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4. Resumen y abstract
RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general, Proponer las mejoras de
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de la
Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021. La
metodologia de la investigacién fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental-transversal. La poblacion fue de 10 MYPEs, la muestra es no
probabilistico; muestreo poblacional, como técnica se utilizd la encuesta,
instrumento fue el cuestionario, conformado por 28 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: El 50% casi siempre promueven la calidad de servicio, el 50%
casi siempre se orientan a la satisfaccion de sus clientes, el 60% casi siempre ofertan
productos, el 50% casi siempre tienen procedimientos adecuados, el 50% algunas
veces tienen la percepcion de reconocimiento, el 60% casi siempre cuentan con
variedad de productos, el 50% muy pocas veces capacitan a su personal, el 50%
algunas veces aplican promociones, 50% siempre cuentan con logistica de entrega a
domicilio, el 60% casi siempre brindan oportunidad laboral sin discriminacion, el
50% nunca desarrollan un plan social responsable, el 60% casi siempre promueven
el principio de igualdad, el 30% casi siempre motivan a su personal, el 50% siempre
son sostenibles por su desempefio economico. Se concluye que la propuesta de
mejora estara centrada en mejorar la atencion al cliente, con una atencion eficiente y
amable para el cliente, asi como mejorar la rapidez en la prestacion del servicio que
sea rapida y solucion oportuna de inconvenientes.

Palabras clave: Atencion, cliente, emprendimiento, Mypes, Restaurantes,

sostenibilidad

Vi



ABSTRACT
The general objective of this research was to propose improvements in customer
service as a relevant factor for the sustainability of enterprises in the MYPES of
the service sector, restaurant category of the Aprovig Urbanization of the District
of Pillco Marca Huanuco, 2021. The methodology of The research was
quantitative, descriptive level and non-experimental-cross-sectional design. The
population was 10 MYPEs, the sample is non-probabilistic; Population sampling,
the survey was used as a technique, an instrument was the questionnaire, made up
of 28 questions, obtaining the following results: 50% almost always promote
quality of service, 50% almost always focus on customer satisfaction, 60% almost
always offer products, 50% almost always have adequate procedures, 50%
sometimes have the perception of recognition, 60% almost always have a variety
of products, 50% rarely train their staff, 50% sometimes apply promotions, 50%
always have home delivery logistics, 60% almost always provide employment
opportunities without discrimination, 50% never develop a responsible social
plan, 60% almost always promote the principle of equality , 30% almost always
motivate their staff, 50% are always sustainable due to their economic
performance. It is concluded that the improvement proposal will be focused on
improving customer service, with an efficient and friendly service for the
customer, as well as improving the speed in the provision of the service that is fast

and timely solution of problems.

Keywords: Attention, customer, entrepreneurship, Mypes, Restaurants,

sustainability
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I. INTRODUCCION
Las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) son un componente
fundamental del tejido empresarial en América Latina, lo que se manifiesta en varias
dimensiones, como su participaciéon en el nimero total de empresas, la creacion de
empleos. Ello se compara a una participacion en el producto interno bruto (PIB), La
alta contribucién al empleo, combinada con la baja contribucién a la produccion,
refleja brechas de productividad mayores, entre unidades productivas de diferente
tamano. Ferraro C. y Rojo S. (2018).
En el Per(, las PYMES desempefian un papel fundamental en la economia nacional:
contribuyen a la creacion del empleo, disminuyen la pobreza e incrementan el
Producto Bruto Interno. En lo que se refiere al tamafio empresarial por nimero de
empresas, las micro, pequefias y medianas empresas representan el 99,5% y la gran
empresa el 0,5% del total. El peruano (2020).
En la actualidad las MYPEs atraviesan distintas situaciones que inquietan su
posicionamiento en el mercado competitivo, por lo que se ven obligados a adoptar
nuevas estrategias para permanecer y mantenerse competitivos en los procesos
productivos de servicio y comercio de este modo no se vean afectadas por las
situaciones de los diferentes cambios que surge hoy en dia.
La atencion al cliente es el proceso de gestion como un conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con alineacion al mercado, orientadas a satisfacer
las necesidades de los clientes, atender y comunicar las posibles sugerencias y
reclamaciones efectuadas por los clientes en el &mbito de su responsabilidad.
La sostenibilidad sus definiciones fueron cambiando con el pasar de los afios; estas

apuntan al desarrollo y la mejora continua. En la actualidad, la sostenibilidad puede



ser enfocado desde tres aspectos importantes que se relacionan entre si, los cuales son:
El aspecto ambiental, social y econdémico.

En la presente investigacion se plasmo la importancia de una adecuada atencién al
cliente, servicio al cliente y la sostenibilidad de los emprendedores para que los
propietarios y los administradores obtengan una informacion resumida y dindmica
sobre las estrategias para realizar una buena atencién al cliente para satisfacer sus
exigencias y necesidades del cliente incrementando sus ingresos y fidelizando y
captando mas clientes. Para la cual se ha propuesto la siguiente investigacion titulada:
Propuesta de mejora de atencidn al cliente como factor relevante para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las MYPEs del sector servicio, rubro restaurantes de la
Urbanizacion Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco 2021. Del cual se plantea
el siguiente problema cientifico: ;Cuéles son las mejoras de atencion al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPEs del sector
servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco
Marca Huanuco 2021? Como objetivo general de la investigacion es: Proponer las
mejoras de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPEs del sector servicio, rubro restaurantes de la
Urbanizacién los Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco 2021. Del cual se
derivaron los siguientes objetivos especificos: Identificar los factores relevantes de
atencion al cliente para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las
MYPEs del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig del
Distrito de Pillco Marca Huanuco 2021; Describir los factores relevantes de atencion
al cliente para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPEs

del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacién los Aprovig del Distrito de



Pillco Marca Huanuco 2021; Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente
como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPEs del
sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco
Marca Hu&nuco 2021. Las razones que ameritaron la realizacion del presente proyecto
de investigacion se justifican por las siguientes razones: En el aspecto tedrico: Desde
el punto de vista teorico, se puede observar en la actualidad diversos estudios que se
han realizado respecto al atencion al cliente en las MYPEs, sin embargo, resulta escasa
la bibliografia que facilite la comprension de las variables atencion al cliente y
sostenibilidad de los emprendimientos. Este espacio me motivo a abordar este tema
sumamente relevante, ya que la informacion obtenida servird para comentar,
desarrollar o apoyar teorias a las investigaciones posteriores en los temas relacionados.
En el aspecto metodolégico: Desde el punto de vista metodoldgica la presente
investigacion aplicé metodologias reconocidas en la investigacion cientifica y el uso
de las técnicas e instrumentos que permiten la recopilacién de datos para su analisis
respectivo y representacion de graficos estadisticos, para su analisis e interpretacion
para finalmente realizar el plan de mejora. En el aspecto practico: Desde el punto de
vista préctico, se puede observar que las MYPEs del sector servicio rubro restaurantes
han incrementado su interés por las actividades desarrolladas en atencion al cliente y
sostenibilidad de los emprendimientos como la auto capacitacion de los propietarios y
sus colaboradores asistir a charlas para su adecuado desarrollo del MYPE. En el
aspecto social: se busca reafirmar que la atencion al cliente influye en la sostenibilidad
de los emprendimientos de los MYPEs de los restaurantes. Por esta razon las
actividades realizadas en esta area deben ser motivos de estudio. Al mismo tiempo

proponer las estrategias tacticas competitivas de atencion al cliente que ayuden a



impulsar una cultura de emprendimiento competitivo que permitan a las MYPEs de
restaurantes poder crecer. En el aspecto académico: Desde el punto de vista académico
la presente investigacion servird como antecedente para los estudios posteriores y
como fuente de consulta para publico en general, los MYPESs pueden acceder a esta
investigacion y aplicar las propuestas de mejora para el desarrollo de sus empresas.
En cuanto a la metodologia se empled el tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental, transversal. La poblacion y muestra estuvo conformado por 10
restaurantes de la Avenida Aprovig del Distrito de Pillco Marca, a quienes se les aplico
un cuestionario de 28 preguntas.

Los principales resultados la mayoria de los representantes de los MYPEs son de
género femenino, la gran mayoria tienen méas de siete afios de permanencia en el rubro,
la mitad de las MYPEs tienen cinco trabajadores, asi mismo la mayoria son constituido
como persona natural, casi siempre promueven la calidad de servicio asi mismo casi
siempre brinda oportunidad laboral sin discriminacion.

Finalmente, el resultado de esta investigacion se propone la propuesta de mejora
didactica en atencion al cliente y sostenibilidad de los emprendimientos.

Se concluye que la propuesta de mejora estara centrada en mejorar la atencion al
cliente, con una atencion eficiente y amable para el cliente, asi como mejorar la rapidez

en la prestacion del servicio que sea rapida y solucién oportuna de inconvenientes.



Il. REVISION DE LITERATURA
Marco tedrico
2.1.Antecedentes.
Antecedentes internacionales

Tenempaguay (2017), en su investigacion. “La atencién al cliente por
parte de los prestadores de servicio turisticos en la Parroquia Jamneli”.
Universidad Técnica de Machala-Ecuador, tuvo como objetivo; Analizar la
atencion al cliente por parte de los prestadores de servicio turisticos en la
parroquia Jambeli mediante utilizacién de instrumentos de investigacion, con el
fin de conocer el grado de satisfaccion que recibe el usuario; y la metodologia
aplicada fue de tipo cuantitativo, del nivel descriptivo mediante enfoque
hipotético-deductivo, técnica utilizada la encuesta, instrumento el cuestionario,
muestra 131 clientes. llegando a los siguientes resultados; A la pregunta: Cuando
viaja a Jambeli y hace uso de los servicios brindados por las prestaciones del
lugar ¢Qué grado de atencidn le brindan sus empleados? El 60% respondieron
medio, a la pregunta: Cree que los empleados del lugar estan inmersos en una
cultura integral y eficiente de atencion y servicio al cliente el 92% respondieron
no, a la pregunta: Considera que el Talento humano de los prestadores de
servicio estan motivados el 85% respondieron no, a la pregunta: Cree usted que
si se implementaran capacitaciones oportunas y continuas a los empleados, estos
a su vez mejorarian la atencion al cliente el 75% respondieron si, a la pregunta:
Considera Usted que hay un buen clima organizacional entre el personal el 89%
respondieron si, el 75% de turistas consideran: si implementaran capacitaciones

oportunas y continuas a los empleados, estos a su vez mejorarian la atencion al



cliente y un 25% lo considera como una posibilidad, el 89% de los clientes
consideran que existe buen clima organizacional entre el personal y un 11% no
lo considera asi, con respecto a prestaciones de servicio el 33% logra satisfacer
las necesidades basicas del cliente, mientras el 17% considera que casi siempre
satisface al cliente en sus necesidades basica y el 50% no lo determina asi, el
83% del talento humano consideran que brindan muy buena atencion al cliente,
mientras el 17 % refiere que brinda un cierto grado de atencion al cliente, el 25%
resuelven las quejas oportunamente a los clientes, el 67% del personal resuelven
a veces dichos problemas y el 8% nunca, El 42% del talento humano en las
diferentes prestaciones de servicio turistico de la parroquia Jambeli cuentan con
educacion primaria, mientas el 58% secundaria y un porcentaje nulo en
educacion superior. Conclusiones: Se desarrollaron técnicas investigativas para
validar la investigacion, los cuales conllevaron a identificar la problemética de
Jambeli y aportaron claridad al proceso de investigacion y la capacitacion del
talento humano, Referente al objetivo especifico uno, se determina que el talento
humano de Jambeli posee una limitada cultura integral de servicio, escasas
capacitaciones en su formacion conductual y a pesar de ello la mayoria de los
clientes manifiesta que brinda un cierto grado de atencién, donde dan lo mejor
de si con el fin de satisfacer al cliente brindandole experiencias positivas y por
ende se transforma en rentabilidad para el negocio, Segun los resultados del
objetivo especifico dos, referente al grado de satisfaccion por parte de los
diferentes prestadores de servicio turistico, se evidencio que el talento humano
de Jambeli a pesar de no tener un area especifica de atencion al cliente y no

poseer un manual de procedimientos en su area laboral, desempefia su rol



positivo frente a la atencion del cliente erradicando su insatisfaccion, pero no
siempre cumplen con todos los requerimientos del turista frente a sus
necesidades de servicio.

