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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tiene como el objetivo general del trabajo
Describir los factores relevantes para la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito Ayacucho, 2019. El
trabajo esta conformado por una poblacidn que estéa constituida por los clientes de las
micro y pequefias empresas de las cebicherias del barrio Maravillas, distrito Ayacucho
tomando una muestra de 384 clientes de las micro y pequefias empresas de las
cebicherias del barrio Maravillas, con ellos resaltar la importancia de la atencion al
cliente. Se utilizé una encuesta de 10 preguntas de las cuales se obtuvieron los
siguientes resultados: el 41,7% de los clientes consideran que SI perciben una
comunicacion oportuna al momento de ser atendido en la cebicheria; el 31,8% de los
clientes consideran que los trabajadores de la cebicheria Sl utilizan una comunicacion
adecuada; el 63,3% de los clientes consideran que el trato de los trabajadores de la
cebicheria SI es de manera cortés; el 47,4% de los clientes consideran que los
colaboradores de la cebicheria NO son amables al momento de atender; el 54,2% de
los clientes consideran que la necesidad que tienen Sl es comprendida por el personal
de la cebicheria. La metodologia que se emplea en la investigacion es la siguiente:
Tipo aplicada con enfoque cuantitativo, del nivel descriptivo y disefio no experimental

— transversal.

Palabras claves: amabilidad, atencion al cliente, comunicacion, cortesia, empatia,

gestion de calidad.
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ABSTRACT

In the present research work has as the general objective of the work Describe the
relevant factors for customer service in the micro and small businesses of the
Cebicherias del Barrio Maravillas, district Ayacucho, 2019. The work is made up of a
population that is constituted by the clients of the micro and small companies of the
cebicherias of the Maravillas neighborhood, Ayacucho district, taking a sample of 384
clients from the micro and small companies of the cebicherias of the Maravillas
neighborhood, with them highlighting the importance of customer service. A survey
of 10 questions was used, from which the following results were obtained: 41.7% of
the clients consider that they perceive a timely communication at the moment of being
attended in the cebicheria; 31.8% of the clients consider that the workers of the
cebicheria Sl use an adequate communication; 63.3% of the clients consider that the
treatment of the workers of the cebicheria Sl is in a courteous manner; 47.4% of the
customers consider that the collaborators of the cebicheria are NOT friendly at the
moment of attending; 54.2% of the clients consider that the need they have is
understood by the staff of the cebicheria. The methodology used in the research is as
follows: Type applied with quantitative approach, descriptive level and

nonexperimental design - transversal.

Keyword: kindness, customer service, communication, courtesy, empathy, quality

management.
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I. INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion titulado “Propuesta de gestion de la atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del rubro Cebicherias del barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019”, dara a conocer lo importante que es realizar una buena
atencion al cliente. En la actualidad se observa que las micro y pequefias empresas
estan en gran competencia por obtener el mayor de nimero de clientes posibles, ya que
sin ellos una empresa no existiria, y en base a ello no solo se deben basar en la calidad
de un producto sino mas bien en la atencion que se brinda cumpliendo con todas sus

expectativas.

La gestion de calidad es conocida como una gran herramienta que se utiliza a la hora
de poder planificar, coordinar y ejecutar una accion que ve la forma de mejoramiento
de una empresa. Al hacer uso de la gestion de calidad da como resultado el incremento
al enfoque al cliente, ya que son ellos los que evaluan la calidad de nuestros productos;
la reduccion de la incertidumbre se dota de un eficaz sistema de avaluacién de riesgo.
La comunicacién interna es muy importante que permite lograr los objetivos teniendo
en cuenta un buen sistema de comunicacién en una empresa. (César Camison, Sonia

Cruz, Tomas Gonzalez, 2015)

Se plante6 un problema general: ¢ Qué factores relevantes de la atencion al cliente son

requeridas en las micro y pequefias empresas del rubro Cebicherias del Barrio

Maravillas, distrito Ayacucho, 2019?
Para dar respuesta al problema se planted el objetivo general: Describir los factores

relevantes para la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro

Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito Ayacucho, 2019; tanto especificos:

11



1. Describir las caracteristicas de la comunicacion en las micro y pequefias
empresas del rubro Cebicherias del barrio Maravillas, distrito Ayacucho,
2019

2. Describir las caracteristicas de la empatia en las micro y pequefias empresas
del rubro Cebicherias del barrio Maravillas, distrito Ayacucho, 2019.

3. Describir las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro Cebicherias del barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

La investigacion se justifica por el acontecimiento frecuente que se viene dando en el
trato de que ofrecen las micro y pequefias empresas de las Cevicherias del barrio
Maravillas del distrito de Ayacucho, por ello que las mypes deben preocuparse por
brindar una buena atencidn al cliente para poder generar niveles altos de satisfaccion
de clientes. Vivimos en un mundo que avanza rapidamente, donde podemos ver a
diario clientes insatisfechos con el trato que ofrecen, donde se deslumbran distintas
maneras de enfocarse a la empresa, abordando principalmente enfocarlas a una buena
gestion de calidad; ya que en hasta este momento la calidad de atencion que brindan
los diferentes micro y pequefias empresas no son las mas adecuadas, la forma de como
uno puede ser al momento de atender, de como cada uno de los trabajadores tienen esa
forma de trato para los clientes.

La metodologia que se emplea en la investigacion es la siguiente: Tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, del nivel descriptivo y disefio no experimental — transversal. La

atencion al cliente es el conjunto de actividades que ofrece una organizacion con el fin

12



de que el cliente obtenga el producto en el momento, lugar indicado y en el tiempo
justo.

Se llegaron a la siguientes conclusiones en la micro y pequefias empresas realizan una
buena comunicacion por parte de los colaboradores hacia los clientes ya que el duefio
les brinda capacitacion y/o talleres respecto a coémo ellos pueden interactuar con los
clientes al momento de atender. La comunicacion es la parte importante en una
empresa ya que nos ayuda conocer mas nuestro entorno; el modo de atencién es de
manera cortes por parte de los colaboradores ya que ellos perciben constantes
capacitacion por parte del duefio, la manera de atencion es la forma de como una

empresa cuida su imagen y forma de manejo y control del personal en una empresa.
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REVISION DE LITERATURA

3.1. Antecedentes

NIVEL LOCAL

Segln (CONTRERAS, 2017) en su tesis titulada “ CALIDAD DE
SERVICIO E INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE CLIENTES
EN LOS RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE AYACUCHO,
2017 tiene como objetivo ;De qué manera la calidad de servicio influye
en la satisfaccion del cliente en los restaurantes de la ciudad de
Ayacucho? ; Tiene como finalidad realizar un estudio conforme a los
restaurantes de la ciudad de Ayacucho con respecto previo de las
dimensiones, la investigacion es no experimental, y descriptivo -
correlacional, teniendo como instrumento el cuestionario de preguntas,
su poblacion es de 35 restaurantes a encuestar, y relacionando sus
variables detallo en conclusion lo que nos dice su investigacion,
mencionando la calidad de servicio que se debe de poner en prioridad
como el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio o
también un producto, que le confieren a su aptitud de realizar la
satisfaccion de necesidades hacia sus clientes, ya que la calidad de
servicio sea buena ya que se puede observar que las expectativas del

cliente son atendidas por los colaboradores.
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Segin (CANCHARI, 2017) en su tesis titulada “GESTION DE
CALIDAD FACTOR QUE INCIDE EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL RUBRO RESTAURANTES EN EL MERCADO
NERY GARCIA ZARATE AYACUCHO, 2016-2017” tiene como una
investigacion descriptiva cuyo objetivo es analizar si la gestion de calidad
se influye con la satisfaccion del cliente, realizando dicha investigacion
en el mercado Nery Garcia, con el instrumento de cuestionario de
preguntas, siendo su poblacién un total de 120 clientes y encuestados, su
amplitud es de 5 categorias que son: Deficiente, Regular, Bueno, Muy
bueno, Excelente. Tanto describir los conceptualiza en sus bases teoricas
explicando las definiciones de calidad, el servicio, calidad en la atencion
al cliente, objetivo de la calidad de servicio, y los variables relacionando
a la satisfaccion del cliente con la misma de su satisfaccion de la
necesidad, siendo en un rubro de restaurantes se tiene que implementar

con mayor capacitacion al personal.

