anu 

irgunezuceén (Burruzu, 2018). 

Sutesfucceén ul cleonto. Lu sutesfucceén dol cleonto os lu buso do lis sestomus do gosteén 

do lu culedud. Lis cleontos nocosetun pridactis y sorveceis qao sutesfugun sas 

nocosedudos y oxpoctutevus. Lis roqaesetis dol cleonto paodon ostur ospocefecudis pir 

ol cleonto do firmu cintructaul i paodon sor dotormenudis pir lu pripeu irgunezuceén, 

pori, on caulqaeor cusi, os fenulmonto ol cleonto ol qao dotormenu lu ucoptubeledud dol 

pridacti (Cuntis, 2018). 

Sorveceé ul Cleonto. Os an fuctir may empirtunto puru tidu omprosu yu qao cinsesto 

on utondor cirroctumonto lus nocosedudos do lis cleontos puru guruntezur fedolezuceén y 

usogarur qao sou ugrudublo sa oxporeonceu do cimpru, sibro tidi caundi huy machis 

nogiceis semeluros ul naostri y lu ánecu deforonceu os ol sorvecei qao so brendu ul cleonto 

puru qao oleju naostru omprosu. Uctaulmonto lis cleontos oxegon an ulti nevol do 

utonceén y os endesponsublo ifrocor an oxcolonto sorvecei do culedud (Pamies, 2019).  
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III. HIPÓTESIS 

 

En lu envosteguceén tetaludu: Pripaostu do mojiru do lu utonceén ul cleonto puru lu 

gosteén do culedud on lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir sorvecei, rabri 

rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020; ni so pluntoé anu hepétoses pir 

sor anu envosteguceén doscreptevi (Baena, 2017). 
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IV. METODOLOGÍA 

4.1. Diseño de la investigación 

La prosonto envosteguceén fao do desoñi ni oxporemontul, trunsvorsul y doscreptevi. 

Fao ni oxporemontul, Cumpiy (2018) pirqao so roulezé sen munepalur 

doleborudumonto lu vureublo on ostadei, os docer, so ibsorvé lu utonceén ul cleonto cimi 

fuctir rolovunto puru lu gosteén do culedud, tul cimi so oncaontru dontri do sa cintoxti 

(dontri do lus mecri y poqaoñus omprosus), cinfirmo u lu rouledud, sen safrer 

midefecuceinos.  

Fao trunsvorsul y doscreptevi pirqao ol ostadei utonceén ul cleonto cimi fuctir 

rolovunto do lu gosteén do culedud on lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir 

sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, so roulezé on an 

ospucei do teompi dofenedi i dotormenudi, dindo ol ostadei tavi an enecei y an fen - 

2020. 

M     O 

Donde: 

M Representa la muestra que se utilizó para el estudio 

O Representa las mediciones de la variable de interés. 

4.2. Población y muestra 

Población 

Conjunto do endevedais ibjotis, olomontis i fonémonis on lis caulos paodo 

prosonturso dotormenudu cuructoróstecu puru sor ostadeudu (Róis, 2019). 
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Lu pibluceén ostavi cinfirmudu pir 6 mecri y poqaoñus omprosus dol soctir 

sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020. Lu enfirmuceén 

so ibtavi u truvís do lu tícnecu dol sindoi (Vor unoxi 3) 

Muestra 

Cinjanti do olomontis oxtruódis do lu pibluceén qao cinfirmun lu maostru (Róis, 

2019). 

Lu maostru ostavi cinfirmudu pir ol 100% do lu pibluceén, os docer pir 6 mecri 

y poqaoñus omprosus dol soctir sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do 

Haúnaci, 2020. 

So edontefecu  modeunto  lu tícnecu do  sindoi ol anevorsi qao cinfirmu purto do lu 

priblomútecu (Echevarría, 2018). 
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4.3. Definición y operacionalización de las variables y los indicadores  

Tabla 1. Operacionalización de variables e indicadores 

Aspectos 

complementarios 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Medición 

Representantes de 

las micro y 

pequeñas 

empresas 

Persona natural o 

jurídica que 

representa y 

asume la 

responsabilidad 

de una empresa 

(Villarán, 2017). 

Los representantes son 

personas que son de 

diferentes géneros, 

edades, algunos 

cuentan con estudios 

superiores y otros 

fueron adquiriendo 

experiencia con los 

años que han 

desempeñado el cargo. 

Edad 

18 a 30 años 

31 a 50 años 

51 a más años 
Razón 

Género 
Masculino 

Femenino 
Nominal 

Grado de instrucción 

Sin instrucción 

Primaria 

Secundaria 

Superior técnico 

Superior universitaria 

Ordinal 

Cargo en la empresa 
Dueño 

Administrador 
Nominal 

Tiempo en el cargo 

0 a 3 años 

4 a 6 años 

7 a más años 
Razón 
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Aspectos 

complementarios 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Medición 

Micro y pequeñas 

empresas 

Las micro y 

pequeñas son 

unidades 

económicas 

constituida por una 

persona natural y/o 

jurídica, bajo 

cualquier forma de 

organización o 

gestión empresarial 

contemplada en la 

legislación vigente, 

que tiene como 

objeto desarrollar 

actividades de 

transformación, 

producción, 

comercialización de 

bienes o prestación 

de servicios (Roca, 

2017). 

Las Mypes son 

pequeños negocios 

con un tiempo de 

actividad, con un 

número de 

trabajadores, que 

han sido creados con 

el objetivo de 

generar ganancias o 

subsistir, generando 

puestos de trabajos a 

familiares como 

otras personas. 

Tiempo de permanencia de 

la empresa en el rubro 

0 a 3 años 

4 a 6 años 

7 a más años 

Razón 

Número de Trabajadores 

1 a 5 trabajadores 

6 a 10 trabajadores 

11 a más trabajadores 

Trabajadores en la empresa 

Personas familiares 

Personas no familiares 

Nominal 

Objetivo de creación de la 

empresa 

Generar ganancia 

Subsistencia 
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Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Medición 

Atención al 

cliente para la 

gestión de 

calidad 

La gestión de 

calidad en la 

atención al cliente, 

se refiere a detectar 

que herramientas de 

gestión modernas se 

pueden aplicar para 

un proceso en la 

atención al cliente, 

en este sentido se 

puede decir que la 

gestión de 

reclamaciones y el 

servicio post venta 

son herramientas 

primordiales para 

una mejor eficiencia 

en el servicio que 

brindan las 

organizaciones 

(Carrasco, 2018). 

La gestión de calidad 

tiene diferentes 

técnicas, pero en el 

proceso de 

implementación se 

encuentran 

dificultades, una 

adecuada gestión de la 

calidad del servicio 

gestiona mejor los 

recursos para el 

rendimiento del 

personal. Ofreciendo 

una buena atención, 

atreves de elementos 

como la comunicación 

y factores, permiten 

fidelizar a los clientes, 

produciendo un mejor 

rendimiento y 

alcanzar las metas y 

objetivos trazados por 

la empresa. 

Conocimiento del término 

de gestión de calidad 

Si 
No  

Tiene poco conocimiento  

Nominal 

Técnicas modernas de la 

gestión de calidad  

Benchmarking 

Marketing 

Empowerment 

las 5 c 

outsourcing 

otros 

Dificultades del personal 

para la implementación de 

gestión de calidad 

poca iniciativa 

aprendizaje lento 

no se adapta a los cambios 

desconocimiento del puesto 

otros 

Técnicas para medir el 

rendimiento del personal  

La observación 

La evaluación 

Escala de puntuaciones 

Evaluación de 360° 

otros 

La gestión de la calidad 

contribuye a mejorar el 

rendimiento del negocio 

si 

no 

A veces 

Conocimiento del término 

atención al cliente 

Si 

No 

Tengo cierto conocimiento 

Gestión de calidad en el 

servicio a los clientes 

Siempre 

A veces 
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Nunca 

La atención al cliente es 

fundamental para que éste 

regrese al establecimiento 

Si 

No 

A veces 

Herramientas en el 

servicio de calidad 

Comunicación 

Confianza 

Retroalimentación 

Ninguno 

Principales factores en el 

servicio de la calidad  

Atención personalizada 

Rapidez  

Instalaciones adecuadas 

Ninguna 

La atención al cliente 

Buena 

Regular 

Malo 

Causas de una mala 

atención al cliente 

No tiene suficiente personal. 

Por una mala organización de 

los trabajadores. 

Si brindan una buena atención al 

cliente 

Resultados de una buena 

atención al cliente 

Clientes satisfechos 

Fidelización de los clientes 

Posicionamiento de la empresa 

Incremento en las ventas. 
Fuente: Estimaciones propias
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Según, Baena (2017) on ol cumpi do lu envosteguceén lu oncaostu ulado u an 

pricodemeonti modeunto ol caul lis sajotis brendun deroctumonto enfirmuceén ul 

envostegudir. On osto sontedi paodo enclaerso lu oncaostu dontri do lus tícnecus 

llumudus ropirto porsinul, yu qao sin lus porsinus lus qao upirtun lu enfirmuceén. 

On ol prosonto trubuji do envosteguceén so atelezé lu tícnecu do lu oncaostu, lu caul 

ostavi deregedi u lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir 

sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020, cayu fenuledud 

fao do rocigor enfirmuceén nocosureu on lu olubiruceén dol trubuji do envosteguceén. 

Enstramonti 

Lu rocigedu do lis dutis so roulezu u truvís do an caosteinurei, enstramonti do 

rocigedu do lis dutis (do modeceén) y lu firmu priticilureu do roulezur lus progantus 

(caudri do rogestri) qao so udmenestru u lu pibluceén i anu maostru oxtonsu do ollu 

modeunto anu ontrovestu dindo os cuructorósteci ol uninemuti dol sajoti (Sunteostobun, 

2017). 