Tituafia (2018), en su investigacion. “Factores que inciden en la calidad
de atencidn al cliente en la agencia matriz de la cooperativa de ahorro y crédito
artesanos”, para optar titulo de Magister en Administracion de Negocios en la
Universidad Técnica del Norte Ibarra-Ecuador. La presente tesis tuvo como
objetivo; Determinar los factores que inciden en la calidad de atencidn al cliente
en la oficina matriz de la Cooperativa de Ahorro y crédito Artesanos; y el
metodologia aplicada fue tipo mixta (cuantitativa-cualitativa), del nivel
explicativo-descriptivo, disefio no experimental con técnica la encuesta y de
instrumento el cuestionario, muestra 350 clientes, demostrando los siguientes
resultados: la edad de los encuestados el 27% comprenden entre 36 a 45 afios, el
55% son de género femenino, el 34% tienen instruccion secundaria, el 58%
tienen tiempo de asociado en la institucion, el 30% confirmaron ahorro a vista
sobre productos y servicios con mayor demanda, el 67% respondieron muy
bueno a Imagen de los funcionarios de la institucion, el 61% mencionaron muy
satisfecho a satisfaccion respecto a la atencién, promedio de tiempo de espera el
75% demora en caja, el 64% demora atencion al cliente, 57% demora operativo
y el 87% demora crédito asi manifestaron los encuestados, el 49.6%
respondieron caja a la pregunta area que necesita ser potencializada, el 88%
respondieron si a la pregunta seguridad en las transacciones, el 99%
respondieron si la pregunta percepcion de solidez y confianza, el 81%

respondieron si a la pregunta incremento de productos y servicios, el 68%



confirmaron éptima a la calificacion de la seguridad fisica, el 92% mencionaron
muy adecuado a la pregunta calificacién sobre la ubicacién de la institucion, el
75% respondieron si a la pregunta idoneidad de los accesos internos entre las
areas de la institucion, el 61% respondieron si a la pregunta calificacion de la
ubicacion de los puestos de trabajo, el 92% respondieron no a la formalizacién
de reclamo, el 73% respondieron a la pregunta condiciones adecuadas de asepsia.
Conclusiones: La prestacion de los servicios financieros, ha de ser realizada en
forma 4gil, sin errores, con la colaboracion de profesionales capacitados,
comprometidos y empoderados de la institucion, en un ambiente fisico seguro y
funcional y con una plataforma tecnoldgica idonea, que permita consolidar
relaciones comerciales a largo plazo con beneficio mutuo, el cliente es la parte
mas importante en los procesos de calidad, el mejoramiento continuo a través de
la cultura de calidad, asegura una ventaja competitiva, la evaluaciéon de los
factores que influyen en la percepcién de calidad debe programarse
periddicamente para dar seguimiento a las perspectivas del cliente, el manual de
atencion al cliente es estandar para toda la institucién, sin embargo, las
realidades de cada agencia son diversas, por esta razén el manual debe ser
flexible para su aplicacion, un manual integral debe contener todos los factores
que inciden en la generacién de calidad en el servicio de atencion al cliente como
el componente humano, tecnoldgico, de infraestructura y de informacion, la
actualizacion tecnologica y la tecnificacion de los procesos debe ser prioritario
en el presupuesto anual de la institucion, ya que se puede detectar que muchos
de los procesos se realizan con equipos algo obsoletos y esto repercute en la

agilidad con la que se presta el servicio.



Chéez (2019), en su tesis. “La calidad de servicio para mejorar la
atencién al cliente en centros de salud publicos del Canton la Libertad,
provincia de Santa Elena, afio 2018 ”. Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena-Ecuador. Tuvo como objetivo; Analizar la calidad de servicio para
mejorar la atencion al cliente en centros de salud puablicos del cantdén La
Libertad; Y la metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, del nivel
exploratorio-descriptivo mediante enfoque inductivo-deductivo, la técnica fue la
encuesta, entrevista y ficha de observacion, muestra 339 clientes internos y
externos. Obteniendo los siguientes resultados; De acuerdo a los datos obtenidos
de las encuestas realizadas a los usuarios el 44.54% tienen un rango de edad de
25 a 34 afios, la mayoria con el 80.24% son de genero femenino, en la pregunta
instalaciones cuentan con los elementos necesarios la mayoria con el 41.93%
estan en desacuerdo, en la pregunta considera usted que la accesibilidad de las
citas médicas es apropiada la mayoria con el 36.96% estan en desacuerdo, en la
pregunta la informacion brindada por los colaboradores es precisa y clara la
mayoria con el 43.48% estan en desacuerdo, en la pregunta el personal establece
buenas relaciones con el paciente la mayoria con el 45.96% respondieron en
desacuerdo, en la pregunta el personal es capaz de abordar situaciones
probleméaticas de manera agil la mayoria con el 50.31% respondieron en
desacuerdo, en la pregunta el personal demuestra dominio de su profesion la
mayoria con el 39.75% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el personal
se encuentra capacitado y es idoneo para realizar los servicios la mayoria con el
32.30% estan en desacuerdo, en la pregunta los procedimientos del servicio de

atencion brindado son los que usted espera la mayoria con el 32.30% estan en



desacuerdo, en la pregunta si usted presenta una problematica durante la cita
médica, el personal muestra interés por resolverlo la mayoria con el 44.10%
respondieron en desacuerdo, en la pregunta cree que el personal esta dispuesto a
colaborar con usted ante cualquier inquietud que se presente la mayoria con el
47.52% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el personal utiliza técnicas
apropiadas antes, durante y después de la consulta la mayoria con el 42.86%
respondieron en desacurdo, en la pregunta el servicio de atencién al cliente
prestados es rapido y eficiente la mayoria con el 40.37% respondieron en
desacuerdo, en la pregunta el personal de estadisticas es claro en las
explicaciones o informacion dada la mayoria con el 32.51% respondieron ni de
acuerdo ni en desacuerdo, en la pregunta el personal medico muestra interés por
los que expresa el paciente la mayoria con el 37.89% respondieron ni de acuerdo
ni en desacuerdo, en la pregunta el personal de enfermeria que atiende al paciente
posee los conocimientos necesarios para brindar un servicio de calidad la
mayoria con el 40.6% respondieron en desacuerdo. Llega a los siguientes
conclusiones: Uno de los componentes relevantes del servicio es la calidad las
organizaciones implementan este factor para conseguir distincion positiva ante
la competencia de acuerdo al sector en el que se desenvuelvan, sea esta de
margen publico o privado con la finalidad de concebir la satisfaccion del cliente,
En la provincia de Santa Elena, la calidad en el servicio es un factor al que hay
que anticiparse con cautela debido a la existencia de empresas que manejan sus
actividades de manera empirica lo que provoca una percepcion negativa del

cliente ante la atencion recibida, Se formula la propuesta que tiene como fin
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mejorar la calidad del servicio en la atencion a los usuarios de los centros de
salud publicos tipo “A” del cantdon La Libertad.

Cardenas y Yessid (2019), en su tesis. “Formulacion de acciones de
mejora del servicio de atencion al cliente aplicando las normas ISO 9001:2015
e 1SO 14001:2015 y el modelo serviqual del banco comercial, sede Bogota .
Universidad Cooperativa de Colombia Bogota. Tuvo como objetivo; Formular
acciones de mejora en el area de atencion al cliente aplicando las normas I1SO
9001 E 1SO 14000; Y la metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo del nivel
descriptivo, técnica fue la encuesta y el instrumento fue cuestionario, muestra
100 usuarios, demostrando los siguientes resultados: En factor tangible; el 6,24
% el personal establecido por el area del banco sea apto para orientar a los
usuarios en la metodologia de solucidn de peticiones, el 6,24 % las herramientas
tecnoldgicas ofrecidas por banco comercial permiten desarrollar su proceso con
normalidad, el 6,21 % considera usted que las instalaciones ofrecidas por el
banco Comercial son las iddneas para desarrollar el proceso, el 6,04 % los
colaboradores que prestan el servicio en comercial estan vestido de forma pulcra.
En factor fiabilidad; el 6,87 % el area de servicio al cliente garantiza fidelidad,
lealtad y confianza a los usuarios del banco comercial, para aceptar los productos
0 servicio con veracidad y oportunidad, el 6,71 % en el lapso de tiempo que lleva
como usuario del banco comercial cuentas con la informacion necesaria sobre
los otros servicios que ofrece, el 6,33 % cuando se tiene una inquietud sobre los
productos o servicio, en los correos informativos de banco comercial contestan
a la mayor brevedad posible, el 6,26 % la oferta de los productos asignados da

cobertura a la demanda de los usuarios del banco comercial, el 6,14 % cuéando
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se presentan falencias en el momento de la adquisicion de un producto los
colaboradores de banco comercial garantizan acompafiamiento constante. En
factor capacidad de respuesta; el 6,71 % con qué frecuencia el servicio prestado
por el banco comercial resuelve nuestras necesidades, el 6,46 % segun los
medios de pago para poder realizarlo mes a mes los tiempos para que suba el
pago son apropiados, el 6,4 % cuando la probabilidad de que los usuarios del
banco comercial, se acerca méas a no lograrse inscribir o manejar los productos.
El servicio atencion al cliente, informa a tiempo los problemas reportados
anteriormente, por lo tanto se asegura de mejorar métodos de comunicacion para
el buen proceso, el 6,3 % si hay una falla en el ingreso del pago y eso me impide
usar los productos el area de atencion al cliente muestra interés para validar el
pago, por lo tanto puedo hacer uso de mis productos. Conclusiones: El trabajo
en equipo es un factor importante en las organizaciones, por ello, el Banco
Comercial, lo ha demostrado contando con 6 sedes a nivel nacional. Seria un
desafio para el servicio de atencion al cliente, mejorar sus procesos, tener
compromiso, responsabilidad y humanizacion, mostrarse con un gran potencial
de apoyo para la prestacion de servicios digitales. Con respecto a
implementacion de las normas 1SO 9001:2015 y I1SO 14001:2015, se debe
retroalimentar a cada uno de los colaboradores del servicio de atencidn al cliente
en promesas de valor, valores y principios, para lograr criterios estratégicos con
cumplimientos de metas en presente y a futuro. Proyectarse en temas de
satisfaccion al cliente, nos permite lograr niveles avanzados de productividad.
Se requiere que los colaboradores del servicio de atencion al usuario, cooperen,

compartan de una manera sinérgica para lograr contribuir a los intereses internos
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y externos de la comunidad educativa. EIl impacto ambiental teniendo como
referencia la NTC ISO 14001:2015; nos indica que por descuidos observados en
los recursos fisicos, pueden desencadenar impactos ambientales graves. Por ello
es necesario tener en cuenta las acciones preventivas y/o correctivas a tiempo,
documentadas y divulgadas a los colaboradores del area de servicio al cliente.
Naranjo (2019), en su investigacion. “Factores criticos en la
sostenibilidad de los emprendimientos en el Cantdon Echeandia, Provincia
Bolivar, afio 2019 . Universidad Estatal de Bolivar-Guaranda-Ecuador. Tuvo
como objetivo general; Identificar aquellos factores, ya que se verificd que la
sostenibilidad de los mismos en el canton mencionado ha bajado, en la actualidad
existen personas que cierran y abren negocios, lo que ocasiona una inestabilidad
en el crecimiento econdmico, y la metodologia empleada fue deductivo e
historico, del nivel descriptivo, técnica la encuesta, y el instrumento de
cuestionario, muestra 249 propietarios, los resultados obtenidos fueron: nos
muestra el grupo de adultos entre 25 y 44 afios representan el 58% de
emprendedores, mientras que en Echeandia el porcentaje es menor (48%), esto
indica que los emprendedores tienen mayor edad que sus similares del resto del
pais, generandose como fortalezas para los negocios del sector Echeandia la
responsabilidad con las familias, en cuanto a la edad por madurez del negocio el
72% de emprendedores Nacientes en Echeandia tienen entre 18 y 34 afios de
edad, porcentaje superior al 53,40% que establece el GEM 2017; el 88% de
emprendedores nuevos en Echeandia tienen entre 25 y 44 afios de edad
porcentaje superior al 53,80% que establece el GEM 2017, y el 89% de