NIVEL NACIONAL

Segun (MORENO HIDALGO, 2016) En este trabajo se aborda el
problema relacionado al desconocimiento existente acerca del grado de
satisfaccion de los clientes del restaurante “La Cabafia de Don Parce”,
donde el autor de esta tesis utilizo una metodologia de tipo de
investigacion descriptiva-correlacional, con disefio de investigacién no

experimental; en cuanto a que no se sabe qué es lo que determina que un
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cliente salga satisfecho del local; todo ello con el objetivo de plantear
medidas que permitan aumentar la satisfaccion de los clientes,
incrementar la clientela y lograr su fidelidad. Para lograr una mayor
objetividad en las conclusiones todos los datos seran interpretados
estadisticamente a través de anélisis de dispersion y analisis factorial
ademas del uso de programas estadisticos que permitan validar los datos.
(SPSS). Finalmente se llegd a la conclusion que el 65% de los
colaboradores tienen una buena comunicacion hacia los clientes; el 35%
de los colaboradores son amables al momento de atender y el 45% de los

colaboradores tienen carisma hacia los clientes.

Segun (Rojas Lopez, 2015) La presente investigacion tiene como titulo:

CAPACIDAD DEL PERSONAL Y ATENCION AL CLIENTE EN

UN RESTAURANT CEVICHERIA “ AAA SU MARE FUSION —

MOYOBAMBA 2015, donde se pudo plantear un objetivo el cual es
determinar la relacion entre la capacidad del Personal y La atencion al
cliente en el restaurante cevicheria “ AAA U MARE FUNSION —
MOYOBABA 2015. Se determino una investigacion con un disefio de
estudio descriptivo correlacional, no experimental, siendo el instrumento
aplicado para ambas variables una encuesta a 135 colaboradores del
Restaurant Cevicheria “ AAA SU MARE FUSION- MOYOBAMBA
2015”. Se influencio la existencia de una relacion directa y significativa

entre capacidad del personal y la atencién al cliente, partiendo de un

16



andlisis estadistico utilizando la correlacion de Rho Spearman, cuyo
resultado arrojo 0.854 con la cual se concluye que se acepta la hipétesis
alterna y se rechaza la hipotesis nula. Se lleg6 a la conclusion que los
colaboradores si estan capacitados para poder atender de manera cortés a
los clientes, el personal de la empresa sabe como dialogar con los clientes

y poder cerrar una venta adecuada.

Segun (Torres, 2017) en su tesis titulada “EVALUACION DE LA

CALIDAD DEL SERVICIO EN EL RESTAURANTE TURISTICO

EL CANTARO E.ILR.L. DE LAMBAYEQUE” tiene como objetivo
evaluar la calidad del servicio en el Restaurante Turistico ElI Cantaro
de Lambayeque. Para ello se utilizé el modelo de medicion de calidad
SERVPERF, que permitio conocer el grado de calidad de servicio que
reciben los clientes. Se concluye, que los clientes se sienten conformes
el servicio brindando por los colaboradores y la calidad de sus platos
gastronomicos, aquellos que experimentan la combinacion de los
ingredientes mas tradicionales de la comida Lambayecana, llegando asi

a satisfacer sus necesidades procurando asi que el servicio sea viable.
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NIVEL INTERNACIONAL

Segun (Rivera, 2013) en su tesis titulada “ANALISIS DEL SERVICIO
AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE LA RIVIERAY SU
IMPACTO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO E IMAGEN DEL
ESTABLECIMIENTO” tiene como objetivo determinar el analisis del
servicio al cliente en el restaurante la Rivera y su impacto en la calidad
de servicio e imagen del establecimiento. La metodologia que se empleo
es el tipo es descriptivo, analitica; el método es la observacion La idea
surgid de las diferentes experiencias que tuvimos los autores de esta tesis
en relacion a restaurantes de alta cocina, como estudiantes de Ingenieria
en Marketing exigiamos excelencia en servicio pues conociamos de la
importancia de este tema, considerando que hubo falencias dentro de este
tipo de restaurantes decidimos indagar en varios aspectos al restaurante
El Riviera en relacion al servicio y la ausencia de capacitacion constante

a los meseros.

Segun (Enriquez, 2014) en su tesis titulada “EL SERVICIO AL

CLIENTE EN RESTAURANTES DEL CENTRO DE
IBARRA.ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE SERVICIOS” tiene
como objetivo Analizar los Factores Internos y Externos que generan un
Deficiente Servicio al Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes de
clase media, que cuentan con un nimero mayor a cinco mesas. Los

principales beneficiarios del presente trabajo investigativo y la posterior

18



puesta en marcha de la propuesta de solucion seran: como beneficiarios
directos los clientes de los restaurantes, ya que lograran evidenciar y
sentir cambios tales como: trato cortés y amable, atencion personalizada,
mejoramiento de la imagen interna y externa de los restaurantes,
prontitud en la entrega de sus pedidos, asesoria nutricional por parte del
personal para que seleccionen adecuadamente sus pedidos, ambiente
agradable, diversidad de menus, cumplimiento de normas de higiene,
precios justos, oportunidad para expresar sus quejas y sugerencias; entre
otros aspectos gracias al cumplimiento de los cuales se logra un servicio
al cliente de calidad y con calidez.

Segun (Candela, 2018) en su tesis titulada “CALIDAD DEL SERVICIO
Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE
RACHY'S DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

tiene como objetivo determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque
mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion
de la informacion se la realiz6 a través de encuestas dirigidas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los
siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones respuesta
inmediata y empatia. Existen clientes insatisfechos en el restaurante
Rachy’s se evidencid que el personal de servicio no brinda un trato

personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con
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pocos empleados y esto hace que el servicio no sea répido. Se pudo
comprobar que existe una relacion significativa positiva entre la calidad
del servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si aumenta la
calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente o si es que

disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.

3.2. Bases tedricas de la investigacion

3.2.1. Concepto de atencion al cliente

Atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
buena comunicacion e identificando las necesidades de los clientes
en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes” (Prieto, 2013)

Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente
estd en entender que el éxito no viene dado por el producto, o al
menos no sélo por el producto, sino por el servicio que dicho
producto lleva consigo. De poco, 0 muy poco nos servira fabricar
el mejor hormigén del mercado si a la hora de la verdad nuestro
servicio va a fallar, si no somos capaces de ponerlo en la obra en el
momento preciso, la calidad va a pasar a un segundo plano, docenas
de obreros esperando a que nuestros camiones lleguen pueden

costar a la empresa constructora miles de Euros.
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(PALOMINO MARTINEZ, 2014).