Ol enstramonti qao so atelezé fao an caosteinurei ostractarudi cin 23 progantus 

devededus on 3 purtos: lus 5 premorus roforedi u lus cuructoróstecus do lis roprosontuntos, 

lus segaeontos 4 progantus roluceinudus u lus cuructoróstecus do lus mecri y poqaoñus 

omprosus y lus 14 áltemus progantus dol caosteinurei ostaveorin roforedis u lu utonceén 

ul cleonto cimi fuctir rolovunto do lu gosteén do culedud (Ver anexo 4).  
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4.5. Plan de análisis 

Para ol unúleses do lis dutis rociloctudis on lu envosteguceén so roulezé cimi 

tícnecu anu oncaostu qao pormeteé rocigor dutis modeunto an caosteinurei do 23 

progantus, y cayis dutis do lu oncaostu uplecudu, faorin sestomutezudis y irdonudis 

on tublus y fegarus ostudóstecus desoñudis on ol prigrumu Oxcol sogán lis cretoreis on 

ostadei, usó tumbeín so atelezé ol prigrumu Wird puru lu roducceén dol trubuji do 

envosteguceén, ol prigrumu PDF puru lu prosontuceén fenul do lu envosteguceén, ol 

prigrumu PiworPient puru lu olubiruceén y prosontuceén do lu pinonceu do lu 

envosteguceén y ol prigrumu tarneten puru moder ol pircontujo do semeletad dol trubuji 

do envosteguceén cin itris ostadeis. 
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4.6. Matriz de consistencia  

Tabla 2. Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Variable Población y muestra Metodología 

¿Cuáles es la mejora 

en la de la atención 

al cliente como 

factor relevante de la 

gestión de calidad en 

las micro y pequeñas 

empresas del sector 

servicios, rubro 

restaurantes del 

centro de la ciudad 

de Huánuco, 2020? 

Objetivo general 

Determinar las características de la atención al cliente 

como factor relevante de la gestión de calidad en las 

micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

 

Objetivos específicos 

Describir las características de los representantes de las 

micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

 

Definir las características de las micro y pequeñas 

empresas del sector servicios, rubro restaurantes del 

centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

 

Identificar las características de la atención al cliente 

para la gestión de calidad en las micro pequeñas 

empresa del sector servicios, rubro restaurantes del 

centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

 

Elaborar un plan de mejora para la atención al cliente 

como factor relevante de la gestión de calidad en las 

micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

Propuesta de mejora 

en la atención al cliente 

para la gestión de 

calidad 

Población: 

La población estuvo 

conformada por 6 micro 

y pequeñas empresas del 

sector servicios, rubro 

restaurantes del centro 

de la ciudad de 

Huánuco, 2020 

 

Muestra: 

La muestra estuvo 

conformada por el 100% 

de la población, es decir 

por 6 micro y pequeñas 

empresas del sector 

servicios, rubro 

restaurantes del centro 

de la ciudad de 

Huánuco, 2020 

 

Tipo: 

- Cuantitativo 

 

Nivel: 

- Descriptivo 

 

Diseño: 

- No experimental, 

transversal y 

descriptivo 

 

 

Técnica: 

- Encuesta 

 

Instrumento: 

- Cuestionario 

Fuente: Estimaciones propias
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4.7. Principios éticos 

El presente trabajo de investigación se realizó utilizando el código de ética en su 

versión 002 aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolución N° 0973-

2019-CU-ULADECH Católica, de fecha 16 de agosto del 2019 los cuales fueron: 

Protección a las personas. Osto trubuji do envosteguceén so pritogeé ni brendundi 

lu edontedud, derocceén, tolífini y rodos siceulos do lus porsinus envilacrudus. So 

trubujé cin ol priticili dol cinsontemeonti enfirmudi endecúndilos ol teompi puru ol 

caosteinurei y qao sa purtecepuceén os titulmonto vilantureu. Ni so rocebeé uatirezuceén 

puru lu pablecuceén do sas dutis porsinulos o emúgonos on ostu envosteguceén (vor unoxi 

4). 

Caedudi dol modei umbeonto y lu beidevorsedud. Osto trubuji do envosteguceén 

habi ol caedudi dol modei umbeonto, puru ol trusludi ontro lis liculos vesetudis so oveté 

hucor ol asi ennocosurei do vohócalis mitirezudis. So atelezé pupol rocecludi puru lus 

ontrovestus, caosteinureis, upantos y birrudiros fenulos do ostu envosteguceén. So oveté 

hucor ol asi oxcosevi do lis oqaepis enfirmútecis, lis caulos faorin doscinoctudis ul 

tormenur sa asi.  

Lebro purtecepuceén y dorochi u ostur enfirmudi. Untos do lu fermu dol 

cinsontemeonti enfirmudi so cimanecé u lis purtecepuntos lis fenos do lu envosteguceén, 

so rosilveorin dadus on caunti u lu enfirmuceén qao so brendé y so los endecé qao sa 

purtecepuceén seompro os lebro y vilantureu, pir li tunti, on nengán mimonti dobon 

sonterso proseinudis puru cilubirur on lu envosteguceén.  

Bonofeconceu ni mulofeconceu. So bascé ol beonostur fóseci, psecilégeci y siceul 

do lis purtecepuntos on lu envosteguceén, lis caulos li heceorin do munoru vilantureu. So 
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hu rospotudi sas edous, ipeneinos y ol hirurei do sas lubiros, ovetundi cuasur 

encinvoneontos i mulostur ul mimonti do lu vesetu roulezudu (vor unoxi 4).  

Jasteceu. Puru lu solocceén do lis purtecepuntos so roulezé do munoru jastu y 

oqaetutevu, so hu pritogedi pir egaul tidis lis dutis ibtonedis, uplecundi ol 

caosteinurei do 23 progantus pir egaul u cudu roprosontunto do lus omprosus on 

envosteguceén, so los enfirmé dol bonofecei qao ibtondrún ul fenulezur lu envosteguceén 

puru li caul so los brendurú lis rosaltudis ibtonedis y u lis caulos pidrún uccodor (vor 

unoxi 6). 

Entogredud ceontófecu. On lu prosonto envosteguceén ni habi cinflecti do entorosos 

do nutarulozu ocinémecu, ceontófecu, ucudímecu, enstetaceinul, fumeleur i omprosureul. 

So hu rospotudi lu enfirmuceén ibtonedu do cudu purtecepunto, mistrundi on lus 

deforontos purtos do lu envosteguceén lis dutis tul caul faorin ibtonedis. So atelezé lis 

priticilis roqaoredis cin hinostedud, trunspuronceu, jasteceu y rospinsubeledud, puru 

ni cuasur duñis on lis purtócepos do lu envosteguceén. Lis dutis mistrudis ni hun sedi 

munepaludis, faorin cimpribudis on ol siftwuro tarneten ibtoneondi ol pircontujo 

ucoptudi pir lu anevorsedud.  
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V. RESULTADOS 

5.1. Resultados 

Tabla 3  

Características de los representantes de las micro y pequeñas empresas del sector 

servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

Dutis Gonorulos N % 

Odud (on uñis)      

18 – 30 uñis 0 0.00   

31 – 50 uñis 5 83.33  

51 u mús uñis 1 16.67  

Titul 6 100.00   

Gínori       

Muscaleni 4 66.67  

Fomoneni 2 33.33  

Titul 6 100.00  

Grudi do enstracceén       

Sen enstracceén 0 0.00  

Odacuceén búsecu 1 16.67  

Saporeir tícneci 4 66.67  

Saporeir anevorsetureu 1 16.67  

Titul 6 100.00  

Curgi qao dosompoñu       

Daoñi 2 33.33  

Udmenestrudir 4 66.67  

Titul 6 100.00  

Teompi qao so dosompoñu on ol curgi       

0 u 3 uñis 3 50.00  

4 u 6 uñis 2 33.33  

7 u mús uñis 1 16.67  

Titul 6 100.00  

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020 
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Tabla 4  

Características de las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020 

  Cuructoróstecus do lus mecri y poqaoñu omprosu N % 

  Teompi do pormunonceu do lu omprosu on ol rabri       

 0 u 3 uñis 1 16.67  

 4 u 6 uñis 1 16.67  

 7 u mús uñis 4 66.67  

 Titul 6 100.00  

  Námori do Trubujudiros       

 1 u 5 trubujudiros 6 100.00  

 6 u 10 trubujudiros 0 0.00  

 11 u mús trubujudiros 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  Lus porsinus qao trubujun on sa omprosu sin:       

 Fumeleuros 5 83.33  

 Porsinus ni fumeleuros 1 16.67  

 Titul 6 100.00  

  Ibjotevi do crouceén do lu omprosu       

 Gonorur gununceu 4 66.67  

 Sabsestonceu 2 33.33  

  Titul 6 100.00   

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020 
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Tabla 5  

Características de la atención al cliente como factor relevante de la gestión de 

calidad en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes 

del centro de la ciudad de Huánuco, 2020 

  
Utonceén ul cleonto cimi fuctir rolovunto  

do lu gosteén do culedud 
N % 

  Cinico ol tormeni gosteén do culedud       

 Se 1 16.67  

 Ni  4 66.67  

 Tongi ceorti cinicemeonti 1 16.67  

 Titul 6 100.00  

  Tícnecus midornus do lu gosteén do culedud       

 Bonchmurkeng 0 0.00  

 Murkoteng 6 100.00  

 Ompiwormont 0 0.00  

 lus 5 c 0 0.00  

 Iatsiarceng 0 0.00  

 Itris 0 0.00  

 Nengani 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  
Defecaltudos teonon lis trubujudiros qao empedon lu  

emplomontuceén do gosteén do culedud 
  

 picu eneceutevu 4 66.67  

 uprondezujo lonti 1 16.67  

 ni so uduptu u lis cumbeis 1 16.67  

 doscinicemeonti dol paosti 0 0.00  

 Itris 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  Tícnecus puru moder ol rondemeonti dol porsinul cinico       

 Lu ibsorvuceén 5 83.33  

 Lu ovulauceén 1 16.67  

 Osculu do pantauceinos 0 0.00  

 Ovulauceén do 360° 0 0.00  

 Itris 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

Continua… 
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Tabla 5  

Características de la atención al cliente como factor relevante de la gestión de 

calidad en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes 

del centro de la ciudad de Huánuco, 2020 

  
Utonceén ul cleonto cimi fuctir rolovunto  

do lu gosteén do culedud 
N % 

  
Cintrebaceén do lu gosteén do culedud u an mojir  

rondemeonti 
    

 Se 6 100.00  

 Ni 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  
Lu gosteén do culedud uyadu u ulcunzur lis ibjotevis y  

motus truzudis pir lu omprosu 
  

 Se 6 100.00  

 Ni 0 0.00  

 U vocos 0 0.00  

  Titul 6 100.00   

  Cinicemeonti dol tírmeni utonceén ul cleonto       

 Se 6 100.00  

 Ni 0 0.00  

 Tongi ceorti cinicemeonti 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  
Uplecuceén do lu gosteén do culedud on ol sorvecei qao  

brendu u sas cleontos 
    

 Se 5 83.33  

 Ni 0 0.00  

 U vocos 1 16.67  

 Titul 6 100.00  

  
Lu utonceén ul cleonto os fandumontul on qao ol cleonto  

rogroso ul ostublocemeonti 
  

 Se 6 100.00  

 Ni 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

Continua… 
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Tabla 5  

Características de la atención al cliente como factor relevante de la gestión de 

calidad en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes 

del centro de la ciudad de Huánuco, 2020                                                                              

concluye. 