emprendedores Establecidos en Echeandia tienen entre 35 y 64 afios de edad
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porcentaje superior al 47,20% que establece el GEM 2017. Conclusiones: En el
canton Echeandia la mayor parte de emprendimientos se encuentra en el sector
urbano, lo que induce a pensar que se debe a que el movimiento comercial esta
concentrado en la ciudad, siendo la mayor cantidad administrados por mujeres
(61,4%) motivadas a generar ingresos para la familia sin dejar atras a los
hombres (38,2%) que también han optado a emprender para satisfacer sus
necesidades y en especial la de su familia. En el canton los emprendedores tienen
mayor edad en comparacion a los demas del resto del pais, generandose como
fortaleza para los negocios del mismo, ya que al encontrarse en el rango de edad
de 35 a 64 afios se puede deducir que tienen cierta madurez y responsabilidad
para que los ingresos que sean obtenidos no sean mal administrados sino que al
contrario sean invertidos de la mejor manera, cabe recalcar que los mismos se
dedican a la actividad comercial que consiste en la compra y venta de bienes y
servicios puesto que en su mayoria pertenecen al sector servicio a consumidores
con un (85,9%), debido a que no existe empresas que puedan aprovechar los
recursos naturales del sector para la produccion y transformacién de los
productos agropecuarios. Los emprendimientos nacientes en el canton
representan el 5,6% que comparado con el GEM 2017 que es del 21,2% es
extremadamente inferior, lo que indica que ademas de las barreras de entrada
para un negocio naciente como por ejemplo la fidelidad de los clientes a los
negocios establecidos, existe los diferentes factores criticos anteriormente

mencionados que de igual manera impiden la creacién de los mismos.
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Antecedentes nacionales

Ramirez (2019), en su investigacion. “Atencién al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurante del distrito de huari, 2019 ”.
Universidad Catdlica los Angeles-Peri. Tuvo como objetivo principal;
Determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes del Distrito de Huari, 2019; Y la
metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, del nivel descriptivo, disefio no
experimental-transversal, la técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario, muestra 10 Micro y pequefias empresas, llegando a los siguientes
resultados: el 60% de los representantes tienen edad entre 31 a 50 afios de edad,
el 60% son de género masculino, el 70% tienen grado de instruccidn superior no
universitaria, el 80% son duefios, el 50% tienen tiempo que desempefia de 4 a 6
afios, el 50% tienen tiempo de permanencia de la empresa en el rubro de 4 a 6
afios, el 70% cuentan con nimero de trabajadores de 6 a 10 trabajadores, el 60%
personas que trabajan en su empresa son familiares y personas no familiares, el
70% tienen como objetivo generar ganancias, el 60% tipo de constitucién de la
empresa son persona natural, el 40% pocas veces presenta equipos e inmuebles
modernos en su restaurante, el 70% los clientes aceptan con agrado los servicios
que ofrece son fiables, el 50% respondieron dialogo sobre el servicio que se
brinda interactta con el personal y los clientes, el 70% respondieron estoy atento
a los problemas del cliente resuelve los problemas de los clientes

inmediatamente, el 40% respondieron cumplo siempre con lo establecido
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practica las politicas empresariales, el 40% confirmaron pocas veces planifico
los objetivos, planifica sus objetivos en bien de su empresa, el 80% respondieron
superviso para ofrecer un mejor potaje supervisa los procedimientos de la
preparacion de los platos, el 50% desarrollo siempre para atender con calidad al
cliente realiza capacitaciones para mejorar la atencion de los clientes, el 60%
frecuentemente controlo la calidad del servicio controla la gestién de calidad del
servicio que brinda, el 80% frecuentemente brindo el valor agregado presenta un
valor agregado al servicio que ofrece en su restaurante. Conclusiones: La
mayoria de los encuestados oscilan 31- 50 afios de edad, son masculino, cuentan
con grado de instruccidn superior no universitario, son propietarios de su
empresa y tienen en el cargo entre 4 a 6 afios, la mayoria de las Micro y pequefia
empresas tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado, tienen de 6 a 10
trabajadores, siendo personas familiares y no familiares y tiene como finalidad
generar ganancias, solamente las dos quintas partes de la poblacion presentantes
equipos e inmuebles modernos en sus restaurante, mientras las siete décimas
partes afirmaron que los servicios que ofrecen son fiables; solamente la mitad de
los duefios interactuaran con clientes sobre los servicios que ofrecen los
restaurantes, las siete décimas partes estan atentos problemas del cliente y las
dos quintas partes practican las politicas empresariales cumpliendo con lo
establecido; las dos quintas partes pocas veces planifican los objetivos de sus
empresa y las cuatro quintas partes de los duefios o representantes de los
restaurantes supervisa el ofrecimiento de un mejor potaje; las tres quintas partes
frecuentemente controlan la calidad de servicio y las cuatro quintas partes

frecuentemente brinda un valor agregado a sus clientes, se propuso el plan de
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mejora de acuerdo a los variables en estudio con la finalidad de encontrar nuevos
caminos superacion y posicionamiento competitivo de las MYPE.

Ludefia (2020), en su investigacion. “Propuesta de mejora de atencion
al cliente para la gestion de calidad de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio, rubro Hospedaje caso: el Bosque, nuevo Imperial-
Cariete,2019”. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Per(. Tuvo como
objetivo general; Elaborar la propuesta de mejora de atencion al Cliente para la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio,
Rubro hospedaje caso: el Bosque, Nuevo Imperial- cafete, 2019; Y la
metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, del nivel descriptivo, fue de disefio
no experimental-transversal, técnica la encuesta y el instrumento cuestionario de
17 preguntas, muestra 5 MYPEs del sector hospedaje, llegando a los siguientes
resultados: El 44% sefiala Algunas veces que la atencién al cliente es rapida y
eficaz, El 33% sefiala Algunas veces la disponibilidad para responder y resolver
cualquier adversidad al cliente, seguidamente el 31 % dice que casi siempre, el
20% indica casi nunca, el 9% nos dice que siempre y solo el 7% indica nunca,
El 43% sefiala Algunas veces cumplen con los protocolos de recibimiento y
asistencia al cliente, seguidamente el 34% dice que casi siempre, el 15% indica
siempre, el 7% nos dice casi nunca y solo el 1% indica nunca, El 34% sefala
Algunas veces las normas de condiciones del servicio al cliente, seguidamente
el 34 % dice que casi siempre, el 18% indica siempre, el 9% nos dice casi hunca
y solo el 5% indica nunca, EIl 39% sefiala Algunas veces dice q se puede observar
los precios y tarifas, seguidamente el 38 % dice que casi siempre, el 14% indica

siempre, el 8% nos dice casi nunca y solo el 1% indica nunca, El 38% sefala
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casi siempre que pueden interactuar con el hospedaje a través de las redes
sociales, seguidamente el 37 % dice que algunas veces, el 14% indica siempre,
el 10% nos dice casi nunca y solo el 1% indica nunca, El 43% sefiala Algunas
veces que se puede confiar la integridad de los clientes, ElI 40% sefala casi
siempre que el Hospedaje tiene una buena imagen, El 36% sefiala Algunas veces
que los empleados muestran amabilidad, EI 50% sefiala casi siempre que sus
planes contribuyen en la mejora de calidad en el hospedaje, EI 70% sefiala
algunas veces que las acciones realizadas van de acorde con las metas
planteadas, EI 50% sefiala casi nunca participan en la capacitacion para la mejora
de calidad en el hospedaje, EI 40% sefiala algunas veces las politicas en el
hospedaje promueven la eficacia en el servicio, El 50% sefala casi siempre
cumplen con los horarios establecidos en el hospedaje, EI 30% sefiala casi
siempre estan al pendiente de los requerimientos de los clientes en el hospedaje,
El 60% sefala siempre los empleados reportan objetos olvidados de los clientes,
El 40% sefala siempre revisa las acciones para establecer propuestas de mejora.
Conclusiones: Elaborar la propuesta de mejora de atencion al Cliente para la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio,
Rubro Hospedaje caso: el Bosque del distrito de Nuevo Imperial- cafete, 2019,
La propuesta de mejora para el servicio del hospedaje esta basada en procesos
de Gestion de negocio para mejorar la eficacia de servicio, desempefio y la
optimizacion, ya que se cuenta con métodos y procedimientos que permite
buenos resultados por un tiempo prologando por la empresa que pretende lograr,
sino tiene ligado sus respectivos planes efectivos por area y si no hace

correctamente sus funciones de cada empleado va a continuar fallando en el

18



logro de sus objetivos estratégicos, Determinar las caracteristicas de la Gestién
de calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro
hospedaje caso: el Bosque, Nuevo Imperial- Cafiete, 2019. Se concluye que de
manera general la gestion de calidad en el hospedaje el Bosque en el caso de
estudio el resultado es casi siempre. En cuanto a la dimension proceso de gestién
en el hospedaje el Bosque de igual modo el resultado es casi siempre, Describir
las caracteristicas de la atencion al cliente en las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Servicio, Rubro hospedaje caso: el bosque, Nuevo Imperial- Cafiete,
2019. Se concluye que de manera general la atencion al cliente en el hospedaje
el Bosque en el caso de estudio el resultado es algunas veces. En cuanto a la
dimension solucidn se encontré cierto insatisfecho por los clientes en cuanto a
tiempo de atencion al cliente y capacidad de respuestas. Determinar la propuesta
de mejora de la atencion al cliente las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicio, Rubro hospedaje caso: el bosque, Nuevo Imperial- Cafiete, 2019. Se
concluye que la propuesta de mejora de la atencién al cliente estara basada en
capacidad de respuesta necesariamente para mejorar con el paso del tiempo, el
personal del hospedaje debe conocer muy bien sus funciones y por ello los
duefios del hotel deben invertir en capacitarlos.