Segun (JIMENEZ, 2013) en su libro que lleva como titulo “EL CLIENTE
SOCIAL: LOSRETOS DE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL UNIV
ERSO DE LAS REDES SOCIALES”, nos menciona

conceptos de atencion al cliente, los cuales son los siguientes.

Fundamentos de Servicio al cliente

El cliente es el activo mas valioso que posee una organizacion. Es
necesario que las empresas lo traten como tal y estén pendientes de su
forma de pensar y de su forma de percibir la organizacién. Surge entonces
la pregunta ¢Quién es el cliente? Y la respuesta a esta pregunta parece
como un destello deslumbrante de lo obvio; pero muchas empresas no se

dan cuenta de lo que son realmente los clientes y de cdémo se deben tratar.

¢Quien es el cliente?

“El cliente es aquella persona, empresa u organizacion que compra
un bien, un producto o un servicio, para satisfacer sus necesidades
a otra persona, empresa u organizacion a cambio de pagar un

dinero”.

Entonces, el cliente es aquella persona de suma importancia para
las empresas, ya que gracias a ellos se realiza todo tipo de

actividad de las empresas, ya que ellos son quienes adquiriran y
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consumiran los bienes y/o servicios que ofrezcan las empresas, de

acuerdo a la necesidad y deseo que se le presente.

A continuacion, se presenta el papel que cada persona juega en un

proceso de compra segin BLANCO & LOBATO (pég. 275):

a) El decisor: Persona que toma la decision final sobre la
compra.

b) El ejecutor: Persona que realiza los tramites de compra.

c) El influyente: Persona que aconseja sobre la compra.
d) El usuario: Persona que utiliza el producto objeto del

proceso de compra.

TIPOS DE CLIENTES

1. CLIENTES DESTINATARIOS: Son aquellos que no han realizado
ningun contacto, que no estan interesados, pero son personas a las que
van dirigidas los productos o servicios que ofrecemos, no
necesariamente son todos aquellos que lo van a adquirir.

2. CLIENTES POTENCIALES: Son aquellos a los que ain no se les
ha vendido o prestado ningun servicio, pero se les tienen en cuenta
como futuros clientes compradores. Seria alguien que solo se ha
interesado por un producto o servicio.

3. CLIENTES OCASIONALES: Aquellos que ya han tenido una

relacion y ha realizado compra o solicitado un servicio de forma no

continuada. Podemos ubicar aqui aquellos que compran
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esporadicamente o los que han contactado por primera vez.
CLIENTES HABITUALES: Aquellos que compran o solicitan un
servicio habitualmente. Se tratan de los clientes que mantienen la

actividad economica viva. (BLANCO & LOBATO, 2009).

ELEMENTOS NECESARIOS PARA LOGRAR EXCELENCIA

EN LA ATENCION AL CLIENTE.
Actitud del personal positiva: La buena voluntad y las ganas de servir

que tenga el vendedor, ayudard a mantener un ambiente positivo en el
negocio. Por ejemplo, al momento de recibir alguna queja o reclamo, se
pueden buscar soluciones en un clima positivo, para que de esa manera

los clientes se sientan tomados en cuenta.

Ser cortés: es uno de los aspectos fundamentales en los negocios, y que
esto permitira ser diferente a los competidores. Al actuar de manera

cortes, es cuando el cliente entra en contacto con el vendedor.

El respeto y la cortesia son de suma importancia, ya es la primera
impresion que se lleva el cliente de su negocio. Por ejemplo, dar la
bienvenida, saludar, entender al cliente en base a sus necesidades y
deseos, despedirle con una sonrisa forma parte de las acciones
importantes que se debe tener en cuenta o reforzar en su negocio. Estas
acciones son importantes en cualquier tipo de negocio. Por otra parte,

responder ante los reclamos, quejas e incomodidades con esas acciones
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mencionadas anteriormente conforma acciones importantes que

también se debe practicar.

Preocuparse de la comunicacién no verbal: Cuando se habla de
comunicacion no verbal nos referimos a todos los gestos que sirve para

expresar un mensaje.

Es importante cuidar esos aspectos como la forma de pararse, los gestos
de la cara, la sonrisa, el movimiento de las manos, entre otros aspectos.
Una buena sonrisa y postura ayudara a crear lazos de confianza con los

clientes.

Trato personalizado: Esto se basa en demostrar un reconocimiento e
identificacion con los clientes, la cual hara sentir mas cercano y acogido
por parte de los vendedores. Por ejemplo, el llamar por su nombre al

cliente.

Dar recomendaciones: Esto trata a que muchas veces los clientes los
clientes estan indecisos al momento de elegir cierto producto o servicio,
para lo cual es importante conocer para lo cual poder sugerir
determinados productos que les podria satisfacer las necesidades. Al

realizar esto demostramos preocupacion por los clientes.

Personal informado: es necesario que el vendedor este bien informado
con respecto a todos los servicios o productos que se ofrece, ya que asi
estar preparados para responder cualquier duda o consulta de los

clientes. (TSCHOHI, 2011)
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LA COMUNICACION Y LA EMPATIA.

La comunicacion siempre esta presente. Desde el modo de pararnos, la
forma en que hablamos, como miramos, como nos vestimos, todo
comunica algo al resto de las personas. Por lo tanto, los empresarios, no
deben descuidar estos aspectos y debe prestar mas atencidn en estos
temas, ya que una buena comunicacion y empatia con sus clientes
pueden hacer la diferencia que haga que elijan sus productos o servicios
por sobre los que ofrece su competencia. Ademas, se sabe que la
comunicacion es esencial para promover un producto o servicio, porque
gracias a ella las empresas se dan a conocer y logran posicionarse en el
mercado, llegando a mas y nuevos posibles clientes. Pero ¢Qué pasa
cuando el mensaje no llega correctamente?, ;Qué sucede si los clientes
preguntan por un servicio que no se ofrece, pero que los clientes habian
entendido que si se ofrecia?, ¢Los medios de comunicacion utilizados
fueron los correctos? Algunos problemas.

(Walker, 2010)

GESTION DE CALIDAD

La gestion de calidad es conocida como una gran herramienta que se
utiliza a la hora de poder planificar, coordinar y ejecutar una accién que

ve la forma de mejoramiento de una empresa. Al hacer uso de la gestién
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de calidad da como resultado el incremento al enfoque al cliente, ya que
son ellos los que evalUan la calidad de nuestros productos; la reduccion
de la incertidumbre se dota de un eficaz sistema de avaluacion de riesgo.
La comunicacion interna es muy importante que permite lograr los
objetivos teniendo en cuenta un buen sistema de comunicacion en una
empresa. (César Camison,

Sonia Cruz, Tomés Gonzélez, 2015)

CALIDAD DE SERVICIO

(1SO 9000, 2016) La calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (necesidades o
expectativas establecidas). EI concepto de calidad ha evolucionado a lo
largo de los afios, desde un mero control o inspeccion (rechazo de los
productos defectuosos) hasta llegar a convertirse en uno de los grandes
pilares de la estrategia global de una empresa satisfacer las expectativas

del cliente.