  
Utonceén ul cleonto cimi fuctir rolovunto  

Do lu gosteén do culedud 
N % 

  Horrumeontus puru an sorvecei do culedud       

 Cimanecuceén 4 66.67  

 Cinfeunzu 1 16.67  

 Rotriulemontuceén 1 16.67  

 Nengani 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  Fuctiros puru anu mojir utonceén ul cleonto       

 Utonceén porsinulezudu 1 16.67  

 Rupedoz on lus ontrogus do pridactis 3 50.00  

 Enstuluceinos udocaudus 2 33.33  

 Nenganu 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  Lu utonceén brendudu       

 Baonu 5 83.33  

 Rogalur 1 16.67  

 Muli 0 0.00  

 Titul 6 100.00  

  Cuasus do anu mulu utonceén       

 Ni teono safeceonto porsinul. 2 33.33  

 Pir anu mulu irgunezuceén do lis trubujudiros. 0 0.00  

 Se brendun anu baonu utonceén ul cleonto 4 66.67  

 Titul 6 100.00  

  Rosaltudis do anu baonu utonceén       

 Cleontos sutesfochis 1 16.67  

 Fedolezuceén do lis cleontos 3 50.00  

 Piseceinumeonti do lu omprosu 0 0.00  

 Encromonti on lus vontus. 2 33.33  

  Titul 6 100.00   

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020    
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5.2. Análisis de resultados 

Tabla 1 

Cuructoróstecus do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir 

sorveceis, rabri rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020. 

Odud: Ol 83% do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon ontro 31 

u 50 uñis do odud (Tublu 3), ostis rosaltudis ciencedon cin lis hulludis pir Juemo 

(2019) qaeon ostubloco qao ol 56.4% do lis roprosontuntos teonon anu odud do 31 u 50 

uñis, dol mesmi midi cin lu envosteguceén roulezudu pir  Vellultu (2017) qaeon maostru 

qao ol 60% teonon anu odud do ontro 31 u 50 uñis, usó mesmi cin Súonz (2015) qaeon 

upirtu qao ol 90% teonon do 31 u 50 uñis do odud, usó tumbeín cin Tirros (2016) qaeon 

upirtu qao ol 65% do lis roprosontuntos teonon ontro 31 u 50 uñis do odud, dol mesmi 

midi qao Hornúndoz (2016) cin an 40% on ol mesmi rungi do odud do 31 u 50. On 

ostis rosaltudis so ibsorvu qao lu muyiróu do lis roprosontuntos sin porsinus udaltus 

y cinfermun ol ulti grudi do mudaroz, cinicemeonti y oxporeonceu ucamaludu, u truvís, 

do lis uñis. 

Gínori: Ol 66% do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus sin do gínori 

muscaleni (Tublu 3), ostis rosaltudis ciencedon cin Súonz (2015) qaeon maostru qao 

ol 90% do lis oncaostudis sin dol soxi muscaleni, pori cintrustun cin lis dutis 

ibtonedis pir Juemo (2019) qaeon upirtu qao ol 63% sin dol gínori fomoneni, dol 

mesmi midi  Vellultu (2017) qaeon upirtu qao ol 60% do lis roprosontuntos sin dol 

gínori fomoneni, Hornúndoz (2016) monceinu qao ol 66% sin do gínori fomoneni on 

lus mecri y poqaoñus omprosus. On ostis rosaltudis pidomis ibsorvur qao lu muyiróu 

do mecri y poqaoñus omprosus ostú seondi deregedi pir roprosontuntos dol soxi 

muscaleni, on oso sontedi, osto rosaltudi ostú roluceinudi cin lu odud on lis 
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mecriomprosureis yu qao so enfeoro qao pir uspoctis siceulos sin do soxi muscaleni y 

qaeonos teonon muyir prodimenei on lu udmenestruceén do nogiceis do osto rabri.   

Enstracceén: Ol 66% do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon 

grudi do enstracceén saporeir tícneci (Tublu 3), ostis dutis ciencedon cin Juemo (2019) 

qaeon maostru qao ol 45% caontun cin ol grudi do enstracceén tícnecu, ul egaul qao 

Súonz (2015) qao endecu qao ol 48% teono grudi do enstracceén tícnecu, Dol Úgaelu 

(2017) monceinu qao ol 50% teono ostadeis saporeir tícnecu. Pori so cintrustun cin 

lis dutis ibtonedis pir Tirros (2016) qaeon ostubloco qao ol 60% teonon ol grudi do 

enstracceén do anevorsetureu, usó mesmi cin lis rosaltudis do  Vellultu (2017) ol caul 

upirtu qao ol 60% do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus se teonon 

grudi anevorseturei. Cin ostis rosaltudis so paodo vor qao lu muyiróu do lis 

roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus se calmenurin ostadeis tícnecis, osti 

endecu qao lu udmenestruceén ostú seondi gaeudu pir lu cistambro, lus oxporeonceus y lu 

trudeceén pori lis dosufóis qao onfrontun lis deroctevis do omprosu sin cudu voz mús 

oxegontos, lu glibulezuceén hu dudi cimi rosaltudi anu muyir entonsedud y devorsedud 

do cimpotonceu puru li caul os nocosurei bascur lis cinicemeontis nocosureis u fen do 

ligrur vontujus cimpotetevus rospocti u sas semeluros. 

Curgi qao dosompoñu: Ol 66% do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus 

omprosus sin udmenestrudiros do lus omprosus (Tublu 3), ostis rosaltudis ciencedon 

cin lis dutis ibtonedis cin Hornúndoz (2016) qaeon ostubloco qao ol 66% sin 

udmenestrudiros, Dol Úgaelu (2017) upirtu qao ol 67 % do lis roprosontuntos do lus 

mecri y poqaoñus omprosus oncaostudis dosompoñun ol curgi udmenestrudiros. So 

paodo ibsorvur qao lu muyiróu do lis daoñis ni so huco curgi deroctumonto do sa 
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omprosu puru li caul olegon udmenestrudiros, porsinus do cinfeunzu, culefecudis, qao 

teonon lu cupucedud do irgunezuceén, ugeledud on lu timu do doceseinos puru dereger sas 

nogiceis. 

Teompi on ol curgi: Ol 50% do lis roprosontuntos teonon ontro 0 u 3 uñis on ol curgi 

(Tublu 3), ostis dutis cintrustun cin lis ibtonedis pir Tirros (2016) qaeon upirtu on 

sa trubuji do envosteguceén qao ol 50% do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus 

omprosus dosompoñun ol curgi do 4 u 6 uñis, usó mesmi Súonz (2015) monceinu qao 

ol 90% do lis roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon ontro 4 u mús 

uñis dosompoñundi ol curgi. Cin ostis rosaltudis so ibsorvu qao lu muyiróu teono 

picis uñis on ol rabri, sen omburgi, teonon hubeledudos udmenestrutevus y sas 

oxporeonceus pusudus, uplecun u lu timu do doceseinos y lu silaceén do priblomus qao 

paodun prosonturso, cin anu edou mús oxuctu do qaí os li qao so paodo hucor y cémi 

so vu u ligrur. 

Tublu 2 

Cuructoróstecus do lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir sorveceis, rabri 

rostuaruntos dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020. 

Teompi do pormunonceu: Ol 66% do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon mús do 7 

uñis (Tublu 4), ostis dutis ciencedon cin lis rosaltudis do Súonz (2015) qaeon 

ostubloco qao ol 90,0% do lus MYPOS teonon anu untegüodud mús do 7 uñis, ul egaul 

qao Pinco (2018) qaeon endecu qao ol 100% teono mús do 6 uñis on ol rabri. Cin ostis 

rosaltudis so ibsorvu qao lu muyiróu do mecri y poqaoñus omprosus ostún piseceinudus 

on lu monto do lis cinsamediros y ostún on pricosi do lu cinsileduceén do sa nogicei, 
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uccodeondi u an ubuneci do faontos do fenunceuceén puru ligrur sas ibjotevis 

ocinémecis. 

Námori do trubujudiros: Ol 100.00% do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon ontro 

1 u 5 trubujudiros (Tublu 4), ostis rosaltudis ciencedos cin Súonz (2015) qao ol 90% 

teonon do 1 u 5 u mús trubujudiros, mesmi midi cin Dol Úgaelu (2017) qaeon huco 

monceén qao ol 60% teonon do 1 u 5 trubujudiros. Modeunto lis rosaltudis so ibsorvu 

qao lu tituledud do mecri y poqaoñus omprosus teono picis trubujudiros on lu 

irgunezuceén, osti rofloju ol crocemeonti do anu omprosu sogán ol námori do 

trubujudiros cintrutudis, cin lis dutis ibtonedis pidomis docer qao lus omprosus do 

naostru envosteguceén ostún on pricosi do crocemeonti. 

Roluceén cin lis trubujudiros: Ol 83% do lus mecri y poqaoñus omprosus teonon u 

porsinus  fumeleuros lubirundi (Tublu 4), ostis rosaltudis ciencedo cin lis ibtonedis 

pir Pinco (2018) qao endecu qao ol 95% do lus mecri y poqaoñus omprosus ul cintrutur 

u porsinul profeoro dur lu ipirtanedud lubirulos u sas fumeleuros. Ostis rosaltudis nis 

maostrun an cusi sengalur y ospoceul llumudu omprosu fumeleur y qao os dofenedu cimi 

uqaollu fegaru dindo ol modei do vedu do lus porsinus qao lu cinfirmun dopondo do lu 

anedud fumeleur y ni do lu prostuceén do sorveceis. Ostu rouledud, dindo lus omprosus 

saolon ostur cinstetaedus o entogrudus pir fumeleuros, pir sor mús cinfeublos y seompro 

ostún upiyundi on ol crocemeonti do lu omprosu.  