Valdivieso (2020), en su investigacion. “Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreteria del distrito de Huaral, 2019 ”. Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote-Peru. Tuvo como objetivo; Proponer las mejoras de atencién al cliente

como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en los
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micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del Distrito de
Huaral, 2019, y la metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, del nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, técnica empleada la
encuesta y el instrumento el cuestionario de 31 preguntas, muestra 11 MYPEs
del sector comercio, obteniendo los siguientes resultados: la mayoria de los
encuestados de las Mypes tiene edad entre 51 a mas afios, el 55% son del género
masculino, el 55% e tienen grado de instruccidn superior universitaria, el 82%
es manejado por los duefios, el 82% desempefian el cargo de 7 afios 0 mas, el
54.5% tienen entre 7 afios de pertenencia de laempresa en el rubro, el 55% tienen
entre 6 a 11 trabajadores, el 73% son familiares y personas no familiares, el 100
% respondieron que el objetivo de creacion fue generar ganancias y utilidades,
el 64% indicaron ser sociedades andénimas, el 55 % de los propietarios
encuetados consideran que la empresa a veces promueve la calidad de servicio
en la empresa, el 37%, a veces orientar a la empresa a satisfacer a sus clientes,
el 57 % de los propietarios encuetados casi siempre oferta productos con precios
adecuados al mercado, el 46 % de los propietarios encuetados casi siempre aplica
estandares de limpieza y mantenimiento en el local, el 46 % de los propietarios
encuestados a veces tiene procedimientos adecuados al tiempo de atencion de
sus clientes, el 55 % de los propietarios encuetados casi siempre resuelve sus
dudas siempre a los clientes, el 37 % de los propietarios encuetados a veces tiene
la percepcidn de reconocimiento de sus clientes, el 64 % de los propietarios
encuetados casi siempre cuenta con variedad y stock de productos, el 50 % de
los propietarios encuetados a veces capacita a su personal para brindar un mejor

servicio en atencién al cliente, el 46 % de los propietarios encuetados casi
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siempre aplica métodos de buen clima laboral, el 46 % de los propietarios
encuetados a veces aplica descuentos y promociones a sus clientes, el 37 % de
los propietarios encuetados casi siempre cuenta con logistica de entrega de
materiales a domicilio, el 55 % de los propietarios encuetados muy pocas veces
aplica talleres de capacitacion laboral a su personal, el 37 % de los propietarios
encuetados muy pocas veces cuenta con plan de seguridad y salud ocupacional,
el 64 % de los propietarios encuetados a veces tiene programas de bienestar
social laboral, el 46 % de los propietarios encuetados muy pocas veces motiva a
su personal, el 46 % de los propietarios encuetados a veces tiene establecido
planes de mejora continua, el 28 % de los propietarios encuetados muy poca
veces tiene un plan innovacion a favor de la necesidad de los clientes interno y
externo, el 46 % de los propietarios encuetados muy pocas veces es socialmente
responsable del medio ambiente, el 46 % de los propietarios encuetados muy
pocas veces capacita al personal concientizado con el cuidado del medio
ambiente, el 46 % de los propietarios encuetados nunca aplica método de
clasificacion de los residuos solidos. Conclusiones: Los representantes de las
Micro y pequefias empresas, del sector Comercio Rubro Ferreteria del Distrito
De Huaral en el 2019., en su mayoria pertenecen al género masculino, de
aproximadamente de 31 a 50 afios de edad, con estudios secundarios, siendo los
mismos duefios de su negocio donde la mayor parte desempefian el cargo de 7
afios 0 mas en el rubro. En la mayoria se identifico factores relevantes de la
atencion al cliente y sostenibilidad de emprendimientos, que no presenta
manuales para orientar a la satisfaccion al cliente, como también la poca

importancia en la sostenibilidad, donde se refleja que en el sector hay muy poco
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énfasis en la socializacion del trabajador, como empresa no se esta tomado la
sostenibilidad del emprendimiento, todo este factor hace que los clientes en
cierta forma se pueden intimidar con cualquier problema o falla que se hayan
identificado en la empresa, y se muestre vulnerables en cuanto al trato que
reciben, y encuentran la salida facil en la competencia abandonando la empresa,
en cierta forma se pudo apreciar que el cien por ciento de los clientes enjuician
la atencion que perciben y esta depende practicamente de su compra y atencién,
y si en su totalidad no se sienten satisfechos, no la visitaran nuevamente por lo
tanto es importante aceptar que el cliente puede medir su satisfaccién no solo
por la calidad del producto, sino también por otros valores como la atencién y
servicios recibidos. En la mayoria los factores relevantes referente a la atencion
al cliente de las Micro y pequefias empresas del, sector Comercio Rubro
Ferreteria del Distrito De Huaral en el 2019, promueve la calidad de servicio a
través de la orientacion a la satisfaccion al cliente, encontrando que en sus
estrategias no presenta manuales para orientar a la satisfaccion al cliente. Asi
mismo el sector casi siempre oferta productos con precios adecuados al mercado
y aplica estandares de limpieza y mantenimiento en el local. Los procedimientos
de atencion de sus clientes, son a veces considerados en las actividades
programadas por la empresa y estan dando resultados favorables, en donde casi
siempre absuelve las dudas a los clientes., teniendo muy poca la apreciacion de
reconocimiento de sus clientes. La mayoria se le va elaborar una propuesta de
mejora de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

ferreteria del distrito de Huaral, 2019. Los resultados obtenidos a través de esta
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investigacion permitiran mejorar la situacion actual de la empresa, y a través de
la aplicacion de los factores basicos para ofrecer un servicio de calidad, partiendo
del conocimiento de que tan satisfechos se encuentran sus clientes con el servicio
brindado, por lo que permitird mejorar en cuanto al atencion y servicio ofrecido
por la empresa para lograr asi sus objetivos, alcanzar la excelencia, y asi
posicionarse aun mas en el mercado. Por ultimo, esta evaluacion busca ofrecer
una alternativa factible para el mejoramiento del problema existente en la
institucion bajo un manual de atencion al cliente y fomentar al propietario a que
se promueva la sostenibilidad en las dimensiones sociales, econémica y
ambientales.

Huaman (2020), en su tesis. “Propuesta de mejora de atencion al cliente
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante: caso “Restaurant — Rolleria Rodrigo’s”. san vicente-
Caiiete, 2019 . Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Perd. Tuvo como
objetivo general; Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s”, San Vicente — Cafiete, 2019;
metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, del nivel descriptivo con disefio
no experimental-transversal, técnica la encuesta y el instrumento cuestionario,
poblacion 23 MYPEs, obteniendo los siguientes resultados: EI 100 % esta de
acuerdo que el cliente es la prioridad en su negocio, el 100 % esta de acuerdo
que la calidad de los productos garantiza satisfaccion al cliente, el 67% esta
totalmente de acuerdo que el ambiente del restaurant es acogedor y el 33% en

desacuerdo, el 67% esta de acuerdo con mejorar la calidad del producto y
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servicio y el 33% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 100% esta de acuerdo en
asistir a las capacitaciones programadas, el 100% que estan de acuerdo que
existen los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de los productos y
servicios, el 100% esta de acuerdo que planifican la implantacion de nuevas
mejoras, el 100% estd en desacuerdo ya que no cuentan con un control de
deficiencia, el 75% de los clientes esta de acuerdo con la infraestructura para el
servicio brindado, el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 7% en desacuerdo,
el 60 % estan de acuerdo con los ambientes del restaurant ya que son apropiados
para el servicio, el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 20% en desacuerdo,
el 72% que estan de acuerdo con el uniforme del personal, el 19% ni de acuerdo
ni en desacuerdo y el 8% en desacuerdo, el 77% esta de acuerdo con el material
informativo ya que facil de entender, el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
7% en desacuerdo, el 52% esté de acuerdo con el tiempo que se lleva a acabo los
servicios, el 39% no esta de acuerdo y el 9% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
62% esta de acuerdo con la atencidn ya que es rapida y oportuna, el 35% no esta
de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 65% esta de acuerdo ya
que el personal resolvié todas sus inquietudes, el 25 ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 10% en desacuerdo, el 84% esta de acuerdo ya que la atencion
del personal es amable y adecuada, el 14 ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2%
en desacuerdo, el 76% estan de acuerdo con el lenguaje del personal ya que
permite el entendimiento, el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 6% en
desacuerdo, el 75% estan de acuerdo ya que el personal entendio sus necesidades
de acuerdo a lo solicitado. El 16 ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 9% en

desacuerdo, el 89% estan de acuerdo al horario de atencion del restaurant, el
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10% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 1% en desacuerdo, el 76% estan de
acuerdo ya que el personal con su comportamiento le genero confianza, el 21%ni
de acuerdo ni en desacuerdo y el 3% en desacuerdo, el 70% estan de acuerdo
que el restaurant cumpli6 con el servicio prometido, el 21% ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 9% en desacuerdo. Conclusiones: Se elabor6 la propuesta de
mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes caso “Restaurant —Polleria
Rodrigo’s, San Vicente — Cafiete, 2019, detallada en el punto “Aspectos

<

complementarios “, la cual incluye realizar mejoras en el ambiente interno
(cultura corporativa, relacion entre empleados), los mecanismos de control
interno implementando un buzén de sugerencias y la capacidad de respuesta a
través de mejorar los tiempos de espera de los servicios con una comunicacion
fluida entre el empleador y el trabajador. En la dimension Enfoque al cliente, se
concluye que el cliente es la prioridad en el negocio ya que se trata de algo muy
simple sin clientes no hay negocio, se ofrecen productos que garantizan
satisfaccion al cliente, el restaurante debe mejorar el ambiente interno. En la
dimension Compromiso de las personas, se concluye que los colaboradores estan
comprometidos con mejorar la calidad del producto y servicio, todos asisten a
las capacitaciones programadas y eso se ve en el trabajo del personal ya que esta
mas motivado y productivo, y generando asi mas beneficios para la empresa y
contribuyendo al desarrollo de ellos mismos. Segun la dimensién Elementos
tangibles, se concluy6 que la infraestructura es la adecuada para el servicio

brindado, los ambientes si son apropiados pero hay un gran porcentaje que no

estad de acuerdo esto hace referencia que hay que mejorar el ambiente interno, si
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utilizan el uniforme adecuado ya que es el que refleja la imagen y concepto del
restaurante, y el material informativo es el adecuado ya que la carta, afiches son
Ilamativos a la vista de los clientes. Se determina que la propuesta de mejora
debe enfocarse en los siguientes aspectos deficientes encontrados en la
investigacion del caso de estudio que corresponden a la variable gestion de
calidad: ambiente interno de la dimension enfoque al cliente, control interno de
la dimension mejora continua y en cuanto a la atencion al cliente se buscara
mejorar capacidad de respuesta del negocio.

Palma (2020), en su investigacion. “Propuesta de mejora de la
capacitacion del personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, en la avenida los postes de la urbanizacion san Hilarién, distrito
de san juan de Lurigancho, 2019”. Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote-Perd. Tuvo como objetivo general; Proponer las mejoras de la
capacitacion de personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilaridn, distrito
de San Juan de Lurigancho, 2019, la metodologia fue de enfoque cuantitativo,
del nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal, la técnica empleada la
encuesta y el instrumento cuestionario, tomé como muestra 12 MYPEs. llegando
a los siguientes resultados: referente a las caracteristicas de los representantes,
se determino el 50% se encuentran en un rango de edad de 18-30 afios con una
mayoria del 58% del genero femenino. Ademas, el 50% tienen grado de

instruccion secundaria y el 58% de los representantes son duefios. EI tiempo de
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la empresa en el rubro es de 7 a mas afios con un porcentaje de 58%. Asi mismo,
las personas que trabajan en la empresa son en su mayoria personas familiares y
no familiares en un 83%. Y el 83% se crearon para generar ganancia. Referente
a identificar las necesidades de capacitacion del personal se puede decir que solo
el 42% manifestaron que casi siempre lo hace y 42% de las MYPEs manifestaron
que muy algunas veces determinan las estrategias de capacitacion de acuerdo a
los objetivos establecidos. EI 75% manifestaron que muy pocas veces
implementan una seleccion de la calidad de instructores. Referente a si la
empresa aplica un método de servicio eficiente se determind que el 67% algunas
veces lo hace. Y si la empresa ejecuta una gestion de mejora para incrementar la
rentabilidad, se determind que el 42% de MYPEs manifiesta que muy pocas
veces lo hace. Asi mismo, sobre si la empresa brinda oportunidad laboral sin
discriminacion se determiné que 67% de las MYPEs nunca lo realizan. Y, por
ultimo, sobre si la empresa ejecuta las normas de proteccion del medio ambiente
se puede decir que 75% algunas veces lo hace. Conclusiones: Se identificé como
factor relevante la importancia de la planificacién de capacitacién de acuerdo a
las necesidades y objetivos de la empresa ya que este factor es trascendente para
que un emprendimiento sea sostenible. Asi mismo, se identifico que el brindar
materiales e instructores (capacitadores) de calidad influyen de manera positiva
en la sostenibilidad. De acuerdo al segundo objetivo especifico se concluye que,
muy pocas micro y pequefias empresas planifican estratégicamente el desarrollo
de la capacitacion de acuerdo a las necesidades de la organizacion y siguiendo
los objetivos empresariales. Asi mismo, sabiendo que estos factores de

capacitacion son trascendentes para la sostenibilidad, se puede decir que, al no
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ser aplicados adecuadamente, la sostenibilidad de la empresa puede tener
deficiencia, ya que se puedo observar de acuerdo a los resultados que las pocas
MYPEs que sostenian tener una adecuada planificacion de capacitacion de
acuerdo a sus objetivos también tenian sostenibilidad econémica. Para algunas
empresas la capacitacion es una gran inversion. También se puede concluir que
la mayoria de MYPEs dan mas relevancia a la sostenibilidad econémica, dejando
de lado lo social y ambiental. Ya que la mayoria de MYPES no toma en cuenta
la sostenibilidad socio-ambiental, porque estas sienten que nos les ayuda en
nada. Pero se sabe que, a mediano y largo plazo si se aplica una maximizacion
de recursos, se tendra menos desechos ambientales, y esto generard mayor
productividad y rentabilidad, porque se usara eficientemente todos los recursos,
desechando solo lo necesario, en el caso de los restaurantes al momento de
preparar las comidas y platillos. En suma, si se toma en consideracion lo social,
los trabajadores trabajardn con mayor eficacia y serdn méas productivos. Por
ende, los factores de capacitacion de personal son importantes para generar la
mejora de la sostenibilidad econdmica, social y ambiental. Toda esta inversion
que se realiza en capacitacion se vera reflejado en ganancias para la empresa. De
acuerdo al objetivo 3 que afirma elaborar la propuesta de mejora de la
capacitacion de personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito
de San Juan de Lurigancho, 2019. El realizar la propuesta de mejora se pondra

en practica los conocimientos de los factores relevantes para la sostenibilidad.
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Por tanto, es muy importante realizar la propuesta de mejora para concretar
conocimientos y llevarlos a la préactica.
Antecedentes locales