Una de las principales formas para que la empresa se pueda distinguir,
consiste en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual
dara una fuerte ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefio
en la productividad y en las utilidades de la organizacion. Muchas
empresas han tratado de asegurarse que los clientes reciban de forma
constante servicios de gran calidad, pero por desgracia, la calidad de los

servicios es mas dificil definir y juzgar en comparacion a la calidad en
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los productos. Por esta causa, es importante que el prestador de
servicios identifique las expectativas, defina y comunique con claridad
las necesidades de los clientes, ya que ese colaborador esta en contacto

directo con las personas que adquieren el servicio.

La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos (necesidades o expectativas establecidas).

Los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente.

Es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
obtenido en un sistema productivo, asi como la capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone el
cumplimiento por parte del producto de las especificaciones para las
que ha sido disefiado, que deberan ajustarse a las expresadas por el

cliente.

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los afios, desde un
mero control o inspeccion (rechazo de los productos defectuosos) hasta
llegar a convertirse en uno de los grandes pilares de la estrategia global

de una empresa.

Amabilidad

La amabilidad es importante, por lo que con cualquier cliente debemos
ser amables — atentos y correctos, por muy pesados 0 poco educados
que sean. Hay que tener mucha paciencia para 'soportar' a personas con

todo tipo de comportamientos. Habra clientes pesados, engreidos,
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sabiondos o listillos, groseros, molestos, impertinentes. Con todos ellos
debemos mantenernos en nuestro sitio sin perder ni los nervios, ni la

paciencia, ni los buenos modales.

Por lo general lo més adecuado es saludar al cliente apenas ingrese al
local del negocio, de preferencia con una sonrisa y, en caso de tratarse
de un cliente frecuente, por su nombre; luego preguntale en qué puedes
ayudarlo y atiéndelo con cortesia y cordialidad cuidando de mantener
en todo momento contacto visual y una adecuada entonacion; y una vez
que lo hayas atendido preguntale si puedes ayudarlo en algo mas o dale
las gracias por su compra o visita, y despidete con un hasta pronto. Esto
llevara a que el cliente tenga méas confianza y causara una percepcion

positiva del negocio.

FUNCIONES DE LA COMUNICACION ORAL

Las funciones de la comunicacion oral son:

Emitir, a través de la voz o de la palabra, ideas, sentimientos, mensajes,

pensamientos o estados de animo.

Informar a través del mensaje que el hablante transmite al oyente.

Expresar las emociones del hablante.

Reaccion del receptor al mensaje del emisor

ACTITUD
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La actitud de una empresa para con sus clientes vendré dictada por sus
«normas de comportamiento directivo». Lo que significa no sélo decir

a la gente lo que debe hacer, sino demostrarlo haciéndolo uno mismo.

La actitud del cliente con respecto a la calidad del servicio cambia a
medida que va conociendo mejor el producto y mejora su nivel de vida.
En un principio, suele contentarse con el producto base, sin servicios y,

por lo tanto, mas barato.

TIPOS DE ACTITUD

PROACTIVA: Persona altamente motivada para conseguir los
objetivos del centro y los suyos propios. Capaz de orientar todas sus
actividades hacia ello y de contagiar su entusiasmo a los comparieros/as.
Cuando se encuentra con algin problema aplica

estrategias para su solucion.

COLABORADORA: Siempre dispuesto/a prestar su ayuda para la
consecucién de los objetivos. Fuertemente motivado/a y se brinda a
ayudar a la primera oportunidad. Aunque tiene una gran capacidad de

trabajo y entusiasmo, prefiere mantenerse en segundo plano.

REACTIVA: Persona que hace el trabajo lo mejor que sabe pero que
espera que le proporcionen las instrucciones precisas. Poca capacidad
de iniciativa y que cuya maxima aspiracion es la de ser Gtil y limitarse

a cumplir con su cometido.
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PASIVA: Persona que aplica la ley del minimo esfuerzo. Procura para

desapercibida y es adicta al escaqueo.

NEGATIVA: Siempre encuentra defectos a todo lo que se hace o
propone.

EMPATIA

(BELART GRITTI, 2016)La empatia es una herramienta para

conectar con los demaés, porque nos lleva a empatar con simpatia, lo que
significa buscar el ganar / ganar en relacion con el otro, con verdadero
interes a través de la escucha activa, de saber cual es el mapa con el que
explora el mundo y mediante la comprension, entender y respetar por
que escoge las rutas que escoge para andar por la vida. Si asi lo haceos,
nuestro propio mapa se amplia, incorporamos nuevos paisajes,
aprendeos nuevas rutas y al tener un mapa mas amplio, caminaos as
seguros y mas felices por la vida por que elegimos los caminos mas

cortos y mejores, los que nos hacen llegar antes a nuestro destino

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Es la respuesta de un hecho para mantener contentos a los clientes es la
clave para asegurar que los clientes actuales no se conviertan en clientes
pasados. El no poder cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las
preguntas puede aumentar la insatisfaccion del cliente con tu empresa
y estimularlos a investigar los servicios de tus competidores. Cuando la

capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, encontraras que las
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oportunidades de servir a tus clientes a aumentaran, mientras que los

problemas y las cuestiones de servicio disminuiran.

1.  HIPOTESIS

Hernandez Sampieri (2010) en su libro Metodologia de la investigacion,
mencionan: “Las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un

analisis es por ello no es necesario poner hipotesis para estas investigaciones”

IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de investigacion
El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo ya que hay una encuesta de por medio, lo cual permitira

obtener resultados y se procesaran en cuadros y gréaficos.

4.2. Nivel de investigacion
El nivel de investigacion para este trabajo es descriptivo, ya que se
describird los aspectos, caracteristicas, factores que implican la
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del rubro

Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito Ayacucho, 2019.

4.3. Disefio de investigacion
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El disefio de investigacion que se esté considerando es el de disefio no
experimental — transversal, ya que sera un trabajo de investigacion que
se realiza sin manipular intencionalmente las variables, solo se
observaran los fendmenos o situaciones para luego analizarlos y

transversal ya que seran datos recolectados en un solo momento.

4.4. Universoy muestra
La poblacion estd constituida por los clientes de las 20 micro y
pequefias empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas,

distrito Ayacucho, 2019.
La seleccion del tamafio de muestra se obtuvo de la siguiente manera:

DATOS:

Z=Nivel de confianza Z= 95% =>1,960
P= Probabilidad a favor P= 50%

Q= Probabilidad en contra Q= 50%

E= Error de estimacion E= 5% n=
Tamafio de muestran=¢? 35 n=

(1,960) 2x0.50%0.50 (0.50)

Z2xpxq
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B 1.96% % 0.5 % 0.5
n 0.5 * 0.5

n = 384.16
n = 384

En tal sentido, la muestra con que se efectud el trabajo de campo fue de 384
clientes de las mypes del rubro cebicherias del barrio Maravillas, distrito

Ayacucho.
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4.5 Definicién y operacionalizacién de las variables:

Satisfaccion del
cliente

Calidad

Precio

Atencion
personalizada

¢Considera Ud. que los insumos que utilizan para preparar la comida
marina son de calidad?