Ibjotevi do crouceén do lu omprosu: Ol 66% do lus mecri y poqaoñus omprosus so 

hun firmudi puru gonorur gununceus (Tublu 4), ostis rosaltudis ciencedon cin lis 

ibtonedis pir   Vellultu (2017) qaeon endecu qao ol 66% do lus mecri y poqaoñus 

omprosus teonon cimi ibjotevi do crouceén lu do gonorur gununceus, usó mesmi cin 
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Hornúndoz (2016) qaeon on sas rosaltudis monceinu qao ol 75% teonon cimi ibjotevi 

do crouceén gonorur rontubeledud. Sogán lis rosaltudis so ibsorvu qao lis 

roprosontuntos teonon on cluri qao anu omprosu os anu irgunezuceén cin ol pripéseti 

do ibtonor gununceu y campler cin motus pripaostus u cirti, modeuni i lurgi pluzi y 

usó cintrebaer cin ol dosurrilli ocinémeci dol puós. 

Tublu 3 

Cuructoróstecus do lu utonceén ul cleonto cimi fuctir rolovunto do lu gosteén do 

culedud on lus mecri y poqaoñus omprosus dol soctir sorveceis, rabri rostuaruntos 

dol contri do lu ceadud do Haúnaci, 2020. 

Cinico ol tírmeni gosteén do culedud: Ol 66% do lis roprosontuntos do lus mecri y 

poqaoñus omprosus ni cinicon ol tormeni gosteén do culedud (Tublu 5), ostis 

rosaltudis ciencedon cin lis rosaltudis do Tirros (2016) qaeon ostubloco qao ol 62% 

do lis roprosontuntos ni teonon cinicemeonti on gosteén do culedud, pori cintrustun 

cin Súonz (2015) qaeon ostubloco qao ol 90% se teonon cinicemeonti on gosteén do 

culedud, usó mesmi cin   Vellultu (2017)  qaeon upirtu qao ol 66% se cinicon ol tírmeni 

gosteén do culedud. So ibsorvu qao lu muyiróu do roprosontuntos do lus mecri y 

poqaoñus omprosus ni cinicon ol tormeni gosteén do culedud y qao do firmu ompórecu 

gaóun sas omprosus. Ol doscinicemeonti do lu gosteén do lu culedud so trudaco on anu 

lemetuceén pormunonto puru ol crocemeonti omprosureul qao so nocosetu, osti emplecu 

qao ol cleonto ni rocebo utonceén nocosureu y an cleonto ensutesfochi os anu mulu 

pablecedud. 
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Tícnecus midornus do gosteén do culedud: Ol 100% do lis roprosontuntos uplecun ol 

murkoteng (Tublu 5), ostis rosaltudis ciencedon cin lis dutis ibtonedis pir   Vellultu 

(2017) qaeon upirtu qao ol 66% se cinicon ol murkoteng, usó tumbeín cin Tirros (2016) 

qaeon on sas rosaltudis maostru qao ol 62.5% atelezu ol murkoteng cimi horrumeontu 

fandumontul do gosteén, usó mesmi cin Hornúndoz (2016) qaeon huco monceén qao ol 

58% uplecun cimi tícnecu do gosteén do culedud ol murkoteng. Pori ostis dutis so 

cintrustun cin Juemo (2019) qaeon on sas rosaltudis maostru qao ol 37% ni asu 

nenganu tícnecu do gosteén, dol mesmi cin lis rosaltudis do Dol Úgaelu (2017) upirtu 

qao ol 40% teono lu mojiru cintenau cini tícnecu do gosteén on sa nogicei. Ostis 

rosaltudis nis maostrun qao machus omprosus croon qao ol murkoteng so trutu do 

vontus i pablecedud, ol murkoteng os anu horrumeontu samumonto empirtunto puru ol 

íxeti omprosureul on lu gosteén do culedud qao pormeto fedolezur ul cleonto. 

Defecaltudos puru lu emplomontuceén do gosteén do culedud: Ol 66% do lis 

roprosontuntos endecun qao ol porsinul teono picu eneceutevu puru emplomontur lu gosteén 

do culedud (Tublu 5), ostis dutis so cintrustun cin lis rosaltudis ibtonedis pir   

Vellultu (2017)  qaeon monceinu qao ol 33% teono defecaltudos pir ol doscinicemeonti 

on ol paosti, dol mesmi midi cin Tirros (2016) qaeon endecu qao ol 75% do lis 

roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus omprosus usogarun ol priblomu puru 

emplomontur lu gosteén do culedud os qao lis trubujudiros ni so uduptun u lis cumbeis, 

usó mesmi Hornúndoz (2016) qaeon on sas rosaltudis endecu qao ol 50% teono cimi 

defecaltud ol doscinicemeonti dol paosti. So ibsorvu qao lu muyiróu do lis trubujudiros 

ni teonon lu mitevuceén puru lu mojiru do sas uctevedudos. Lu mitevuceén os an 

olomonti empirtunto on lu omprosu, qao pormeto cunulezur ol osfaorzi, lu onorgóu y lu 

cindactu on gonorul dol trubujudir, pormeteíndilo sonterso mojir rospocti u li qao huco 
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y ostemalúndili u qao trubujo mús puru ol ligri do lis ibjotevis qao entorosun u tidu 

irgunezuceén. 

Tícnecus puru moder ol rondemeonti dol porsinul: Ol 83% do lis roprosontuntos 

medon ol rondemeonti dol porsinul cin lu tícnecu do lu ibsorvuceén (Tublu 5), ostis 

rosaltudis ciencedon cin lis ibtonedis pir   Vellultu (2017) qaeon endecu qao ol 66% 

atelezu lu tícnecu do lu ibsorvuceén puru moder ol rondemeonti do sa porsinul, usó mesmi 

cin Hornúndoz (2016) qaeon huco monceén qao ol 50% do lus omprosus medon ol 

rondemeonti do sa porsinul cin lu ibsorvuceén. Ostis rosaltudis endecun qao lu muyiróu 

do lis roprosontuntos uplecu lu tícnecu do lu ibsorvuceén cin lu fenuledud do vorefecur ol 

camplemeonti ofeceonto do lus uctevedudos oncimondudus. Lu ovulauceén dol 

dosompoñi do lis trubujudiros os ulgi vetul puru caulqaeor omprosu y cinicor lus 

tícnecus nocosureus uyadun u plunefecur cin untoluceén uspoctis cimi lis encromontis 

sulureulos, primiceinos entornus do omploudis i lu ifortu do bonofeceis siceulos cin ol 

ibjotevi do campler cin lu pridactevedud entornu. 

Lu gosteén do culedud cintrebayo u mojirur ol rondemeonti dol nogicei: Ol 

100.00% do lis roprosontuntos oxprosun qao lu gosteén do culedud mojiru ol 

rondemeonti do lu omprosu (Tublu 5), ostis rosaltudis ciencedon cin lis rosaltudis do 

Vellultu (2017)  qaeon on sas rosaltudis monceinu qao ol 100% do lis oncaostudis 

cinsedoru qao lu gosteén do culedud se cintrebayo on sa nogicei, dol mesmi midi cin 

Tirros (2016) qaeon upirtu qao ol 62% endecu qao lu gosteén do culedud cintrebayo on 

lu mojiru do sas omprosus, usó tumbeín cin Hornúndoz (2016) qao monceinu qao ol 

75% endecun qao lu gosteén do culedud cintrebayo on lu mojiru dol rondemeonti do sas 

nogiceis. So ibsorvu qao lu tituledud do roprosontuntos do lus mecri y poqaoñus 
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omprosus cinsedoru qao lu gosteén do culedud os empirtunto on lis pricosis entornis do 

lu omprosu puru qao ostis soun mús ofeceontos, ol caul mojiru lu sutesfucceén do lis 

trubujudiros y lu do lis cleontos. Lu gosteén do culedud cimprondo tidus uqaollus 

pricosis y rocarsis qao so roqaeoron puru usogarur ol cecli do vedu do an pridacti i 

sorvecei qao bascun on cinjanti lu sutesfucceén do lus nocosedudos do lis cleontos.   

Ligris ulcunzudis cin lu prúctecu do gosteén do culedud: Ol 100% do lis 

roprosontuntos endecun qao lu gosteén do culedud se uyadu u ulcunzur ibjotevis y motus 

truzudus pir lu omprosu (Tublu 5). Osto rosaltudi ciencedo cin lis ibtonedis pir Dol 

Úgaelu (2017) dindo ol 50% teono cimi preiredud plunefecur sas uctevedudos puru ol 

pricosi do culedud dontri do sa nogicei y do ostu munoru ligrur ibjotevis qao teono 

cimi omprosu. So ibsorvu qao lu muyiróu do roprosontuntos teono on cluri qao lu 

gosteén do culedud os an pricosi ostractarudi, qao pormeto u lus mecri y poqaoñus 

omprosus campler cin sas ibjotevis truzudis. 

Cinicemeonti dol tírmeni utonceén ul cleonto: Ol 100% do lis roprosontuntos se 

cinicon ol tormeni utonceén ul cleonto (Tublu 5), ostis rosaltudis ciencedon cin lis 

dutis ibtonedis pir   Vellultu (2017) qaeon upirtu qao ol 66% do roprosontuntos do lus 

mecri y poqaoñus omprosus se cinico ol tormeni utonceén ul cleonto, tumbeín cin 

Tirros (2016) qaeon on sas rosaltudis maostru qao ol 62% cinicon ol tormeni utonceén 

ul cleonto. So ibsorvu qao lu muyiróu do roprosontuntos teono on cluri qao lu utonceén 

ul cleonto os may empirtunto puru lu roulezur ifortus sogán lus nocosedudos dol cleonto. 

Uplecuceén dol tírmeni gosteén do culedud on ol sorvecei qao brendu u lis cleontos: 

Ol 83% uplecun gosteén do culedud on ol sorvecei qao brendun (Tublu 5), ostis rosaltudis 

ciencedon cin   Vellultu (2017)  qaeon on sas rosaltudis endecu qao ol 66% do lus mecri 
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y poqaoñus omprosus oncaostudis uplecun ol tormeni lu gosteén do culedud, usó mesmi 

Tirros (2016) upirtu qao ol 62% qao se cinicon ol tormeni utonceén ul cleonto, do egaul 

munoru Hornúndoz (2016) monceinu qao ol 91% endecun qao se cinicon ol tírmeni 

utonceén ul cleonto. So ibsorvu qao lu muyiróu cinsedoru qao puru anu baonu utonceén 

ul cleonto so dobo roulezur an ostadei puru ifortur sogán sas nocosedudos. 