Falcon (2017), en su investigacion. “Implementacion de un sistema web
de gestion de ventas para mejorar la calidad de atencion al cliente en la libreria
el dorado Huanuco 2017”. Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Huanuco-Per(. Tuvo como objetivo general; Implementar un sistema web de
gestion de ventas, para mejorar la calidad de atencion al cliente en la libreria el
Dorado; Y la metodologia fue de enfoque aplicada, del nivel experimental, con
disefio cuasi experimental, la técnica empleada fue la observacion, el
instrumento entrevista, prueba del sistema, muestra 8 trabajadores de la libreria
el Dorado, obteniendo el siguiente resultado: se implementé un sistema de
gestion en ventas para mejorar la calidad de atencion al cliente. Superando los
procesos de prueba; su eficaz del sistema en gestion de compras 80%, su eficaz
en gestion de almacén 70%, su eficaz en gestion de ventas 90%, su eficaz en
seguridad y reportes 90%, cada comando del aplicativo cumple una funcion por
ende son verificados, analizados y aprobados por el propietario de la Libreria el
Dorado con un 90% asi mismo dando la conformidad para la utilizacion de
aplicativo para la mejora de la atencion al cliente. Conclusiones: Se concluyo
que al implementar el sistema de Gestion de Ventas en la Libreria el Dorado de
Huanuco sera de gran beneficio, en la mejora de atencion al cliente en generar
un reporte, verificar datos y la busqueda de datos, permitiendo que el proceso
que se realiza sea mas eficiente y eficaz, En la presente investigacion responde

a una necesidad de la Libreria EI Dorado, de optimizar la calidad de atencion al
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cliente con la implementacion del sistema web administrable con internet, el
mismo que se busca maximizar como un indicador de mejora en la gestién de
ventas.

Victorio y Riveros (2017), en su investigacion. “Impacto en la atencion
al cliente, con la implementacion de la red social Facebook en el recreo turistico
la Perricholi, Huanuco, 2017 ”. Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Huénuco-Perd. Tuvo como objetivo; Determinar el impacto en las ventas del
Recreo Turistico “La Perricholi”, y la metodologia empleada fue de enfoque
aplicada, del nivel descriptivo-explicativo, disefio cuasi experimental-
transversal, la técnica fue encuesta y el instrumento cuestionario, muestra 56
clientes del recreo turistico “La Perricholi”, obteniendo los siguientes resultados:
el 78% respondieron en forma directa con los trabajadores a la pregunta la forma
como se realiza las consultas de los productos y servicios, el 82% respondieron
en forma directa y personal a la pregunta forma como se comunica con los
trabajadores de la empresa, el 35% respondieron no formula la pregunta forma
como formula sus reclamos con la empresa, el 62% respondieron no opina la
pregunta forma como son atendidos oportunamente sus reclamos, el 72%
respondieron a veces la pregunta forma como la empresa le proporciona
suficiente informacién de los productos en las consultas que realiza, el 78%
respondieron nunca a la pregunta forma como se realiza sugerencias a la
empresa, el 52% respondieron regular a la pregunta forma como se considera el
trato en la atencion al personal de la empresa, el 52% respondieron regular la
pregunta forma como considera la calidad de los productos y servicios de la

empresa, el 52% respondieron no opina la pregunta forma como recibe atencién
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individualizada, 45% respondieron siempre la pregunta forma como existe
rapidez en la atencion de los productos y servicios. Conclusiones: Con la
implementacion del cuenta en la red social del Facebook, el Recreo Turistico
“La Perricholi”, permite a los usuarios realizar consultas de ventas de sus
productos y servicios en tiempo real, Mediante la implementacion de la cuenta
empresarial en el Facebook en el Recreo Turistico “La Perricholi”, se logro lo
siguiente: Mejorar la comunicacion con los clientes; Mejorar la publicidad de
los productos y servicios con formato multimedia; Reducir los costos de
publicidad de la microempresa; mejorar la cobertura geogréfica de las ventas y
realizar consultas a los clientes en linea y con ello medir la satisfaccion de los
clientes.

Chéavez (2020), en su investigacion. “La atencidn al cliente como factor
relevante en los emprendimientos en la feria Tingalesa en la ciudad de Tingo
Maria - Huanuco”. Universidad Nacional Agraria de la Selva Tingo Maria-
Huénuco-Perd. Tuvo como objetivo; Determinar el grado de relacién entre los
Emprendimientos en la feria Tingalesa y la percepcion segin grupos
generacionales en la ciudad de Tingo Maria-Hudnuco, y la metodologia
empleada fue de tipo aplicada, del nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal, la técnica fue encuesta y el instrumento el cuestionario de 16
interrogantes de escala tipo Likert, la muestra quedo conformada por 245
emprendimientos en la feria Tingalesa, llegando a los siguientes resultados;
indican que existe relacion significativa entre los Emprendimientos en la feria
Tingalesa y la percepcion segun grupos generacionales en la ciudad de Tingo

Maria — Huanuco, asi tenemos que para la Generacion “X” (rs=0.586);
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Generacion “Y” (rs=0.511); y los Baby Boomers (rs=0.343). De los resultados
del analisis descriptivo la Generacion Baby Boomers dieron la mejor calificacion
para las tres dimensiones analizadas para lo Econdmico y Social (X=4.6)
respectivamente mientras que para lo cultural (X=4.3); La Generacion “X” dio
mejor calificacion a la dimension Cultural (X=4.5), seqguido de la dimension
Social (X=4.3) y finalmente la dimension Econdmica (X=4.2), por ultimo, la
Generacion “Y” otorgo la mejor valoracion a la dimension Cultural (X=4.6),
seguido de la dimension Social (X=4.3) y finalmente la dimension Econdmica
(X=4.1), y para el analisis de los grupos generacionales los que mejor
calificacion dieron a las interrogantes planteadas fueron los Baby Boomers,
seguido de la Generacion “X” y los que menos valor dieron a las interrogantes
fueron los integrantes de la Generacion “Y”. Conclusiones: Hay correlacion
entre los Emprendimientos en la feria Tingalesa y la percepcién de los grupos
generacionales denominados Generacion “X” y Generacion “Y”, calificada
como moderada, por lo que se acepta la hipétesis alternante, con una (Sig.
Bilateral 0,000<0,005) para ambos grupos y con una (rho=0,586 y rho=0,511)
respectivamente. Asimismo, se determind que para los Emprendimientos en la
feria Tingalesa y la percepcion del grupo generacional Baby Boomers tiene un
(P. Valor > 0.05), (0.118 > 0.05), por consiguiente, se concluye que No existe
relacion significativa entre los Emprendimientos en la feria Tingalesa y el grupo
generacional Baby Boomers. Para el analisis de la hipdtesis general se puede
determinar que no hay correlacién con el grupo generacional Baby Boomers, por
lo que, para posteriores investigaciones similares, se recomienda no

considerarlos. Para el caso de las dimensiones economica, cultural y social
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también se determin6 que no hay relacion significativa entre los
Emprendimientos en la feria Tingalesa y el grupo generacional Baby Boomers,
pues de todos los andlisis efectuados la (sig. bilateral > a)) con valores (0.223 >
0.05), para la dimensién econémica, con (0.146 > 0.05) para la dimensién
cultural y (0.369 > 0.05) para la dimension social, por lo que se acepta la
hipbtesis nula HO. Para el analisis de las hipdtesis especificas se puede
determinar que las dimensiones econdémico, social y cultural, no son
consideradas relevantes para el grupo generacional Baby Boomers, por lo que se
recomienda para posteriores estudios no considerarlas.

Huaman (2017), en su investigacion. “La calidad de atencion al cliente
en los micro emprendedores de los centros de abastos de Tingo Maria-
Huanuco ”. Universidad Nacional Agraria de la Selva Tingo Maria-Huéanuco-
Per(. Tuvo como objetivo; Comprobar la mejora de la calidad de vida en funcion
al estado situacional de cada micro emprendedor, metodologia de investigacion
historico, explicativo-causal, técnica encuesta, como instrumento empleo
cuestionario, la muestra fue conformado por 247 puestos de trabajo de los rubros
ropas hechas y abarrotes, llegando a los siguientes resultados; el 22%
respondieron que no tienen RUC a la pregunta Cuél es el estado del
contribuyente al que se encuentre acogidos, El porcentaje de crédito esta en
funcién al tamafio de la empresa, aquellas empresas que obtienen capital de
trabajo de entidades financieras como Bancos y/o cajas de ahorro y crédito; son
10% en el caso de la pequefia empresa, 15% cuanto se refiere a mediana y 30%
gran empresa; las que lo obtienen por créditos a proveedores en funcién a las

mercaderias son 25% las pequefias empresas, 30% medianas empresas y 40%
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las grandes empresas, aquellas que obtienen capital de trabajo de otras fuentes
financiamiento 65% en el caso de pequefias empresas, 55% las medianas
empresas y, 30% en el caso de las grandes empresas. De los tres sectores del
centro de abastos, donde se encuentran los respectivos emprendimientos se tal
como se muestra 53% poseen la condicion de Habido, No Habido y No Hallado,
34% y 9%. Conclusiones: encontramos que las relaciones entre aquellos
contribuyentes con un estado situacional “RUC ACTIVO” son cada vez menor
a aquellos que tienen un estado situacional de “Baja o simplemente no lo tienen”,
por lo tanto; tal como muestran los datos, por cada dos activos uno sale de baja.
Cabe precisar que hay una tendencia desfavorable para el estado, debido a que
es altamente probable de no realizarse cambios de fondo en este tema este
problema afectara a los demés contribuyentes, en cuanto a salir del estado de
“Activo”-tributar-para entrar a la Baja-no tributar. Conclusiones: La calidad de
vida se encuentra en funcion al estado situacional que posee cada contribuyente,
aquellos micro emprendedores que poseen el estado “RUC ACTIVO” aspectos
como educacion, el tipo de vivienda que poseen, la atencion médica que tienen
acceso es inferior comparando con aquellos micro emprendedores que se
encuentran en los otros estados situacionales “Baja de oficio, suspension
temporal, suspensién definitiva y No tener RUC”; es decir, les conviene mas, no
integrar el sector formal. La mayoria de los micro emprendedores sefiala que las
condiciones laborales donde ejercen sus actividades, son entre muy malo y
regular el 92%. Se evaluo los servicios de limpieza y guardiania como resultado
fue que dichos gastos corren a cuenta de cada uno de ellos. Los micro

emprendimientos que poseen mayor liquidez para realizar sus actividades y
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costear el acceso a servicios basicos; son aquellos que se encuentran en el rubro
de ropas hechas, comercio al por menor y mayor, jugueria y carnes, por la
cantidad de activos y/o por el stock que posee.