¢Considera Ud. que la calidad de servicio que recibe satisface sus
expectativas?

¢Ud. esté de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria?

¢Alguna vez Ud. percibi6 una atencion personalizada en la cebicheria?

Variable Dimensiones Indicadores items Escala de Instrumento
medicion de medicion
¢Ud. percibe una comunicacion oportuna al momento de ser atendido en
la cebicheria?
Comunicacion
oportuna ¢Ud. considera que los trabajadores de la cebicheria, utilizan una
comunicacién adecuada?
Comunicacion Comunicacion
adecuada ¢Ud. considera que en las cebicheria de su preferencia la comunicacion
es de manera fluida?
Comunicacion fluida
¢Ud. considera que el trato de los trabajadores de la cebicheria es de
) manera cortéz con los clientes?
Cortesia
¢Ud. percibe que los colaboradores de la cebicheria son amables al
Atencion al cliente Amabilidad momento de atender? 1=
Empatia is . . . . = A| Cuestionario
P C(_)mprenswn del ¢Ud. percibe que la necesidad que tiene es comprendida por el personal VECES
cliente de la cebicheria?
3=NO




4.6. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se dara por medio de una encuesta teniendo como
instrumento el cuestionario, las encuestas estard dirigida a los
colaboradores de rubro Cebicherias Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

4.7. Plan de anélisis
Para el plan de anélisis de esta investigacion se realizaron con los
colaboradores de las MYPES del Cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho; las preguntas para la recopilacion de informacion
estuvieron debidamente validados por el juicio de expertos y es
oportuno sefialar que en la presente investigacion se realizo un plan de
analisis posterior a la recopilacion de los datos lo cual consistio en la
tabulacién de las respuestas y presentacion mediante tablas y graficos y
cada una de ellas interpretadas. Se emple0 estadistica descriptiva con el
fin de calcular las frecuencias y porcentajes de los datos ademas para la

tabulacién se empled el programa IBM SPSS statistics.

35



4.8.Matriz de consistencia

“Propuesta de gestion de la atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas del rubro Cebicherias, barrio Maravillas, distrito Ayacucho, 2019”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL.: OBJETIVO GENERAL: Tipo de investigacion
¢Qué factores relevantes de la atencion Comunicacion Aplic_ada_ con enfoque
al cliepte son requeridas en las micro 'y | Describir los factores relevantes para la oportuna cuantitativo
pequenas  empresas del  rubro | atencion al cliente en las micro y Comunicacion _ _ o
Cebicherias del Barrio pequefias  empresas  del  rubro (BLANCO PRIETO, Comunicacion Nivel de investigacion
Maravillas, distrito Ayacucho, 2019? Cebicherias del Barrio Maravillas, 2013) adecuada El disefio de investigacion
distrito Ayacucho, 2019. AFEenm?n al cllent(;e: eDSESCRIPTIVO
Hernandez “Es el conjunto de C
actividades Comunicacion PROPOSITIVO

ESPECIFICOS

1. ¢Cudles son las caracteristicas
de la comunicacién en las micro y
pequefias  empresas  del rubro
Cebicherias del Barrio

Maravillas, distrito Ayacucho, 2019?

2. ¢Cuales son las caracteristicas
de la empatia en las micro y pequefias
empresas del rubro Cebicherias del
Barrio Maravillas, distrito Ayacucho,
2019?

3. ¢Cuales son las caracteristicas
de la satisfaccién del cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro
Cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019?

4. ¢Como implementar la de
mejora de la atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro
Cebicherias del Barrio

Maravillas, distrito Ayacucho, 2019.

OBJETIVO ESPECIFICO:

1. Describir las caracteristicas de
la comunicacién en las micro y
pequefias empresas del rubro
Cebicherias del Barrio
distrito Ayacucho, 2019

2. Describir las caracteristicas de
la empatia en las micro y pequefas
empresas del rubro Cebicherias del
Barrio Maravillas, distrito Ayacucho,
20109.

3. Describir las caracteristicas de
la satisfaccion del cliente en las microy
pequefias  empresas  del  rubro
Cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019

4, Elaborar el plan de mejora de la

atencion al cliente en las micro y
pequefias  empresas  del  rubro
Cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Maravillas,

Sampieri (2010) en su
libro Metodologia de

la investigacion,
mencionan: “Las
propiedades, las

caracteristicas y los
perfiles importantes de

personas, grupos,
comunidades 0
cualquier otro

fenémeno que se
someta a un analisis es
por ello no es
necesario poner
hipGtesis para estas
investigaciones”

desarrolladas por las
organizaciones  con
orientacion al

mercado,

encaminadas a buena
comunicacioén e
identificando las

necesidades de los
clientes en la compra
para satisfacerlas,
logrando de este modo

cubrir sus
expectativas, y por
tanto, crear 0
incrementar la

satisfaccion de
nuestros clientes”

fluida

Empatia

Cortesia
Amabilidad

Comprension del
cliente

Satisfaccion del
cliente

Calidad
Precio

Atencion
personalizada

Disefio de investigacién
No experimental de forma
trasversal.

Poblacién

Clientes de las 20 mypes

del rubro cebicherias del
Barrio
distrito Ayacucho, 2019

Muestra
La muestra esta
constituida  por 384
clientes de las
cebicherias  del
Maravillas,

Ayacucho, 2019.

Barrio
distrito

Técnica e instrumento
Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario

Maravillas,




4.9. Principios éticos

El trabajo de investigacion se realizd con total transparencia al momento de
realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso
énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de
las encuestas aplicadas fue de estricto caracter de estudio y honestidad al
momento de realizar las encuestas; tanto asi que se respetan los derechos del

autor.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1: Género

Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje . vélido . acumulado
Valido FEMENINO 247 64,3 64,3 64,3
MASCULINO 137 35,7 35,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

FEMENINO MASCULINO

Géner
0 Elaboracion: Propia Figura 1:
Género
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INTERPRETACION

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, que equivale al 100%; el 64,3% representa a la cantidad de mujeres y el

35,7% representa a la cantidad de varones encuestados.

Tabla 2: Rango de edad

Rango de edad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
T T T

Valido  18-22
127 33,1 33,1 33,1
23-30 105 27,3 27,3 60,4
31-40 53 13,8 13,8 74,2
41 amas 99 25,8 25,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.
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Porcentaje

18-22 23-30 31-40 41 amas

Rango de edad

Elaboracion: Propia

Figura 2: Rango de edad

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, se determind el rango de edad; el 33,1% representa entre 18-22 afios, el
27,3% representa entre 23-30 afios, el 13,8% esta representado entre 31-40 afios y el

28,8% esta representado de 41 afios a mas.

Tabla 3: Ud. percibe una comunicacion oportuna al momento de ser atendido en la
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cebicheria.

¢Ud. percibe una comunicacion oportuna al momento de ser
atendido en la cebicheria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje . valido . acumulado
Valido Sl 160 41,7 41,7 41,7
A VECES 80 20,8 20,8 62,5
NO 144 37,5 37,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

Sl A VECES NO

¢Ud. percibe una comunicacion oportuna al momento de ser atendido en la cebicheria?