Empirtunceu do lu utonceén ul cleonto: Ol 100.00% do lis roprosontuntos do lus mecri 

y poqaoñus omprosus oxprosun qao lu utonceén ul cleonto os empirtunto puru qao osto 

rogroso ul ostublocemeonti (Tublu 5), ostis rosaltudis ciencedon cin lis ibtonedis cin   

Vellultu (2017)  qaeon on sas rosaltudis endecun qao ol 66% do lus mecri y poqaoñus 

omprosus cinsedorun qao, se os fandumontul puru qao cinveortu on an asaurei cintenai, 

tumbeín ciencedon cin lis rosaltudis qao tavi Pinco (2018)  qao endecu qao ol 50% 

cinsedoru qao u vocos lu utonceén ul cleonto os fandumontul puru qao osto rogroso ul 

ostublocemeonti, pori os cintrustudi cin lis rosaltudis do Pinco (2018) ol caul soñulu 

qao ol 93% do lis roprosontuntos teono prigrumudi cupucetuceinos sibro utonceén ul 

cleonto. So ibsorvu qao tidis lis roprosontuntos cinsedorun qao ol cleonto teono qao 

tonor anu baonu utonceén, do munoru rúpedu y porsinulezudu. Ostu baonu utonceén ligru 

qao ol cleonto rogroso ul ostublocemeonti. 

Horrumeontus dol sorvecei do culedud: Ol 66% do lis roprosontuntos atelezun lu 

cimanecuceén cimi horrumeontu do utonceén ul cleonto (Tublu 5), lis rosaltudis 

cintrustun cin lis ibtonedis pir Tirros (2016) qaeon on sas rosaltudis maostrun qao 

an 50% atelezun lu cinfeunzu cimi horrumeontu do sorvecei ul cleonto, udomús   Vellultu 

(2017) upirtu qao ol 50% croon qao lu rupedoz on lu ontrogu do pridactis puru ol 

sorvecei qao brendu. So ibsorvu qao lu muyiróu do lus mecri y poqaoñus omprosus 
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atelezu lu cimanecuceén puru fedolezur u sas cleontos lis caulos nocosetun tonor baonus 

oxporeonceus cin lus murcus y segun cimprundi y cintrutundi naostris sorveceis.  

Fuctiros qao atelezun puru anu mojir utonceén ul cleonto: Ol 50% do lis 

roprosontuntos oxprosun qao ol fuctir do culedud do sorvecei os lu rupedoz on lu utonceén 

(Tublu 5), osti ciencedo cin lis rosaltudis do   Vellultu (2017) qaeon maostru on sas 

rosaltudis an 50% croon qao lu rupedoz on lu ontrogu do pridacti os ol fuctir prencepul 

dol pridacti puru anu mojir utonceén. Cimi so ibsorvu on lis rosaltudis lu rupedoz on 

lu ontrogu dol pridacti os anu tícnecu ofeceonto puru tonor cleontos sutesfochi on caunti 

ul teompi do ontrogu do lis pridactis. 

Lu utonceén brendudu ul cleonto: Ol 83.33% do lis roprosontuntos munefeostun qao lu 

utonceén qao brendun os baonu (Tublu 5), ostis rosaltudis ciencedon cin lis ibtonedis 

pir   Vellultu (2017) qaeon on sas rosaltudis ibtavi an 85% se brendu an baon sorvecei 

ul cleonto, usó mesmi Tirros (2016) upirtu qao ol 62% cinsedorun qao lu utonceén 

brendudu os baonu, tumbeín Hornúndoz (2016) monceinu qao ol 83% uplecun anu baonu 

utonceén ul cleonto. Sogán lis rosaltudis pidomis docer qao lu muyiróu do trubujudiros 

subon utondor anu qaoju i roclumi, silaceinun an priblomu sen llogur u sas saporeiros. 

Cuasus do anu mulu utonceén: Ol 66.67% do lis roprosontuntos oncaostudis 

cinsedorun qao brendun anu baonu utonceén ul cleonto (Tublu 5). Ostis dutis so 

cintrustun cin   Vellultu (2017) qaeon on sas rosaltudis maostrun qao an 41% cinsedoru 

qao huy anu mulu utonceén ul cleonto dobedi u anu mulu irgunezuceén qao teonon lis 

trubujudiros, usó mesmi Tirros (2016) upirtu qao ol 51% rocinico qao lu mulu 

utonceén brendudu os pir ni cintur cin safeceonto porsinul, usó mesmi Hornúndoz 

(2016) monceinu qao ol 41% cinsedoru qao dun anu mulu utonceén dobedi u sas 
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trubujudiros. Sogán lis rosaltudis lu muyiróu do roprosontuntos oncaostudis endecun 

qao ni dun anu mulu utonceén y osti los uyadu fronto u sas cimpotediros. 

Rosaltudis do anu baonu utonceén: Ol 50.00% do lis roprosontuntos hun ligrudi 

cimi rosaltudis mojirur lu sutesfucceén dol cleonto (Tublu 5), ostis rosaltudis 

ciencedon cin lis ibtonedis pir Vellultu (2017) qaeon maostru qao ol 50% sin cleontos 

sutesfochis cimi rosaltudi do lu baonu utonceén. Pori so cintrustun cin lis rosaltudis 

ibtonedis pir Tirros (2016) qaeon maostru qao ol 37% ligrurin fedolezur u sas cleontos, 

usó mesmi Hornúndoz (2016) monceinu qao ol 83.33% ufermu qao lu utonceén ul cleonto 

os empirtunto puru ol piseceinumeonti on ol morcudi. So ibsorvu qao lu muyiróu qao 

lu sutesfucceén dol cleonto so dobo ul trubuji qao roulezun on oqaepi puru usó hucor nitur 

lu empirtunceu qao teono ol cleonto. An porsinul qao trubuju on oqaepi y ni 

uesludumonto uyadu on lu baonu utonceén qao paodu tonor ol cleonto. 
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5.3. Plan de mejora 

1. Datos generales: 

Nimbro i ruzén siceul: Rostuaruntos Geri do lu omprosu: Sorveceis Derocceén: 

Haúnaci 

Nimbro dol roprosontunto: Roprosontunto do lis rostuaruntos 

Hestireu: 

Lis rostuaruntos sin poqaoñus irgunezuceinos do machu domundu on lu ceadud 

do Haúnaci, so cuructorezun pir tonor mús do 4 uñis do oxporeonceu on ol 

morcudi y sin ani do lis mús cincarredis dobedi u sa vureodud do plutis 

ifortudis y sa doleceisu suzén qao deforonceu u cudu omprosu. 

2. Meseén 

Sutesfucor u naostris cleontos, brendundi lis mojiros pillis u lu brusu, briustor. 

Propurudis cin ensamis do culedud, cin lu uplecuceén do baonus prúctecus do 

munafuctaru, cin lu mojir utonceén y on an ugrudublo umbeonto fumeleur. 

3. Veseén 

Sor rocinicedis cimi lu mojir pilloróu do lu rogeén pir naostris ostúnduros do 

culedud, lu éptemu utonceén y sutesfucceén do lus nocosedudos do naostris cleontos, 

cintundi cin cilubirudiros plonumonto edontefecudis cin lu irgunezuceén. 

 

4. Ibjotevis 
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- Encromontur ol nevol do sutesfucceén do lis cilubirudiros on an 20%, u truvís 

do an plun do encontevis. 

-    Muxemezur lu rontubeledud on an 10%, mojirundi lu culedud do lis sorveceis. 

- Encromontur ol nevol do sutesfucceén do lis cleontos on an 5%, modeunto lu 

crouceén do anu buso do dutis. 

- Mojirur lis pricosis do utonceén ul cleonto on an 5%, cin ol asi do an 

flajigrumu do sorvecei. 

5. Sorvecei 

Ifrocor anu vureodud do plutis on sorvecei culeonto, frói, cimedu sunu y deotíteci, 

campleondi lus nirmus do culedud puru ol gasti dol puludur dol cleonto. 

6. Irgunegrumu 
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7. Doscrepceén do lus fanceinos 

 

Úrou 

 

Goronceu 
Doscrepceén dol paosti So oncurgurú do lu derocceén y ciirdenuceén do lus 

uctevedudos dontri dol rostuarunto. Ontro sas turous so 
oncaontru ol rovesur qao lis pricosis so ostín llovundi u 
cubi do firmu cirroctu on ol nogicei. Ol goronto sorú lu 
porsinu oncurgudu do ovulaur monsaulmonto do 
dosompoñi dol porsinul. 

Odacuceén Leconceutaru on Udmenestruceén do omprosus, Hitolos y 

Rostuaruntos, i ufón. 

Mónemi dis uñis do oxporeonceu on an paosti semelur. Doscrepceén do turous Truti cin lis privoodiros. 

Rosilaceén do cinflectis cin ol porsinul. 

Timu do doceseinos. 

 

Úrou 

 

Cintubeledud 
Doscrepceén dol paosti Osto paosti so oncurgurú do llovur an cintril on lus 

uctevedudos ocinémecus dol nogicei. Tumbeín so hurú 

curgi do lis usantis cin lu SANUT, cimi ol pugi do 

lis empaostis. 
Odacuceén Leconceutaru on Cintubeledud, i ufón. 

Oxporeonceu mónemu do an uñi on an paosti semelur. 

Doscrepceén do turous Propuruceén do lis enfirmos qao soun nocosureis. 
Llovur lus caontus dol rostuarunto. 

Roulezur an ropirto monsaul do lu cintubeledud y 
fenunzus dol nogicei. 

 

Úrou 

 

Cicenoris 
Doscrepceén dol paosti Os ol oncurgudi do ciirdenur lus uctevedudos do lu 

cicenu y do lu crouceén do lis plutis. Doború saporvesur 
ul oqaepi do uyaduntos do cicenu, usó cimi ol asi 

udocaudi dol oqaepi y do lus mutoreus premus 

Odacuceén Grudaudi on urtos calenureus i gustrinimóu. 
Oxporeonceu mónemu do an uñi on an paosti semelur i 
saporeir. 

Doscrepceén do turous Cintril do lis uyaduntos do cicenu. 

Roulezur lu cimpru do mutoreus premus. 

Rocopceén y roveseén do mutoreus premus. 

Crouceén do lis plutellis. 
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Úrou 

 

Uyaduntos do cicenu 
Doscrepceén dol paosti Osto paosti so oncurgu do sor ol upiyi dol Chof on lu 

olubiruceén do lis plutellis. 

Odacuceén Carsi Tícneci on cicenu i gustrinimóu. 

Oxporeonceu mónemu do an uñi on ol paosti do cicenu. 

Doscrepceén do turous Upiyi ul Chof on lus turous qao íl roqaeoru. 

Usestonceu on lu olubiruceén do lis plutellis. 

Muntonor lempeu sa úrou do trubuji. 