Diaz (2020), en su investigacion. “Atencién al cliente y emprendimiento
en las micro y pequefias empresas del sector ferretero en Tingo Maria-
Huénuco ”. Universidad Nacional Agraria de la Selva Tingo Maria-Huanuco-
Per(. Tuvo como objetivo; Determinar si el Liderazgo Transformacional es
predominante en los emprendedores de las micro y pequefias empresas
Ferreteras de Tingo Maria, y la metodologia empleada fue de enfoque aplicada,
del nivel descriptivo, no experimental-transversal, técnica la encuesta,
instrumento fue cuestionario, la muestra fue conformado por 41 emprendedores
micro y pequefio empresarios ferreteros, llegando a los siguientes resultados; Se
determing el nivel de liderazgo en tres niveles, alto llegé al 30 %, medio al 32 %
y bajo 37.5 %, siendo la diferencia entre el alto y bajo del 7.5 %. Asi mismo no
se encontrd una significancia entre la relacion de emprendimiento y el Liderazgo
Transformacional. Conclusiones: En el presente estudio el Liderazgo
Transformacional no es predominante en los emprendedores de las micro y
pequefias empresas Ferreteras de Tingo Maria, esto lo podemos demostrar en la
tabla 19, al establecer los niveles de bajo, medio y alto, al visualizar la
mencionada tabla la proporcion es casi similar en los tres grupos determinados
37,5% para el nivel bajo, 32.5% para el nivel medio y 30% para el nivel alto. La
concentracion de la propiedad en las micro y pequefias empresas ferreteras de
Tingo Maria (tabla 21), es predominantemente Individual (persona natural con

negocio) el 80% no son asociadas, es decir empresarios que iniciaron su negocio
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de ferreteria, sea por iniciativa (oportunidad) o por necesidad de generarse un
trabajo, lo que indica que en este tipo de Liderazgo poseen un alto grado de
vision hacia el futuro, no son adversos al riesgo (ver tablas 14 y 15), y solo el
20% es asociado (ver tabla 9). Se identific6 que el 72.5% de emprendedores
MYPEs ferreteros tiene la capacidad de crear empleo y un 25% ocupa familiares
0 no cuentan con empleados en planilla (tabla 7); asi mismo el 45% ocupa entre
1 a 2 empleados permanentes, el 27.5% tiene mas de tres empleados y el 27.5%
no tiene empleados, ocupando preferentemente a su familia - esposa e hijos —
(ver tabla 8).

2.2.Bases teoricas
Para la presente investigacion se reviso enfoques tedricos relacionados con las
dos variables a estudiar. En los buscadores SciEIO, Alicia (concytec), Google
académico se encontraron estudios y términos de atencidén al cliente,
sostenibilidad de los emprendimientos, sector servicio, rubro restaurantes,
MYPEs y otros.
Atencion al Cliente
Martinez (2014) afirma lo siguiente es el proceso de gestion como un conjunto
de actividades desarrolladas por las organizaciones con alineacién al mercado,
orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes, atender y comunicar las
posibles sugerencias y reclamaciones efectuadas por los clientes en el ambito de
su responsabilidad. (p. 36).
También Rosas (2019) afirma de manera similar como el servicio que ofrecen
las diferentes organizaciones que brindan servicios y/o comercializan productos

a los clientes para satisfacer las necesidades. Una vez realizado la atencion al
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cliente podemos obtener resultados positivos 0 negativos como quejas, reclamos,
sugerencias o felicitaciones.
Clientes
Véasquez (2016) el término que precisa a la persona u organizacién realizar una
compra, puede estar comprando en su nombre y disfrutar personalmente del bien
adquirido o compra para otro, como en el caso de los articulos infantiles, resulta
la parte de la poblacion mas importante para la compafiia.
Tipos de clientes
Los diferentes tipos de cliente que las empresas ya tienen cierto tiempo en el
mercado suelen tener una extensa cartera de clientes de compras frecuentes,
compras ocasionales. Quienes esperan tener servicios especiales y tratos
preferenciales entre otros tipos de atencion.
Para ello es elemental conocer cudles son los tipos de clientes que tiene la
empresa y clasificarlos de la forma adecuada para que se puedan plantear
alternativas que permitan evaluar sus necesidades.
Tipos de clientes segun su relacion actual o futura con la empresa.
> Clientes actuales: son aquellas personas, empresas u organizaciones que
hacen compra a la empresa de manera periédica o en una fecha reciente.
> Clientes potenciales: son aquellas personas que no le realizan compras
a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles
clientes en el futuro. Se consideran una fuente de ingresos futuros.
Satisfacciones del cliente
Véasquez (2016) la satisfaccion al cliente es un estado del cerebro, producida por

una mayor o menor optimizacion de la retroalimentacién cerebral, dando la
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sensacién de plenitud y saciedad extrema. La satisfaccion del cliente depende
del desempefio que se perciba de un producto en cuanto a la entrega de valor en
relacion con las expectativas del comprador.
> Si el desempefio del producto no alcanza las expectativas, el comprador
quedara insatisfecho.
> Si el desempefio coincide con las expectativas, el comprador quedara
satisfecho.
> Si el desempefio rebasa las expectativas, el comprador quedara
encantado.
Las empresas con marketing sobresaliente realizan un gran esfuerzo por
conservar satisfechos a sus clientes.
Los clientes satisfechos regresan a comprar y comunican a otros sus experiencias
positivas con el producto. La mayoria de los estudios muestra que niveles méas
altos de satisfaccion del cliente originan mayor lealtad de los clientes.
Asumiendo como resultado un mejor desempefio de la compafiia. La clave es
hacer que las posibilidades del cliente concuerden con el desempefio de la
empresa.
Las empresas inteligentes investigan para encantar a los clientes al prometer
solamente lo que pueden entregar y entregar después mas de lo que prometieron.
No obstante, si bien la empresa esta centrada en los clientes busca proporcionar
una satisfaccion elevada en comparacion con sus competidores intenta

maximizar la satisfaccion de los clientes.
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Proceso de atencion al cliente
Rodriguez (2019), habla de la comunicacién comercial y establece un
procedimiento, el mismo que se resume en cinco fases, que son:

1) Presentacion, es la primera fase y de vital importancia, donde se tiene
contacto con el cliente dandole la bienvenida y se debe tratar con un
comportamiento cordial mostrando voluntad e interés en atenderlo. De
esta fase depende que se pueda dar las demas.

2) Atencidn, en esta fase se debe mantener una escucha activa con el cliente
para comprender lo que realmente necesita.

3) Comprension, se da después de la escucha activa y es en este momento
que se debe comprender de lo que el cliente requiere.

4) Solucion, es la fase en la que se debe realizar las acciones necesarias para
atender las necesidades del cliente.

5) Despedida, es la fase final donde se termina la atencién al cliente y se
debe verificar que el cliente quedo satisfecho con el servicio.

Servicio al cliente

Es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y el servicio
que rodea a ese producto. El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a
atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es
decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente y la
empresa.

Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, por tanto, debe desempefiarse con

equilibrio en tres variables:

39



» Calidad del producto

» Calidad del servicio al cliente

» Costos
No se debe polarizar en una de estas variables, se trata de encontrar el justo
medio entre las tres, de manera que el producto cumpla con las especificaciones
y necesidades del cliente siendo competitivo frente a otros productos en calidad
Y precio; y que a su vez vaya acompariado de un valor agregado representado en
servicio integral y atencién amable, respetuosa, y oportuna.
Intangible
Es un adjetivo que se refiere a todo aquello que no se puede percibir claramente
mediante los sentidos (el tacto), es decir un tangible es aquel que es inmaterial.
Nos referimos, por ejemplo, a un conjunto de normas, sentimiento y emociones.
En comparacion de lo tangible, lo intangible es mas dificil de medir y valorar.
Por ejemplo, no existe una medida para la felicidad como si lo existiera para los
kilometros en lo que se extiende una carretera.
Estrategia
Son acciones o actividades que la empresa busca para captar clientes nuevos y
para sus clientes conservar y fidelizar, con las estrategias de tendencia, moda e
innovacion.
Diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente
Es comUn encontrar que las personas, y por tanto las empresas, confundan
“atencion al cliente” con “servicio al cliente”. Pecamos en creer que la

responsabilidad del tema de servicio al cliente es exclusiva del personal que esta
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en contacto directo con él, es decir, recepcionista, cajeros, vendedores o personal
de “la mal llamada area de Servicio al Cliente”.

Por qué se referencia como “la mal llamada é4rea de servicio al cliente” porque
generalmente esta area esta conformada por personal que se limita a “atender
reclamos” de parte de los clientes, pero que tienen poco poder para solucionar
los problemas que los generan. Este sistema se enmarca en un enfoque reactivo
y acotado, en vez de proactivo e integral.

Supongamos que un cliente se contacta con una empresa para solicitar un pedido
especial. La persona que la atiende lo hace de forma muy gentil, amable y
servicial. Atiende todos sus requerimientos y hace unos compromisos de entrega
acordes con lo solicitado. El cliente se va feliz, porque fue muy bien atendido.
Cuando llega la fecha de entrega del pedido, este no le es entregado. Se comunica
con la empresa y alli le indican que hubo un problema con su pedido y no le
podré ser entregado sino hasta dentro de una semana. En este momento tenemos
un problema de servicio y de nada sirvié haber prestado una excelente atencion.
Sostenibilidad

Mantilla (2000) define como el desarrollo econdmico que satisface a las
necesidades, para los negocios, esto incluye elementos de responsabilidad social:
el &mbito econdmico, social y ambiental de la empresa.

Desarrollar estrategias de sostenibilidad a menudo es un desafio importante para
los negocios, pero la implementacion usualmente es un desafio mayor. Algunas
compafiias no han desarrollado ninguna estrategia coherente de sostenibilidad y
mucho menos una manera sistematica de pensar al respecto o de administrar sus

impactos sociales y ambientales. Los impactos sociales y ambientales negativos
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han empafiado la reputacién de muchas corporaciones. Sin embargo, algunas han
reconocido los efectos sociales y ambientales de sus acciones, desarrollado una
declaracion de sostenibilidad corporativa y realizando progresos hacia la
definicion de una politica que confronte los problemas.

Enfoque del emprendimiento

Sostenibilidad

Restrepo y Torres (2016). Son de una orientacion futuristica, al balancear los
esfuerzos para hacer contribuciones que permitan lograr prosperidad econémica,
justicia social y cohesion social, asi como proteccion del medio ambiente. (Pag.
12)

Sostenibilidad econdmica

Son de orientacién netamente econdmica, buscan descubrir y explotar
oportunidades para hacer dinero, a partir de procesos que implican la creacion
de empresas, asimilacion de riesgos, innovacién en productos y servicios y
gestion de recursos.

Sostenibilidad social

Estan socialmente empapados, al complementar metas sociales y econémicas.
Sostenibilidad ambiental

Son ecoldgica 0 ambientalmente aligados al preservar recursos naturales y crear
desarrollo econémico.

Desarrollo Sostenible

El Desarrollo Sostenible en la empresa es, esencialmente, la sostenibilidad

econdémica del negocio, a largo y medio plazo, y para mantener la rentabilidad
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econdémica de sus actividades productivas, es necesario contemplar nuevos
conceptos de riesgo y de oportunidad. Chavez (2020).

Emprendimiento

Chirinos, Merifio y Martinez (2017). EI emprendimiento es una iniciativa
empresarial que tiene por objetivo un proceso de creacion de algo nuevo con
valor, dedicando tiempo, asi como esfuerzo necesario, asumiendo riesgos
financieros, psicoldgicos y sociales, obteniendo las recompensas resultantes de
satisfaccion e independencia econémica y personal.