Elaboracion: Propia Figura 3: Ud. percibe una comunicacion oportuna al
momento de ser atendido en la cebicheria.
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INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinién con respecto a la pregunta; el 41,7% de los clientes
consideran que Sl perciben una comunicacién oportuna al momento de ser atendido en
la cebicheria, el 20,8% de los de los clientes consideran que A VECES perciben una
comunicacion oportuna al momento de ser atendido en la cebicheria, mientras que el
37,5% de los clientes consideran que NO perciben una comunicacion oportuna al

momento de ser atendido en la cebicheria.

Tabla 4: Ud. considera que los trabajadores de la cebicheria, utilizan una

comunicacion adecuada.

cUd. considera que los trabajadores de la cebicheria, utilizan una
comunicacion adecuada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . Porcentaje | vélido | acumulado
Vélido Sl 122 31,8 31,8 31,8
A VECES 101 26,3 26,3 58,1
NO 161 41,9 41,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.
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Porcentaje

Sl A VECES NO

¢Ud. considera que los trabajadores de la cebicheria, utilizan una comunicacion
adecuada?

Elaboracion: Propia

Figura 4: Ud. considera que los trabajadores de la cebicheria, utilizan una
comunicacion adecuada.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinion con respecto a la pregunta; el 31,8% de los clientes
consideran que los trabajadores de la cebicheria, Sl utilizan una comunicacion
adecuada, el 26,3% de los clientes consideran que los trabajadores de la cebicheria, A
VECES utilizan una comunicacion adecuada, mientras que el 41,9% de los clientes
consideran que los trabajadores de la cebicheria, NO utilizan una comunicacién

adecuada.
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Tabla 5: Ud. considera que en la cebicheria de su preferencia la comunicacion es de

manera fluida.

¢Ud. considera que en la cebicheria de su preferencia la
comunicacion es de manera fluida?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . Porcentaje . valido . acumulado
Valido  SlI 134 34,9 34,9 34,9
A VECES 103 26,8 26,8 61,7
NO 147 38,3 38,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

sl A VECES NO
¢Ud. considera que en la cebicheria de su preferencia la comunicacion es de manera
fluida?

Elaboracion: Propia

Figura 5: Ud. considera que en la cebicheria de su preferencia la comunicacion
es de manera fluida.
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INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinién con respecto a la pregunta; el 34,9% de los clientes
consideran que en la cebicheria de su preferencia la comunicacion Sl es de manera
fluida, el 26,8% de los clientes consideran que en la cebicheria de su preferencia la
comunicacion A VECES es de manera fluida, mientras que el 38,3% de los clientes
consideran que en la cebicheria de su preferencia la comunicacion NO es de manera

fluida.

Tabla 6: Ud. considera que el trato de los trabajadores de la cebicheria es de manera

cortés con los clientes

cUd. considera gue el trato de los trabajadores de la cebicheria es
de manera cortés con los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . Porcentaje | vélido | acumulado
Vélido Sl 92 24,0 24,0 24,0
A VECES 49 12,8 12,8 36,7
NO 243 63,3 63,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.
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Porcentaje

sl A VECES NO
¢Ud. considera que el trato de los trabajadores de la cebicheria es de manera cortés
con los clientes?

Elaboracion: Propia

Figura 6: Ud. considera que el trato de los trabajadores de la cebicheria es de
manera cortés con los clientes

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinion con respecto a la pregunta; el 24,0% de los clientes
consideran que el trato de los trabajadores de la cebicheria Sl es de manera cortés, el

12,8% de los clientes consideran que el trato de los trabajadores de la cebicheria A
VECES es de manera cortés, mientras que el 63,3% de los clientes consideran que el

trato de los trabajadores de la cebicheria NO es de manera cortés.
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Tabla 7: Ud. percibe que los colaboradores de la cebicheria son amables al momento

de atender

cUd. percibe que los colaboradores de la cebicheria son amables al
momento de atender?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje . valido . acumulado
Vélido SI 87 22,7 22,7 22,7
A VECES 115 29,9 29,9 52,6
NO 182 47,4 47,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

Sl A VECES NO

¢Ud. percibe que los colaboradores de la cebicheria son amables al momento de
atender?

Elaboracion: Propia
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Figura 7: Ud. percibe que los colaboradores de la cebicheria son amables al
momento de atender

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinion con respecto a la pregunta; el 22,7% de los clientes
consideran que los colaboradores de la cebicheria SI son amables al momento de
atender, el 29,9% de los clientes consideran que los colaboradores de la cebicheria A
VECES son amables al momento de atender, mientras que el 47,4% de los clientes
consideran que los colaboradores de la cebicheria NO son amables al momento de

atender.

Tabla 8: Ud. percibe que la necesidad que tiene es comprendida por el personal de la

cebicheria

cUd. percibe que la necesidad que tiene es comprendida por el
personal de la cebicheria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . Porcentaje | vélido | acumulado
Vélido Sl 89 23,2 23,2 23,2
A VECES 87 22,7 22,7 45,8
NO 208 54,2 54,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

Sl A VECES NO

¢Ud. percibe que la necesidad que tiene es comprendida por el personal de la
cebicheria?

Elaboracion: Propia

Figura 8: Ud. percibe que la necesidad que tiene es comprendida por el
personal de la cebicheria

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinion con respecto a la pregunta; el 23,2% de los clientes
consideran que la necesidad que tienen Sl es comprendida por el personal de la
cebicheria, el 22,7% de los clientes consideran que la necesidad que tienen A VECES

es comprendida por el personal de la cebicheria, mientras que el 54,2% de los clientes
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consideran que la necesidad que tienen NO es comprendida por el personal de la
cebicheria.

Tabla 9: Considera Ud. que los insumos que utilizan para preparar la comida marina

son de calidad

¢Considera Ud. que los insumos que utilizan para preparar la
comida marina son de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . Porcentaje . vélido . acumulado
Vélido SI 156 40,6 40,6 40,6
A VECES 97 25,3 25,3 65,9
NO 131 34,1 34,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

SI A VECES NO
¢Considera Ud. que los insumos que utilizan para preparar la comida marina son de
calidad?
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Elaboracion: Propia

Figura 9: Considera Ud. que los insumos que utilizan para preparar la comida
marina son de calidad.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinién con respecto a la pregunta; el 40,6% de los clientes
consideran que los insumos que utilizan para preparar la comida marina Sl son de
calidad, el 25,3% de los clientes consideran que los insumos que utilizan para preparar
la comida marina A VECES son de calidad, mientras que el 34,1% de los clientes
consideran que los insumos que utilizan para preparar la comida marina NO son de

calidad.

Tabla 10: Considera Ud. que la calidad de servicio que recibe satisface sus

expectativas

¢ Considera Ud. que la calidad de servicio que recibe satisface sus
expectativas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
I I I
Vélido Sl 93 24,2 24,2 24,2
A VECES 122 31,8 31,8 56,0
NO 169 44,0 44,0 100,0
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Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

Sl A VECES NO

¢Considera Ud. que la calidad de servicio que recibe satisface sus expectativas?
Elaboracion: Propia

Figura 10: Considera Ud. que la calidad de servicio que recibe satisface sus
expectativas

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinion con respecto a la pregunta; el 24,2% de los clientes

consideran que la calidad de servicio Sl satisface sus expectativas, el 31,8% de los
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clientes consideran que la calidad de servicio A VECES satisface sus expectativas,
mientras que el 44,0% de los clientes consideran que la calidad de servicio NO satisface
sus expectativas.