Udmenestruceén do lis atonseleis y mutoreus premus  

Úrou 

 

Cuju 
Doscrepceén dol paosti Os lu porsinu oncurgudu do roulezur lu roceber ol cibri 

pir ol sorvecei brendudi. 

Odacuceén Leconceutaru on Udmenestruceén i Cintubeledud. 
Oxporeonceu mónemu do 1 uñi. 

Doscrepceén do turous Roulezur ol cibri 

Ometer bilotus i fuctarus 

Roulezur urqaoi do cuju deureu. 
 

Úrou 
 

Mosoris 

Doscrepceén dol paosti On osto paosti, lu turou prencepul os utondor u lis 

cleontos. Ol mosori cinstetayo anu peozu cluvo yu qao os 

qaeon ostú on cintuctis derocti cin ol cimonsul tidi ol 

teompi. Dobo tonor anu baonu despiseceén puru utondor y 

seompro tonor an truti umublo. 

Odacuceén Buchellor i tonor curroru tícnecu on udmenestruceén do 
omprosus. 

Cintur cin oxporeonceu on rostuaruntos. 
Timur carsi do cupucetuceén. 

Doscrepceén do turous Utonceén ul cimonsul. 
Timur irdon dol cimonsul 

Cinstuntomonto prosonturso on lu mosu puru subor se ol 
cleonto nocosetu ulgi. 

Llovur lis plutellis u lu mosu. 

Caedudi y lempeozu do sa soctir do trubuji. 

Sor cirdeul. 
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8. Deugnisteci Gonorul 

UNULESES FIDU FIRTULOZUS DOBELEDUDOS 

 F.1. Porsinul cin 
oxporeonceu. 

F.2. Baonu culedud on lu 
prostuceén dol sorvecei. 

F.3. Rupedoz on ol sorvecei 
y cleontos fedolezudis. 

F.4. Culedud on lu cimedu. 

D.1. Porsinul sen ostadeis 
ospoceulezudis. 

D.2. Pici porsinul. 

D.3. Fultu do cintril do lis 

rocarsis. 

D.4. Ni omploun 

pablecedud on sa nogicei. 
IPIRTANEDUDOS OSTRUTOGEU - FI OSTRUTOGEU- DI 

I.1. Umpleuceén do F.1, I.2. Cupucetur ul 
porsinul sibro gosteén do 
culedud on utonceén ul 
cleonto. 

F.2, F.3, I3. I.4. Omplour 
dolevory puru ubustocor ul 
morcudi Haunaqaoñi. 

F.4, I.1. Muyir dociruceén 
y abecuceén do mosus do 
ucaordi ul tepi do cleontos 
(cin másecu, toloveseén, sen 
raedi) 

D. 1, D.2, I.3, I.4. 

enfruostractaru. Roulezur cintrutuceén do 

I.2. Ipirtanedud do porsinul cin oxporeonceu, u 

cupucetuceén sibro lu truvís do fenunceumeonti 

gosteén do culedud do ucaordi lu tompirudu. 

I.3. Crocemeonti D.3, I.1. Umpleur licul, 

ocinémeci on ol puru cilicur do munoru 

morcudi Haunaqaoñi. mús irdonu lis rocarsis. 

I.4. Muyiros Faontos do D.4, I.2. Roulezur ostadeis 

fenunceumeonti. puru edontefecur qaí modei 

do cimanecuceén soróu 

mojir emplomontur on lis 

rostuaruntos. UMONUZUS OSTRUTOGEU-FU OSTRUTOGEU- DU 

U.1. Rostuaruntos cin F.2, F.3, U.1, U.2, U.3. D.1, D.2, D.3, U.1, U.2, 

pridactis sastetatis Dosencontevur lu ontrudu do U.3. Roulezur ostadeis do 

cimedu rúpedu. naovu cimpotonceu u truvís morcudi (cimpotonceu), 

U.2. Crocemeonti do lu do capinos do doscaontis puru roulezur 

cimpotonceu. pir lu vesetu do an bonchmurkeng do ulganus 

U.3. Cimpotonceu cin dotormenudi námori do ucceinos baonus qao 

porsinul mús cupucetudi. vocos u lis rostuaruntos. roulecon y udupturlus u lu 

U.4. Tocniligóu y F.1, F.4, U.4. Emplomontur omprosu do mojir munoru. 

Pricodemeontis tocniligóu qao pormetu D.4, U.4. Roulezur 

uatimutezudis. mojirur ol pricosi do lu 

propuruceén do lu cimedu. 

pablecedud u truvís do 

naovis uvuncos 

tocnilégecis (punolos 

degetulos) y tonor buso do 

dutis do cleontos y 

privoodiros.  
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9. Endecudiros do anu Baonu Gosteén 

Endecudiros 
Ovulauceén do endecudiros dontri do 

lu mecri y poqaoñus omprosus 

Defecaltud dol porsinul puru lu  

emplomontuceén do lu gosteén do 

culedud  

  

Lu   defecaltud   qao   so   prosontu   puru  

emplomontur cirroctumonto lu Gosteén 

do Culedud os lu picu eneceutevu pir 

purto do lis    trubujudiros, pir tomir    

u    sor romivedis do sa zinu do 

cinfirt. 

Uplecu lu Gosteén do Culedud on sa 

sorvecei 

Lu   defecaltud   qao   so   prosontu   puru 

emplomontur cirroctumonto lu Gosteén 

do Culedud os lu picu eneceutevu pir 

purto do lis    trubujudiros, pir tomir    

u    sor romivedis do sa zinu do 

cinfirt. 

Lu utonceén qao brendu ul cleonto 

Lu utonceén qao brendu ul cleonto os 

cinsedorudi rogalur pirqao ni so timu 

on caontu ol vulir qao roprosontu ol 

cleonto puru lu omprosu, cimi 

cinsamedir fenul. 

Fuctiros do Culedud on sa sorvecei 

Cinsedorun cimi fuctir do culedud sili 

lu utonceén porsinulezudu, ilvedundi 

qao tidis lis fuctiros so cimplomontun 

ontro só. 
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10. Priblomus 

 

Endecudiros 

 

Priblomu 

Sargemeonti dol 

priblomu 

Defecaltud  dol  porsinul Picu eneceutevu. Lu defecaltud so prosontu 

pir fultu do ontaseusmi u 

truvís do lu oscusu 

mitevuceén  do lis  ultis 

mundis. 

 

puru  lu  emplomontuceén 
 

do lu gosteén do culedud 
 

 

Uplecu   lu   Gosteén do Ni uplecu Os pir doscinicemeonti 

 

Culedud on sa sorvecei 

 
 

dol tírmeni y tidis lis 
  

 

bonofeceis do osto naovi 
  

 

sestomu. 

Lu utonceén qao brendu ul Lu utonceén os rogalur Ni so timu on caontu ol 

 

vulir qao roprosontu ol 

cleonto puru lu omprosu, 

cimi cinsamedir fenul. 

 

Cleonto 
 

 

Fuctiros do culedud on sa Mulu   irgunezuceén   do So    preirezu    ol    ludi 

 

Sorvecei 

 

lis trubujudiros 

 

lacrutevi,    dojundi    do 
  

 

ludi lu envorseén puru ol 
  

 

mojir rondemeonti. 
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11. Cuasus (deugrumu do cuasu ofocti) 

 

 

 

  

Poca Iniciativa del 

personal 

Personal Insatisfecho 

Motivación escasa 

Producción Escasa 

Incrementación lenta 

de ventas 

Clima Laboral 

Deficiente 

Comunicación interna 

deficiente 

Estrés laboral 

Presión laboral 

Extra tiempo en 

jornada laboral 

Poco Personal 

Conocimiento 

monótono. 

Falta de capacitación 
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12. Ostublocor ucceinos 

Endecudiros Priblomu Ucceén do mojiru 

Defecaltud d o l  porsinul Picu eneceutevu dol Mitevur ul porsinul cin 

destentevis qao roulcon sa 

lubir cimi omploudi, y 

usó empalsurlis u naovis 

rotis puru ibtonor anu 

mojiróu on lu 

irgunezuceén. 

puru lu emplomontuceén porsinul.  

do lu gosteén do culedud   

   

   

Uplecu lu Gosteén do Ni uplecu Brendur enfirmuceén 

Culedud on sa sorvecei  ucorcu dol Tomu Gosteén 

  do Culedud y sas 

  bonofeceis do 

  empluntuceén. 

Lu utonceén qao brendu ul Lu utonceén os rogalur Ireontur ul porsinul on 

 

caunti Utonceén ul 

 

Cleonto. 

Cleonto 

 

Fuctiros do culedud on sa Mulu irgunezuceén do 

 

lis trubujudiros 

Pripirceinur toiróus do  

Vungaurdeu sogán 

ostadeis uctaulos do 

udmenestruceén midornu, 

qao hugu hencupeí on lu 

roenvorseén do lu 

omprosu. 

Sorvecei 
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13. Rocarsis puru lu emplomontuceén do lus ostrutogeus 

N° Ostrutogeu 
Rocarsis 

Hamunis 
Ocinémecis Tocnilégecis Teompi 

1 

Mitevur ul 

porsinul cin 

destentevis qao 

roulcon sa 

lubir cimi 

omploudi, y 

usó empalsurlis 

u naovis rotis 

puru ibtonor 

anu mojiróu on 

lu 

irgunezuceén 

Porsinul do 

utonceén (4) 
S/. 400.00 

Entornot 

Luptip 

Emprosiru 

3 dóus 

2 

Brendur 

enfirmuceén 

ucorcu dol 

Tomu Gosteén 

do Culedud y 

sas bonofeceis 

dol sestomu y 

sa 

empluntuceén. 

Roprosontunto S/. 500.00 

Entornot 

Luptip 

Emprosiru 

3 dóus 

3 

Ireontur ul 

porsinul on 

caunti 

Utonceén ul 

Cleonto. 

Porsinul do 

Utonceén (4) 
S/. 300.00 

Entornot 

Luptip 

Emprosiru 

1 dóu 
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4 

Pripirceinur 

toiróus do 

vungaurdeu 

sogán ostadeis 

uctaulos do 

udmenestruceén 

midornu, qao 

hugu hencupeí 

on lu 

roenvorseén do 

lu omprosu. 

Roprosontunto S/. 400.00 Luptip 2 dóus 

 

14. Crinigrumu do Uctevedudos 

N° Turou Enecei Fenul Onori 

1 

Mitevur ul porsinul cin 

destentevis qao roulcon sa 

lubir cimi omploudi, y usó 

empalsurlis u naovis rotis 

puru ibtonor anu mojiróu on 

lu irgunezuceén 

02/01/2022 04/01/2022 

    

2 

Brendur enfirmuceén 

ucorcu dol Tomu Gosteén do 

Culedud y sas bonofeceis do 

empluntuceén. 