Consiste en plantearse una idea clara de lo que se quiere, tener un objetivo y
trabajar con perseverancia para alcanzarlo, el emprendimiento surge de la
persona motivada y esto conlleva a la autorrealizacion y el reconocimiento.
Chévez (2020).

Emprendimiento sostenible

Chirinos, Merifio y Martinez (2017). El emprendimiento sostenible involucra
tres términos fundamentales como son: 1) el eco emprendimiento, 2)
emprendimiento social y 3) emprendimiento empresarial; primero, lo
medioambiental implica productos limpios, eco eficiencia, desarrollo
tecnoldgico sostenible, ecodisefio, lo que lleva a generar iniciativas de negocios
responsables y comprometidas con el medio ambiente, en segundo lugar, el
aspecto social del mismo, tiene que ver con el comportamiento de las empresas
en ambitos sociales y éticos, como la gestion del talento humano, derechos
humanos, trabajo infantil, género, discriminacion, participacion de los
trabajadores en beneficio de la empresa, esto promueve un mayor rendimiento

en las operaciones haciéndolas mas productivas debido que las personas se
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sienten parte de lamismayy se les crea el sentido de pertenencia; el tercer aspecto
tiene que ver con los resultados financieros de la empresa, donde se evidencia la
gestién, direccién, organizacion, planificacion y control para obtener altos
niveles de rentabilidad.

Factores determinantes en la sostenibilidad de los emprendimientos

Reina, Sepulveda y Gonzélez (2016). Los factores que pueden afectar la
sostenibilidad de los emprendimientos se clasificaron en: factores internos,
relacionados con las caracteristicas de la empresa; factores del emprendedor,
referentes a sus habilidades y rasgos, y factores del entorno, relacionados con el
ecosistema en el que interactda la empresa.

Caracteristicas del emprendimiento para el desarrollo econémico

Chirinos, Merifio y Martinez (2017). Las organizaciones en el ambito mundial
estan inmersas dentro de un proceso de globalizacion que presiona
constantemente hacia la busqueda de formas nuevas, tanto eficientes como
creativas para generar productos o servicios de excelente calidad. Es por ello,
que aquellas que aspiren avanzar, deben utilizar al maximo todos sus recursos
(econdmicos, tecnoldgicos, entre otros), permitiéndole ser eficaces en el
desarrollo de sus procesos administrativos, operativos y financieros. Sin
embargo, estos métodos no serian ejecutados si carecen del talento humano
poseedor de las competencias (conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes)
necesarias para afrontar dichos retos.

Emprendedor

Es llamado emprendedor aquel que esta pre dispuesto al cambio, se adapta

rapidamente y lo acepta como su forma de trabajo, esto le permite observar
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oportunidades y aprovecharlas, ve el mundo desde otra perspectiva, son
entusiastas y estdn de buen humor, por ello ante cualquier situacion
problematica, encuentran una oportunidad de mejora. Chavez (2020).

Tipos de Emprendedores

Chavez (2020) menciona como el espiritu emprendedor es diverso, y no
necesariamente deben ser etiquetados o parte de un estereotipo:

» Emprendedores fundadores: considerados como creadores, incluso
utilizando el modelo de negocio de otros, su idea es innovar, es decir,
mejor lo que ya se ofrece al mercado, lo hacen por su cuenta o en grupo,
son considerados emprendedores puros.

» Emprendedores de segunda fase: es quien, en la trayectoria del
negocio, ya sea un familiar o un emprendedor asume el control de este,
encontrdndose con pequefias empresas consolidadas, quien toma el
mando suele dirigirlo bajo los mismos estandares, manteniendo sus
métodos, personal.

» Los franquiciados: estos actian como emprendedores que estan
limitados, porque se administran bajo los estandares y parametros
establecidos en los contratos contractuales de las grandes empresas.

Caracteristicas del Emprendedor Exitoso
Los emprendedores que logran el éxito, se caracterizan comparten ciertas
habilidades, actitudes y conductas:

» Compromiso y determinacion, su constancia para hacerle frente a las
adversidades les permite resurgir una y otra vez.

» Liderazgo
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> Obsesion por las oportunidades, siempre estan pendientes de las
necesidades del mercado para transformarlas en oportunidades que les
genere rentabilidad.

» Toleran el riesgo, ambigiedad e incertidumbre, son conscientes de las
probabilidades que existe de obtener el resultado deseado o no, y lo
asumen como parte de su crecimiento.

> Creatividad y confianza, son innovadores, y nunca estan conformes.

» Motivacion para sobresalir, conocen sus limitaciones, pero siempre estan
orientados hacia el logro de sus objetivos.

Micro y Pequefias empresas

Sanchez (2003), hoy en dia las micro y pequefias empresas estan reglamentadas
por la ley 28015 “Ley de promocién y la formalizacion de las micro y pequeiias
empresas”, esta perfeccionada a través de la Ley 30056.

De compromiso a la Ley 28015 esta respetada como una ley integral que no
Unicamente trata de regular lo laboral de las empresas, si no también aquellos
problemas de tipos administrativos, tributarios y de seguridad social. La cual se
ha venido convirtiendo en algunas limitaciones de tipo burocraticos la cual
venian frenando su formalizacién, que incide en el sector de la economia del
pais, segin lo mencionado por el gremio empresarial. Esta nueva ley de las micro
y pequefias empresas acumula, en cuanto cumplan con los requisitos
establecidos mas se fortificara en el mercado. Este régimen especial nombrada
anteriormente no tendra una caducidad de fecha que comprende la Ley 28015,
lo cual limita su accionar y constituye una barrera para la formalizacion

empresarial y laboral de los micro y pequefios empresarios.
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Objetivo de la Ley
Sanchez (2003), la ley cuenta con objetivo promocionar la competitividad,
formalizacidn y desarrollo de las micro y pequefias empresas con la finalidad de
incrementar el empleo sostenible, productividad y rentabilidad con la
contribucion al producto bruto interno (PBI), y de ampliar el mercado interno y
sus exportaciones para la contribucion adecuada a la contribucién de la
recaudacion tributaria, establecida en la ley 28015, promulgada en el afio 2003.
Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas
Las micro y pequefias empresas incluso las medianas deben estar ubicadas en las
siguientes categorias empresariales, segin sus niveles de ventas anuales:
» Microempresa: sus ventas anuales ascienden hasta un monto maximo de
150 UIT.
» Pequefia empresa: sus ventas anuales superan a 150 UIT ventas anuales
y el monto mé&ximo asciende a 1,700 UIT.
» Mediana empresa: sus ventas anualmente son superiores a 1,700 UIT y
el méximo monto son hasta 2,300 UIT.
Restaurantes
La palabra restaurante fue utilizada por primera vez a mediados de los afios
1700s, esta describia lugares publicos que ofrecian a las personas la opcion de
comer sopa Yy pan sin tener que prepararlos por su propia cuenta, sin embargo a
través del tiempo, el concepto de restaurante ha venido evolucionando, por lo
que hoy en dia segun Enciclopedia de Turismo: Hoteleria y Restaurantes (2007,

p. 617), un restaurante es considerado como aquel “establecimiento publico
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donde a cambio de un precio se sirven comidas y bebidas para ser consumidas
en el mismo local”.

Por lo que se puede decir, que los restaurantes son establecimientos que tienen
como principal objetivo la preparacion de los alimentos para ponerlos a
disposicién de las personas que desean comprarlos, mientras exista de por medio
una relacion de servicio, por minima que sea, hacia las personas que los
frecuenten.

Morfin (2006), define restaurante haciendo referencia al término restaurare que
proviene del latin y significa recuperar o restaurar, por lo que los restaurantes
son lugares donde se preparan y sirven alimentos y bebidas por las cuales se
cobra, recuperando asi la inversién hecha.

Tipos de Restaurantes

Los restaurantes pueden ser de cuatro tipos, y estos se clasifican en funcién de
tres factores: costumbres sociales, habitos y requerimientos personales (Morfin,
2006).

Restaurante Gourmet

Estos establecimientos también son conocidos como restaurantes de servicio
completo, generalmente sus precios son altos debido a que existe una relacion
entre el servicio y la calidad de los alimentos, la decoracion del lugar y su
ubicacion. (Morfin, 2006).

Restaurante de Especialidades

Este tipo de restaurantes ofrece una amplia variedad de platillos, teniendo uno o
mas como especialidad de la casa. Dentro de este tipo de restaurantes pueden

encontrarse los que son de mariscos, aves, carnes, pastas u otras especialidades.
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Cabe mencionar que este tipo de restaurantes no son de tipo ético, es decir los
que ofrecen lo mas sobresaliente de la gastronomia de la cultura segln pais
(Morfin, 2006).
Restaurante Familiar
En este tipo de restaurantes el precio de los productos o platillos no es muy alto,
siendo accesible para todo el publico. Su caracteristica principal es que el
servicio ya esta estandarizado. Por lo general estos establecimientos son de
cadena, franquicia, existiendo la posibilidad de que sean manejados por los
mismos duefios o su familia (Morfin, 2006).
Restaurante Conveniente
Estos establecimientos también son conocidos como restaurantes de servicio
limitado, ya que el servicio que ofrecen es rapido y el precio suele ser econémico.
Una de las caracteristicas principales de estos lugares es la limpieza, con la cual
se logra obtener la confianza y preferencia por parte de sus clientes, dando pauta
a la generacion de lealtad a la marca y clientes frecuentes (Morfin, 2006).
Clasificacién por el Tipo de Comida
Esta clasificacion de restaurantes se divide en cuatro grandes grupos:

> Restaurantes de comida vegetariana y macrobidtica.

> Restaurantes de pescados y mariscos.

> Restaurantes de carnes rojas.

> Restaurantes de aves.
Servicios de un Restaurante
Los servicios con los que debe contar un restaurante son los siguientes:

» Capacidad suficiente y estructura adecuada para prestar servicios.
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> Buena ubicacion y orientacién para la iluminacién natural.

> Servicios de atencion al cliente.

» Climatizacion o ventilacion adecuada.

> Decoracion relacionada con el concepto del restaurante.

» Servicios complementarios como guardarropa y teléfono.

> Instalaciones complementarias al aire libre.

> Listas de precios y menu disponibles en la recepcion.

2.3. Marco conceptual

Las micro y pequefias
Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial. (Sanchez, 2003. Péag.
128)
Atencion al Cliente
Martinez (2007) afirma lo siguiente es el proceso de gestion como un conjunto
de actividades desarrolladas por las organizaciones con alineacién al mercado,
orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes. (p. 36).
Sostenibilidad
Mantilla (2000) define como el desarrollo econdmico que satisface a las
necesidades, para los negocios, esto incluye elementos de responsabilidad social:
el ambito econdmico, social y ambiental de la empresa.
Emprendimiento
El emprendimiento es una iniciativa empresarial que tiene por objetivo un

proceso de creacion de algo nuevo con valor, dedicando tiempo, asumiendo
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riesgos y obteniendo las recompensas econdémica y personal. Chirinos, Merifio y
Martinez (2017).

Emprendimiento sostenible

El emprendimiento sostenible involucra tres términos fundamentales como son:
eco emprendimiento, emprendimiento social y emprendimiento empresarial.

Chirinos, Merifio y Martinez (2017).

51



3.1.

3.2.

I1l.  METODOLOGIA.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque se desarroll6 sin
realizar cambios ni modificaciones alguna, estudiando deliberadamente las
variables, se observo el fendmeno tal como encuentra dentro de su contexto y la
informacion que permite su viabilidad.

No experimental, se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que efectlas en la
investigacion no experimental es observar o medir fendmenos y variables tal
como se dan en su contexto natural. (Hernandez-Sampieri, 2018. p. 174).

La investigacion fue de corte transversal, porque se recolectd los datos en un
solo momento y en un tiempo determinado.

Transversal, estos estudios buscan indagar el nivel o estado de una 0 mas
variables en una poblacién; en este caso, en un tiempo Unico. (Hernandez-
Sampieri, 2018. p. 177).

Poblacion y muestra.