Tabla 11: Ud. esta de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria

¢Ud. estd de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . Porcentaje . valido . acumulado
Vélido SI 123 32,0 32,0 32,0
A VECES 145 37,8 37,8 69,8
NO 116 30,2 30,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.

Porcentaje

Sl A VECES NO

¢Ud. esta de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria?
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Elaboracion: Propia

Figura 11: Ud. esta de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria
INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinidn con respecto a la pregunta; el 32,0% de los clientes S| estan
de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria, el 37,8% de los clientes A
VECES estan de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria, mientras que el

30,2% de los clientes NO estan de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria.

Tabla 12: Alguna vez Ud. percibio una atencidn personalizada en la cebicheria

SAlguna vez Ud. percibié una atencién personalizada en la

cebicheria?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
I | I
valido Sl 203 52,9 52,9 52,9
A VECES 76 19,8 19,8 72,7
NO 105 27,3 27,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019.
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Porcentaje

Sl A VECES NO

¢Alguna vez Ud. percibié una atencion personalizada en la cebicheria?

Elaboracion: Propia

Figura 12: Alguna vez Ud. percibi6 una atencion personalizada en la cebicheria

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes entre mujeres y varones de las
micro y pequefias empresas del rubro cebicherias del Barrio Maravillas, distrito
Ayacucho, dan su opinion con respecto a la pregunta; el 52,9% de los clientes
consideran que Sl percibieron una atencion personalizada en la cebicheria, el 19,8% de
los clientes consideran que A VECES percibieron una atencién personalizada en la
cebicheria, mientras que el 27,3% de los clientes consideran que NO percibieron

una atencion personalizada en la cebicheria.
5.2. Analisis de Resultados
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Variable atencion al cliente Objetivo
especifico 01:

Describir las caracteristicas de la comunicacion en las micro y pequefias
empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

En la tabla N° 04 nos da a conocer que el 31,8% de los clientes
consideran que los trabajadores de la cebicheria, SI utilizan una
comunicacion adecuada, el 26,3% de los clientes consideran que los
trabajadores de la cebicheria, A VECES utilizan una comunicacion
adecuada, mientras que el 41,9% de los clientes consideran que los

trabajadores de la cebicheria, NO utilizan una comunicacion adecuada.

En la tesis de (MORENO HIDALGO, 2016) En este trabajo se aborda
el problema relacionado al desconocimiento existente acerca del grado
de satisfaccion de los clientes del restaurante “La Cabana de Don
Parce”; para lograr una mayor objetividad en las conclusiones todos los
datos serdn interpretados estadisticamente a través de andlisis de
dispersién y andlisis factorial ademas del uso de programas estadisticos
que permitan validar los datos. (SPSS).

Objetivo especifico 02:
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Describir las caracteristicas de la empatia en las micro y pequefias
empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

En la tabla N° 06 nos da a conocer que: El 24,0% de los clientes
consideran que el trato de los trabajadores de la cebicheria Sl es de
manera cortés, el 12,8% de los clientes consideran que el trato de los
trabajadores de la cebicheria A VECES es de manera cortés, mientras
que el 63,3% de los clientes consideran que el trato de los trabajadores

de la cebicheria NO es de manera cortés.

Segun (Rojas Lopez, 2015) La presente investigacion tiene como
titulo: CAPACIDAD DEL PERSONAL Y ATENCION AL

CLIENTE EN UN RESTAURANT CEVICHERIA “AAA SU MARE
FUSION - MOYOBAMBA 2015, Se determind una investigacion

con un disefio de estudio descriptivo correlacional, no experimental,
siendo el instrumento aplicado para ambas variables una encuesta a

135 clientes del Restaurant Cevicheria “AAA SU MARE FUSION-
MOYOBAMBA 2015”. Se llego a la conclusion que los

colaboradores si estan capacitados para poder atender de manera cortés
a los clientes, el personal de la empresa sabe como dialogar con los
clientes y poder cerrar una venta adecuada.

Objetivo especifico 03:
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Describir las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las microy
pequefias empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

En la tabla N° 10 nos da a conocer que: El 24,2% de los clientes
consideran que la calidad de servicio Sl satisface sus expectativas, el
31,8% de los clientes consideran que la calidad de servicio A VECES
satisface sus expectativas, mientras que el 44,0% de los clientes

consideran que la calidad de servicio NO satisface sus expectativas.

En la tesis de (CONTRERAS, 2017) en su tesis titulada “ CALIDAD
DE SERVICIO E INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE
CLIENTES EN LOS RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE
AYACUCHO, 2017” se detalld en conclusion lo que nos dice su
investigacion, mencionando la calidad de servicio que se debe de poner
en prioridad como el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
servicio o también un producto, que le confieren a su aptitud de realizar
la satisfaccion de necesidades hacia sus clientes, ya que la calidad de
servicio sea buena ya que se puede observar que las expectativas del

cliente son atendidas por los colaboradores.
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5.3. Propuesta de Mejora

Elaborar la propuesta de mejora de la atencién al cliente en las micro y pequefas

empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

Problema encontrado
(RESULTADOS)

Causa

Solucion- Aplicacion de
Mejora

Responsable

No existe
comunicacioén
adecuada por parte de
los colaboradores.

una

El 419% de los
clientes consideran que
los colaboradores de la

No hay una buena
comunicacion

adecuada por parte de
los colaboradores que
se refleja al momento
que ellos realizan una

Recibir capacitacion sobre
coaching y comunicacion de
un especialista para lograr una
comunicacién asertiva con los
clientes.

El gerente y/o propietario
debe socializar mas con sus

Gerente y/o
propietario.

cebicheria no \e/setr:lfl ecimi eir':o el colaboradores, dandoles las
mantienen una ' pautas necesarias para brindar
comunicacion una buena comunicacion
adecuada hacia ellos. hacia los clientes.
La falta de amabilidad
por parte de los||g falta de | Recibir capacitacién y/o taller
colaboradores. capacitacion en temas | referidos al tema de atencion

de  amabilidad y | @l cIient_e_para poder mejorar | <. ante ylo
El 47,4% de los | cortesia. la amabllldadycortes_ia de los propietario
clientes consideran que colaboradores  hacia  los '
los colaboradores de la clientes.
cebicheria no  son
amables al momento de
atender.
No existe una buena | Mal manejo de la | Recibir capacitacion y/o taller
calidad de servicio para | calidad de servicio | referidos al tema de calidad

satisfacer las
expectativas de los
clientes.

El 440% de los

clientes consideran que
la calidad de servicio
no satisface sus
expectativas.

hacia los clientes por
parte del duefio ya que
no prioriza la forma
gue los colaboradores
ofrecen los tipos de
comida marina que
ofrecen en la
cebicheria.

de servicio para poder
satisfacer las expectativas del
cliente.

Realizar supervisiones
constantes hacia los
colaboradores y ver la manera
como ellos ofrecen las

variedades de comida marina
que hay en la cebicheria.

Gerente y/o
propietario.
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VI.