05/01/2022 07/01/2022 

    

3 

Ireontur ul porsinul on 

caunti Utonceén ul Cleonto. 

08/01/2022 09/01/2022 
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4 

Pripirceinur toiróus do 

vungaurdeu sogán ostadeis 

uctaulos do udmenestruceén 

midornu, qao hugu hencupeí 

on lu roenvorseén do lu 

omprosu. 

10/01/2022 11/01/2022 
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VI. CONCLUSIONES 

La muyiróu do lis roprosontuntos teonon ontro 31 u 50 uñis do odud, sin do gínori 

muscaleni, teonon ostadei saporeir tícneci, veonon dosompoñúndiso cimi 

udmenestrudiros. Lu meniróu do lis roprosontuntos teonon mús do 7 uñis on ol curgi. 

Machis do lis nogiceis sin fumeleuros dindo ol jofo dol higur usamo i dosegnu u anu 

porsinu dol mesmi soxi puru lu derocceén do lu omprosu, lus caulos caontun cin anu 

osculu romanorutevu búsecu y roqaeoron on sa muyiróu u porsinus do firmuceén saporeir 

tícnecu.   

Lu tituledud do lus mecri y poqaoñus omprosus teono do 1 u 5 trubujudiros. Lu muyiróu 

sin omprosus ostublocedus cin mús do 7 uñis on ol rabri, faorin croudus puru gonorur 

gununceus y teono u sas fumeleuros lubirundi on lu omprosu, os docer sin omprosus yu 

pisoseinudus on ol morcudi qao atelezu ol rocarsi fumeleur cimi purto do osto 

crocemeonti omprosureul, pori os nocosurei rofirmalur on caunti ul fen do silumonto 

gonorur gununceus, paos ni timun on caontu qao an baon munoji udmenestrutevi y anu 

baonu utonceén sin purto tumbeín dol íxeti on lu omprosu. 

Lu tituledud do lis roprosontuntos cinico lus tícnecus do lu gosteén do culedud, oxprosun 

qao lu gosteén do culedud uyadu u an mojir rondemeonti uyadundi u ulcunzur lis 

ibjotevis y motus truzudus, y oxprosun qao lu utonceén ul cleonto os empirtunto puru qao 

osto rogroso. Lu muyiróu ni cinico ol tírmeni gosteén do culedud, rofeoro qao sas 

trubujudiros teonon picu eneceutevu on lu emplomontuceén do lu gosteén do culedud ol 

caul os anu defecaltud qao empedo emplomontur lu gosteén do culedud on lu omprosu, 

medon ol rondemeonti dol porsinul cin lu tícnecu do lu ibsorvuceén, uplecun lu utonceén 

ul cleonto, atelezun lu cimanecuceén cimi horrumeontu do utonceén ul cleonto, oxprosun 

qao lu gosteén do culedud mojiru ol rondemeonti do lu omprosu, uplecun gosteén do 
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culedud on ol sorvecei qao brendun, lu utonceén brendudu os baonu. Lu meniróu do lis 

roprosontuntos oxprosun qao ol fuctir do culedud do sorvecei os lu utonceén 

porsinulezudu, osti nis domaostru qao lu muyiróu do lis roprosontuntos cinico do 

utonceén ul cleonto, pori lumontublomonto li pinon on prúctecu do munoru ompórecu, y 

sa porsinul yu qao on machus icuseinos ni uctáun pir vicuceén, ni sin umublos, y ol 

pupol qao teonon qao usamer machus vocos los caostu camplerlus pir sor on lu muyiróu 

fumeleuros cintrutis on ostis paosti; os fandumontul huco monceén qao anu baonu 

utonceén sorú lu premoru emproseén pisetevu qao tondrú ol cleonto y osti gonorurú sa 

fedolezuceén; usemesmi, lu ipeneén dol cleonto os may empirtunto puru ol crocemeonti 

do anu omprosu, cinicor sas nocosedudos, ubsilvor sas enqaeotados do anu munoru 

cirroctu, gunurso sa cinfeunzu yu qao ollis nocosetun cinfeur on lis sorveceis qao lu 

omprosu brendo puru sonterso sogaris, cémidis y utondedis on tidi mimonti.  
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS 

Recomendaciones 

Participar do carsis y tulloros prúctecis puru cinicor lis prencepulos cincoptis, 

horrumeontus y motidiligóus do lu gosteén do culedud uplecublos u omprosus do 

sorveceis, onficudus u lu utonceén ul cleonto, lis caulos lo uyadurún u dosurrillur 

hubeledudos y dostrozus puru unulezur, desoñur, mojirur y cintrilur lis pricosis puru ol 

ligri sas ibjotevis omprosureulos. 

Emplomontur an sestomu do gosteén dol porsinul puru ol roclatumeonti dol porsinul 

naovi u lu omprosu, lis caulos dobon ciudyavur u empalsur ol dosoi do lu roulezuceén 

do an trubuji ofeceonto y do culedud, so dobo cintur cin an plun do rocinicemeonti o 

encontevis lubirulos lis caulos teonon cinsocaonceus may pisetevus on lu irgunezuceén.  

Emplomontur an sestomu puru ol unúleses do fullus do utonceén puru lu ovulauceén do lis 

cleontos ensutesfochis y usó gonorur anu cimanecuceén pisetevu ontro lus deforontos úrous 

dol ostublocemeonti, osti campleróu anu empirtunto fanceén porsinulezudu yu qao soróu 

ol mocunesmi cin ol caul ni sili so ifrocoróu enfirmuceén, seni tumbeín lu entorucceén 

pisetevu cin ol pábleci ibjotevi. 

Emplomontur anu buso do dutis do sas cleontos cin lu fenuledud do tonor anu 

cimanecuceén cinstunto, puru usó cinicor y pripirceinur enfirmuceén sibro 

nivodudos y ifortus do empirtunceu, do ostu firmu cinicor lis gastis y proforonceus 

do cudu ani do sas cleontos.  
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Anexo 1: Cronograma de actividades 

N° Actividades 

2019 2020 2021 

Semestre II Semestre I Semestre II Semestre I 

MES MES MES MES 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del Proyecto X                               

2 
Revisión del proyecto por 

el Jurado de Investigación 
  X                             

3 

Aprobación del proyecto 

por el Jurado de 

Investigación 

    X                           

4 
Exposición del proyecto al 

Jurado de Investigación 
      X                         

5 
Mejora del Marco Teórico 

y Metodológico 
        X                    

6 

Elaboración y Validación 

del instrumento de 

recolección de datos 

          X                     

7 
Elaboración del 

Consentimiento Informado 
          X                     

8 Recolección de datos             X                   

9 Presentación de Resultados             X                   

10 
Análisis e Interpretación de 

los resultados 
              X                 

11 
Redacción de Informe 

Preliminar 
                X  X  X  X         

12 

Revisión del Informe Final 

de la Tesis por el Jurado de 

Investigación 

                        X      

13 

Aprobación del informe 

final de la Tesis por el 

Jurado de Investigación 

                          X     

14 

Presentación de ponencia 

en jornadas de 

investigación 

                            X   

15 
Redacción de Artículo 

Científico 
                              X 

  



 

 

Anexo 2: Presupuesto 

Presupuesto desembolsable (Estudiante) 

Categoría Base 
% o 

número 

Total 

(S/.) 

Categoría    

Suministros    

• Impresiones 70.00 2 14.00 

• Fotocopias 80.00 1 80.00 

• Papel bond A4 2.00 22.5 45.00 

• Lapiceros 3.00 0.8 2.4 

Servicios   0.00 

• Uso de Turnitin 50.00 2 100.00 

Sub total   241.40 

Gastos de viaje    

• Pasajes para recolectar información 200.00 1 200.00 

Sub total   200.00 

Total de presupuesto desembolsable   441.40 

Presupuesto desembolsable (Universidad) 

Categoría Base 
% o 

número 

Total 

(S/.) 

Servicios    

• Uso de Internet (Laboratorio de 

Aprendizaje 

• Digital - LAD) 

30.00 4 120.00 

• Búsqueda de información en base de 

datos 
35.00 2 70.00 

• Soporte informático (módulo de 

• investigación del ERP University - 

MOIC) 

40.00 4 160.00 

• Publicación de artículo en repositorio 

• institucional 
50.00 1 50.00 

Sub total   400.00 

Recursos humanos    

• Asesoría personalizada (5 horas por 

semana) 
63.00 4 252.00 

Sub total   252.00 

Total de presupuesto no desembolsable   652.00 

Total (S/)   1093.40 

 

  



 

 

Anexo 3: Cuadro de sondeo 

 

N° 

 

Nombre de la empresa 

 

Dirección 
 

1 

 

Restaurante “El Viajero” 

 

Jirón Huallayco # 789 
 

2 

 

Restaurante “Sol de Mayo” 

 

Jirón Dos de Mayo # 1101 
 

3 

 

Restaurante “Don Pedrito” 

 

Jirón Abtao # 925 
 

4 

 

Restaurante “Khon Wha” 

 

Jirón Dámaso Beraun # 635 
 

5 

 

Restaurante “La Plaza” 

 

Jirón 28 de Julio # 910 
 

6 

 

Restaurante “San Felipe Brasa” 

 

Jirón Dos de Mayo # 1041 

 

 

  



 

 

Anexo 4: Consentimiento Informado 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

Anexo 5: Instrumentos de recolección de datos 

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS  

Y ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 

 

CUESTIONARIO 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información de las micro y 

pequeñas empresas para desarrollar el trabajo de investigación titulado: PROPUESTA 

DE MEJORA DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE PARA LA GESTIÓN DE 

CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUEÑAS EMPRESAS DEL SECTOR 

SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO DE LA CIUDAD DE 

HUÁNUCO, 2020. Para obtener para título profesional en ciencias administrativas. Se 

le agradece anticipadamente la información que usted proporcione. 

I. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y 

PEQUEÑAS EMPRESAS  

1. Edad 

a) 18 – 30 años 

b) 31 – 50 años 

c) 51 a más años 

2. Género 

a) Masculino 

b) Femenino 

3. Grado de instrucción 

a) Sin instrucción 

b) Educación básica 

c) Superior técnico 

d) Superior universitaria 

4. Cargo que desempeña 

a) Dueño 

b) Administrador 



 

 

5. Tiempo que desempeña en el cargo 

a) 0 a 3 años 

b) 4 a 6 años 

c) 7 a más años 

II. REFERENTE A LAS CARACTERÍSTICAS DE LAS MICRO Y 

PEQUEÑAS EMPRESAS 

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro 

a) 0 a 3 años 

b) 4 a 6 años 

c) 7 a más años 

7. Número de Trabajadores 

a) 1 a 5 trabajadores 

b) 6 a 10 trabajadores 

c) 11 a más trabajadores. 

8. Las personas que trabajan en su empresa son: 

a) Familiares 

b) Personas no familiares. 

9. Objetivo de creación de la empresa 

a) Generar ganancia 

b) Subsistencia 

III. REFERENTE A LA VARIABLE GESTIÓN DE CALIDAD  

10. ¿Conoce el término Gestión de Calidad? 

a) Si 

b) No 

c) Tengo cierto conocimiento. 

11. ¿Qué técnicas modernas de la gestión de calidad conoce? 

a) Benchmarking 

b) Marketing 

c) Empowerment 

d) La 5s 

e) Outsourcing 

f) Otros 



 

 

g) Ninguno 

12. ¿Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la 

implementación de gestión de calidad? 

a) Poca iniciativa 

b) Aprendizaje lento 

c) No se adapta a los cambios 

d) Desconocimiento del puesto 

e) Otros 

13. ¿Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce? 

a) La observación 

b) La evaluación 

c) Escala de puntuaciones 

d) Evaluación de 360° 

e) Otros 

14. ¿La gestión de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del 

negocio? 

a) Si 

b) No 

15. ¿La gestión de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados 

por la empresa? 

a) Si 

b) No 

c) A veces 

IV. REFERENTE A LAS TÉCNICAS DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

16. ¿Conoce el término atención al cliente? 

a) Si 

b) No 

c) Tengo cierto conocimiento. 

17. ¿Aplica la gestión de calidad en el servicio que brinda a sus clientes? 

a) Si 

b) No 

c) A veces 



 

 

18. ¿Cree que la atención al cliente es fundamental para que éste regrese al 

establecimiento? 

a) Si 

b) No 

19. ¿Qué herramientas utiliza para un servicio de calidad? 

a) Comunicación 

b) Confianza 

c) Retroalimentación 

d) Ninguno 

20. ¿Qué factores utiliza para una mejor atención al cliente? 

a) Atención personalizada 

b) Rapidez en la entrega de los productos 

c) Las instalaciones 

d) Ninguna 

21. La atención que brinda a los clientes es: 

a) Buena 

b) Regular 

c) Malo 

22. ¿Porque considera usted que está dando una mala atención al cliente? 

a) No tiene suficiente personal. 

b) Por una mala organización de los trabajadores. 

c) Si brindan una buena atención al cliente. 

23. ¿Qué resultados ha logrado brindando una buena atención al cliente? 

a) Clientes satisfechos 

b) Fidelización de los clientes 

c) Posicionamiento de la empresa 

d) Incremento en las ventas. 

 

  



 

 

Anexo 3: Cuestionario aplicado a los microempresarios 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

Anexo 7: Hoja de tabulación 

Características de los representantes de las micro y pequeñas empresas del sector 

servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

Preguntas Respuestas Tabulación 
Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 

relativa 

Edad 

18 – 30 años -  0 0.00 

31 – 50 años IIIII 5 83.33 

51 a más años I 1 16.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

Género 

Masculino IIII 4 66.67 

Femenino II 2 33.33 

Total IIIII-I 6 100.00 

Grado de 

instrucción 

Sin instrucción -  0 0.00 

Educación básica I 1 16.67 

Superior técnico IIII 4 66.67 

Superior universitaria I 1 16.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

Cargo que 

desempeña 

Dueño II 2 33.33 

Administrador IIII 4 66.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

Tiempo que se 

desempeña en el 

cargo 

0 a 3 años III 3 50.00 

4 a 6 años II 2 33.33 

7 a más años I 1 16.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

 

  



 

 

Características de las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

Preguntas Respuestas Tabulación 
Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 

relativa 

Tiempo de 

permanencia de 

la empresa en el 

rubro 

0 a 3 años I 1 16.67 

4 a 6 años I 1 16.67 

7 a más años IIII 4 66.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

Número de 

Trabajadores 

1 a 5 trabajadores IIIII-I 6 100.00 

6 a 10 trabajadores -  0 0.00 

11 a más trabajadores -  0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Las personas que 

trabajan en su 

empresa son: 

Familiares IIIII 5 83.33 

Personas no familiares I 1 16.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

Objetivo de 

creación de la 

empresa 

Generar ganancia IIII 4 66.67 

Subsistencia II 2 33.33 

Total IIIII-I 6 100.00 

 

  



 

 

Características de la atención al cliente como factor relevante de la gestión de calidad 

en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes del centro de 

la ciudad de Huánuco, 2020.  

Preguntas Respuestas 
Tabulaci

ón 

Frecuen

cia 

absoluta 

Frecuen

cia 

relativa 

Conoce el 

termino gestión 

de calidad 

Si I 1 16.67 

No  IIII 4 66.67 

Tengo cierto conocimiento I 1 16.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

Técnicas 

modernas de la 

gestión de 

calidad 

Benchmarking -  0 0.00 

Marketing IIIII-I 6 100.00 

Empowerment -  0 0.00 

las 5 c -  0 0.00 

Outsourcing  - 0 0.00 

Otros  - 0 0.00 

Ninguno  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Dificultades 

tienen los 

trabajadores que 

impiden la 

implementación 

de gestión de 

calidad 

poca iniciativa IIII 4 66.67 

aprendizaje lento I 1 16.67 

no se adapta a los cambios I 1 16.67 

desconocimiento del puesto  - 0 0.00 

Otros  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Técnicas para 

medir el 

rendimiento del 

personal conoce 

La observación IIIII 5 83.33 

La evaluación I 1 16.67 

Escala de puntuaciones  - 0 0.00 

Evaluación de 360°  - 0 0.00 

Otros  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Contribución de 

la gestión de 

calidad a un 

mejor 

rendimiento 

Si IIIII-I 6 100.00 

No  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

La gestión de 

calidad ayuda a 

alcanzar los 

objetivos y 

metas trazados 

por la empresa 

Si IIIII-I 6 100.00 

No  - 0 0.00 

A veces  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 



 

 

Conocimiento 

del término 

atención al 

cliente 

Si IIIII-I 6 100.00 

No  - 0 0.00 

Tengo cierto conocimiento  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Aplicación de la 

gestión de 

calidad en el 

servicio que 

brinda a sus 

clientes 

Si IIIII 5 83.33 

No  - 0 0.00 

A veces I 1 16.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

La atención al 

cliente es 

fundamental en 

que el cliente 

regrese al 

establecimiento 

Si IIIII-I 6 100.00 

No  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Herramientas 

para un servicio 

de calidad 

Comunicación IIII 4 66.67 

Confianza I 1 16.67 

Retroalimentación I 1 16.67 

Ninguno  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Factores para 

una mejor 

atención al 

cliente 

Atención personalizada I 1 16.67 

Rapidez en las entregas de productos III 3 50.00 

Instalaciones adecuadas II 2 33.33 

Ninguna  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

La atención 

brindada 

Buena IIIII 5 83.33 

Regular I 1 16.67 

Malo  - 0 0.00 

Total IIIII-I 6 100.00 

Causas de una 

mala atención 

No tiene suficiente personal. II 2 33.33 

Por una mala organización de los 

trabajadores. 
 - 0 0.00 

Si brindan una buena atención al 

cliente 
IIII 4 66.67 

Total IIIII-I 6 100.00 

Resultados de 

una buena 

atención 

Clientes satisfechos I 1 16.67 

Fidelización de los clientes III 3 50.00 

Posicionamiento de la empresa  - 0 0.00 

Incremento en las ventas. II 2 33.33 

Total IIIII-I 6 100.00 



 

 

Anexo 8: Figuras 

Características de los representantes de las micro y pequeñas empresas del sector 

servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020. 

 

 

 

 

Figura  1. Edad de los representantes 

Fuente. Tabla 3  

 

 

 

Figura  2. Género de los representantes 

Fuente. Tabla 3 
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Figura  3. Grado de instrucción de los representantes 

Fuente: Tabla 3 

 

Figura  4. Cargo que desempeñan los representantes 

Fuente: Tabla 3  
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Figura  5. Tiempo que desempeñan los representantes en el cargo 

Fuente: Tabla 3  
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Características de las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes del centro de la ciudad de Huánuco, 2020 

 

Figura  6. Tiempo de permanencia de las micro y pequeña empresa en el rubro 

Fuente. Tabla 4 

 

Figura  7. Número de trabajadores en las micro y pequeñas empresas 

Fuente. Tabla 4 
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Figura  8. Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequeña empresa 

Fuente. Tabla 4 

 

Figura  9. Objetivo de la creación de las micro y pequeñas empresas 

Fuente. Tabla 4 
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Características de la atención al cliente como factor relevante de la gestión de 

calidad en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes 

del centro de la ciudad de Huánuco, 2020 

 
Figura  10. Conocimiento del término gestión de calidad 

Fuente. Tabla 5 

 

Figura  11. Técnicas modernas de la gestión de calidad 

Fuente. Tabla 5  
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Figura  12. Dificultades del personal para implementar una gestión de calidad 

Fuente. Tabla 5 

 

Figura  13. Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal 

Fuente. Tabla 5 
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Figura  14. Contribución de la gestión de calidad a un mejor rendimiento 

Fuente. Tabla 5 

 

Figura  15. La gestión de calidad ayudando a alcanzar los objetivos y metas 

Fuente. Tabla 5 
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Figura  16. Conocimiento del término atención al cliente 

Fuente. Tabla 5 

 

Figura  17. Aplicación de la gestión de calidad en el servicio que brinda 

Fuente. Tabla 5 
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Figura  18. La atención al cliente es fundamental 

Fuente. Tabla 5 

 

Figura  19. Herramientas de un servicio de calidad 

Fuente. Tabla 5 

100.00%

0.00%

Si

No

66.67%

16.67%

16.67%

0.00%

Comunicación

Confianza

Retroalimentación

Ninguno



 

 

 

Figura  20. Factores para una mejor atención al cliente 

Fuente. Tabla 5 

 
Figura  21. La atención brindada 

Fuente. Tabla 5 
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Figura  22. Causas de una mala atención 

Fuente. Tabla 5 

 

Figura  23. Resultados de una buena atención 

Fuente. Tabla 5 
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