CONCLUSIONES

Segun el Objetivo especifico 01:

Describir las caracteristicas de la comunicacion en las micro y pequefias
empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

Nos da a conocer que en la micro y pequefias empresas no realizan una
buena comunicacion tanto de manera oportuna, adecuada y fluida por
parte de los colaboradores hacia los clientes, ya que el duefio no toma la
mayor importancia en que los colaboradores puedan tener mayor
comunicacion al momento de la atencion al cliente; la falta de
capacitaciones y/o talleres por parte del duefio es un problema que se
observa en la empresa, respecto a como ellos pueden interactuar con los
clientes al momento de atender. La comunicacion es la parte importante

€n una empresa ya que nos ayuda conocer mas nuestro entorno.

Segun el Objetivo especifico 02:

Describir las caracteristicas de la empatia en las micro y pequefias
empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.
La falta de cortesia, la atencion de manera cortés y la amabilidad son

aquellos problemas que esta surgiendo en las cebicherias ya que estos

son puntos importantes en una buena atencion al cliente, en los
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resultados obtenidos son puntos muy bajos ya que eso genera que los
mismos clientes tengan una percepcion de como esta o se encuentra la

empresa viendo la imagen de la misma.

Obijetivo especifico 03:

Describir las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las microy
pequefias empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019.

La calidad de servicio que brinda la micro y pequefia empresa del rubro
cebicherias no satisface lo necesario con las expectativas del cliente, ya
que eso pueda afectar a que la empresa no pueda llegar las metas de sus
ventas establecidas, ya que dafia la imagen al ser vista en el mercado
local. La calidad de servicio debe ser un punto principal en las empresa
ya sea de cualquier rubro y eso deben tener en cuenta los duefios de
poner implementar en sus ideas de poder generar una buena calidad de

servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

Luego de culminar la investigacion en las micro y pequefias empresas del
rubro de cebicherias del barrio Maravillas del distrito de Ayacucho, se
pudo concluir que las distintas micro y pequefias empresas tienen unos
escases de conocimientos por parte de los encargados sobre como realizar
una buena gestién con sus colaboradores y que es lo que opina el cliente
sobre el servicio o producto recibido por parte de la entidad, por ende, se

recomienda lo siguiente:

T Tener mas interaccion con los colaboradores, para poder generar una
buena comunicacion con ellos y asi percibir la atencion que brindan
al cliente; lo cual permitira detectar si existe algin inconveniente y
poder solucionarlo.

1 Recibir capacitacion de un especialista para una buena socializacion
con los colaboradores.

1 Recibir capacitacion sobre una correcta atencion al cliente, lo cual
sera visto positivamente por los clientes y ayudara a que la empresa
crezca.

1 Realizar supervisiones constantes hacia los colaboradores y ver la
manera como se desenvuelven en sus actividades al momento de
atender a los clientes, para poder después corregirlos y evitar posibles

molestias por parte de los consumidores.
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ENCUESTA

<
&
\'\
S

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion titulado: “Propuesta de gestion de la atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del rubro Cebicherias, barrio Maravillas, distrito

Ayacucho, 2019”.

Se le agradece por su colaboracion, asi como por su valiosa informacion, que sera

tratada de forma reservada y confidencial.

Instrucciones: Marque con una “X” s6lo un cuadro por cada pregunta planteada.

Siendo

1=SlI 2 =AVECES 3=NO

DATOS DEL ENCUESTADO:

Sexo: Masculino Femenino

31-40

Edad: 18-22 23-30 41 a mas
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PREGUNTAS

[EEN

. ¢Ud. percibe una comunicacion oportuna al momento de ser atendido

en la cebicheria?

. ¢Ud. considera que los trabajadores de la cebicheria, utilizan una

comunicacion adecuada?

. ¢Ud. considera que en las cebicheria de su preferencia la comunicacion

es de manera fluida?

. ¢Ud. considera que el trato de los trabajadores de la cebicheria es de

manera cortéz con los clientes?

. ¢Ud. percibe que los colaboradores de la cebicheria son amables al

momento de atender?

. ¢Ud. percibe que la necesidad que tiene es comprendida por el personal

de la cebicheria?

. ¢Considera Ud. que los insumos que utilizan para preparar la comida

marina son de calidad?

. ¢Considera Ud. que la calidad de servicio gque recibe satisface sus

expectativas?

9

. ¢Ud. esté de acuerdo con los precios que brindan en la cebicheria?

10. ¢Alguna vez Ud. percibi6 una atencion personalizada en la

cebicheria?

GRACIAS POR SU ATENCION
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Yo,.‘.—...\)&%@f}.\..%A\W\.&&WQ ........................................................

identificado  con  DNI N°....§3i3.3.3.2.3<‘.’( ............ Licenciado  (a) en

...... )«\C%\‘WM’)}‘(MW\CAR\IET
DE COLEGION®... 9843 A....

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion los instrumentos

de recoleccion de datos, encuesta y ficha de observacion, elaborado por el (la) Bachiller en

Administacion...... A in... Paaua. .. ARk, Cuana....... con DNI ¢
n

4& 487‘” para efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion-muestra

seleccionada para el trabajo de investigacion, titulado

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

...... IO/ 11 WO DO

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

que se encuentra realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar los resultados.
Anacw 04 d¢ s de 018
1

LIC.
CLAD: 09971
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

TABLA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTOS UNIVERSIDAD CATOLICA ULADECH

APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE | INSTITUCION DONDE LABORA NOMBRE DEL INSTRUMENTO AUTOR DEL INSTRUMENTO
1
7
p ) i ARRIETA  (HiPANA
- ¢ =
aLvin Ranikez, Davip 1) O CUES TIONARI 0 ‘ /
B ! | ¥ DVU“:‘R ¥ AST2ID  PAGLA
= 1
TITULO DE LA INVESTIGACION: . P b . 3 i
PROP UGS TA D€ GESTtIN  DE A ATEwaguw AL CWEVTE gV A5
Mg Y PEQUEAAS S MPRESAS DfL  RuBlRo  CERIKERIAS  DEL

BARR@  MprAviLLAS, DiSTRITY AYAcucHo, 015

ASPECTOS DE EVALUACION.

CRIT ERIOSODE TTEM A EVALUAR DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
EVALUACION
5 10 {15 {20 125 {30 {35 |40 ! 45 ;50 | 55 ] 60 { 65 | 70 | 75 ;: 80 | 8 {90 | 95 | 100

1.- Claridad Esta formulado con \

lenguaje apropiado Y
2.- Objetividad Esta expresado en

conductas observables 3(
3.- Actualizacién Esta adecuado al

avance de Ja ciencia y x

la tecnologia
4.- Organizacion Esta organizado en

forma logica X
5.- Suficiencia ‘Comprende aspectos Y
6.- Intencionalidad Es adecuado para medir

los aspectos de interés X
7.- consistencia Esta basado en aspectos

tedricos cientificos X
8.- Coherencia Eatre las variable,

dimeasiones

Lindicadores ¢ items S(
9.- Metodologia La estrategia responde

al propésito de la

investigacién
10.- Pertinencia Las dimensiones

consideradas permiten

evaluar Ja variable en \

su conjunto X

1L- OPINION DE APLICACION. o
S aﬁv‘m ST ALY

DAVID BALVIN RAMIREZ
LIC. ADMINISTRACION

—C€tAD O
Firma del experto

onin Q4893224 /j';ouina,

Lugary fecha
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Atencion al cliente

INFORME DE ORIGINALIDAD

O% 0% O% %

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE
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