La poblacién fue conformada por 10 MYPEs, del sector servicio, rubro
restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco Marca
Huénuco, 2021.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Sefialan que una poblacion es: el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.

(p. 174).
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La muestra fue constituida por 10 MYPEs, que representan el 100% del total de
las MYPEs del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig
del Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Sefialan que la muestra es un subgrupo
de la poblacion o universo se utiliza por economia de tiempo y recursos, implica
definir la unidad de muestreo y de analisis, requiere delimitar la poblacion para
generalizar resultados y establecer parametros. (p. 176)

El tipo de muestreo que se aplicod fue el muestreo no probabilistico a
conveniencia y criterio de la investigadora.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) No probabilistico, selecciona casos o
unidades por uno o varios propésitos, no pretende que los casos sean

estadisticamente representativos de la poblacién. (p. 176)
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3.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL ESCALA /
o T DIMENSION INDICADOR A
Denominacion Definicién — — —— MEDICION
Denominacion Definicion Denominacion
Es toda accion encaminada a| Calidad de servicio
. . Servicio atenc!er a_I cliente y a resol_ver Satisfaccion del cliente
Martinez  (2014) afirma lo sus inquietudes, sugerencias,
siguiente es el proceso de gestion dudas o reclamos. Precio razonable
como un conjunto de actividades Sianif ’ Tiempo de espera
Atencion al | desarrolladas por las | |ntangible gnifica que no se puede tocar - ., ... :
. o . . - edibilidad
cliente organizaciones con alineacion al antes de ser adquirido. Variedad Liket
mercado, orientadas a satisfacer ariccad —
las necesidades de los clientes. (p. Son acciones y/o actividades | Capacitacion de atencion al
36). Estrateqia que buscan clientes nuevos y a | cliente
g sus clientes conservar y|Promociones
Son las acciones responsables | Oportunidad laboral
Valor social con la somed_a(_j,para la mejora Responsabilidad social
de la condicion de vida y
complementar metas sociales. | Equidad
Mantilla (2000) define como el Son de orientacion netamente | |ncentivos
Sostenibilidad de de§arrollo economico que economica, buscar) descubriry Desempefio econémico
satisface a las necesidades, para .. |explotar oportunidades para .
los . ; Valor econémico . . Liket
o los negocios, esto incluye hacer dinero, a partir de
emprendimientos . L
elementos de responsabilidad procesos que implican la
social: el ambito econdmico, creacion de empresa. Innovacion

social y ambiental de la empresa.

Valor ambiental

Son ecoldgica 0
ambientalmente  ligados a
preservar recursos naturales y
crear desarrollo econémico.

Reutilizacion de recursos

Accion de reciclaje

Cuidado del entorno ambiental
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3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la presente investigacion se utilizé la técnica de encuesta, la encuesta es una
técnica de recolectar informacion que consiste en la eleccion de una serie de datos
que las personas deben responder sobre la base de un cuestionario.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). La técnica es la encuesta como una
herramienta que permitira obtener informacién de las personas encuestadas
mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de
informacion especifica” (p. 249)
Para la presente investigacion se utiliz6 como instrumento un cuestionario de 28
preguntas divididas entre los datos generales de la empresa, sus representantes y
las dos variables en estudio, a los 10 MYPEs del sector servicio, rubro restaurantes
de la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2020.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostiene que “el cuestionario es un
conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios con el propdésito

de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion” (p. 250).

Plan de anélisis

Los datos fueron recolectados mediante la técnica de encuesta y utilizando el
instrumento de cuestionarios con 28 preguntas aplicadas a los MYPES en estudio,
luego se paso a procesar los datos con el uso de los programas informaticos en el
Excel, Word. Para presentar en forma de figuras y tablas para la interpretacion y
anélisis de resultados.

El investigador busca, en primer término, describir los datos y posteriormente
efectuar el analisis estadistico para relacionar cada una de las variables de la

matriz. (Hernandez — Sampieri, 2018, p. 322)
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3.6. Matriz de Consistencia

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS
EMPRENDIMIENTOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DE LA URBANIZACION APROVIG DEL
DISTRITO DE PILLCO MARCA HUANUCO, 2020

POBLACION Y METODOLOGIA Y TECNICAS E
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES MUESTRA DISENO DE LA INSTRUMENTOS
INVESTIGACION

Objetivo general
OG: Proponer las mejoras de atencion al cliente POBLACION DISENO: Fue no TECNICA
como factor relevante para la sostenibilidad de experimental, porque se
los emprendimientos en las MYPES del sector La poblacion estuvo | desarrolld sin manipular | Fue la encuesta, la
servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacién conformada por 10 | las variables, se observd | encuesta es una técnica
los Aprovig del Distrito de Pillco Marca MYPES  del sector | el fendmeno tal como se | de recolectar
Huanuco, 2021. Atencion al Cliente servicio, rubro | encuentra dentro de su | informacion que

restaurantes de la | contexto. consiste en la eleccion
Objetivos especificos Urbanizacion los | Transversal, porque se | de una serie datos.

¢Cudles son las mejoras de

Identificar los factores relevantes de
cliente para la mejora de Ia

OEl:
atenciéon al

Aprovig del Distrito de
Pillco Marca Huéanuco,

recolectd los datos en un
solo momento y en un

atencién al cliente como | sostenibilidad de los emprendimientos en las 2021. tiempo determinado.
factor relevante para la | MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de
sostenibilidad de los | la Urbanizaciéon los Aprovig del Distrito de

emprendimientos en las | Pillco Marca Huanuco, 2021.

MYPES del sector servicio,
rubro restaurantes de la
Urbanizacion los Aprovig
del Distrito de Pillco Marca
Huénuco, 2021?

OE>: Describir los factores relevantes de
atencién al cliente para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en las
MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de

MUESTRA INSTRUMENTO

El tamafio de la muestra Fue el cuestionario, se

la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de
Pillco Marca Huanuco, 2021.

OEs: Elaborar la propuesta de mejora de
atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las
MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de
la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de
Pillco Marca Huanuco, 2021.

Sostenibilidad de los
emprendimientos

fue no probabilistico a
conveniencia, el total de
la poblacion; conformado
por 10 MYPES del sector
servicio, rubro
restaurantes de la
Urbanizacion los
Aprovig del Distrito de
Pillco Marca Huanuco,
2021.

aplicé cuestionario con
28 preguntas divididas

entre los datos
generales de la
empresa, sus

representantes y las dos
variables en estudio.
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3.7. Principios éticos

Principios éticos que orientan la Investigacion:

La investigacion se realiz6 siguiendo los lineamientos basados en el cédigo de

ética de la Universidad los Angeles de Chimbote-ULADECH, segln el

reglamento versién 004, de fecha 13 de enero del 2021.

» Proteccion a las personas: El bienestar y seguridad de las personas es el fin
supremo de toda investigacion, y por ello, se debe proteger su dignidad,
identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y
religion. Este principio no s6lo implica que las personas que son sujeto de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino que también deben protegerse sus derechos fundamentales si
se encuentran en situacion de vulnerabilidad. (Uladech, 2021 p. 3)

» Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que

participan en las actividades de investigacion tienen el derecho de estar bien
informados sobre los propdsitos y fines de la investigacion que desarrollan o
en la que participan; y tienen la libertad de elegir si participan en ella, por
voluntad propia. (Uladech, 2021 p. 3)
En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como
sujetos investigados o titular de los datos consienten el uso de la informacion
para los fines especificos establecidos en el proyecto. (Uladech, 2021 p. 3)

» Beneficencia y no-maleficencia: Toda investigacion debe tener un balance
riesgo-beneficio positivo y justificado, para asegurar el cuidado de la vida 'y

el bienestar de las personas que participan en la investigacion. En ese sentido,
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la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales:
no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los
beneficios. (Uladech, 2021 p. 3)

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: Toda
investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el cuidado del medio
ambiente y las plantas, por encima de los fines cientificos; y se deben tomar
medidas para evitar dafos y planificar acciones para disminuir los efectos
adversos y tomar medidas para evitar dafos. (Uladech, 2021 p. 4)

Justicia: El investigador debe anteponer la justicia y el bien comdn antes que
el interés personal. Asi como, ejercer un juicio razonable y asegurarse que las
limitaciones de su conocimiento o capacidades, o sesgos, no den lugar a
practicas injustas. El investigador esta obligado a tratar equitativamente a
quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion, y pueden acceder a los resultados del proyecto de
investigacion. (Uladech, 2021 p. 4)

Integridad cientifica: El investigador (estudiantes, egresado, docentes, no
docente) tiene que evitar el engafio en todos los aspectos de la investigacion;
evaluar y declarar los dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, el investigador
debe proceder con rigor cientifico, asegurando la validez de sus métodos,
fuentes y datos. Ademas, debe garantizar la veracidad en todo el proceso de
investigacion, desde la formulacion, desarrollo, anélisis, y comunicacién de

los resultados. (Uladech, 2021 p. 4)
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Buenas practicas de los Investigadores:

Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus responsabilidades

ciudadanas, éticas y deontoldgicas, por ello debe aplicar las siguientes buenas

practicas: (Uladech, 2021 p. 4)

a. El investigador debe ser consciente de su responsabilidad cientifica y
profesional ante la sociedad. En particular, es deber y responsabilidad
personal del investigador considerar cuidadosamente las consecuencias
que la realizacion y la difusion de su investigacion implican para los
participantes en ella y para la sociedad en general. Este deber y
responsabilidad no pueden ser delegados en otras personas.

b. En materia de publicaciones cientificas, el investigador debe evitar incurrir
en faltas deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:

» Falsificar o inventar datos total o parcialmente.

» Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o parcial.

» Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al
disefio y realizacion del trabajo y publicar repetidamente los
mismos hallazgos.

a) Las fuentes bibliogréaficas utilizadas en el trabajo de investigacion deben
citarse cumpliendo la norma APA o VANCOUVER, segun corresponda;
respetando los derechos de autor.

b) En la publicacion de los trabajos de investigacion se debe cumplir lo
establecido en el Reglamento de Propiedad Intelectual y demas normas

de orden publico referidas a los derechos del autor.
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d)

9)

h)

El investigador si fuera el caso debe describir las medidas de proteccion
para minimizar un riesgo eventual al ejecutar la investigacion.

Toda investigacion debe evitar acciones dafiinas a las personas, plantas,
animales, al medio ambiente y a la biodiversidad.

El investigador debe proceder con rigor cientifico asegurando la validez,
la fiabilidad y credibilidad de sus métodos, fuentes y datos. Ademas, debe
garantizar estricto apego a la veracidad de la investigacion en todas las
etapas del proceso.

El investigador debe difundir y publicar los resultados de las
investigaciones realizadas en un ambiente de ética, pluralismo ideoldgico
y diversidad cultural, asi como comunicar los resultados de la
investigacion a las personas, grupos y comunidades participantes de la
misma.

El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los datos
de las personas involucradas en la investigacion. En general debera
garantizar el anonimato de las personas participantes.

Los investigadores deben establecer procesos transparentes en su
proyecto para identificar conflictos de intereses que involucren a la

institucion o a los investigadores.
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados
Resultados de los representantes de la empresa

Tabla 1.

Edad de los representantes de las Mypes

DATOS N %
18 — 30 afios 2 20,00%
31 - 50 afios 6 60,00%
51 a mas afios 2 20,00%
Total 10 100,00%
m 18 — 30 afios
m 31 - 50 afos

51 a mas afnos

Fuente: elaboracion propia

Figura 1. edad de los representantes de las Mypes

Interpretacion: Del total de encuestados, la gran mayoria en un 60% sefialan
tener 31 a 50 afios de edad, el 20% sefialan tener 18 a 30 afios, asi mismo el

20% sefialan tener de 51 a mas afios de edad.
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Tabla 2.

Geénero de los representantes de las Mypes

DATOS N %
Masculino 4 40,00%
Femenino 6 60,00%
Total 10 100,00%

m Masculino
Femenino

Fuente: elaboracion propia

Figura 2. género de los representantes de las Mypes

Interpretacion: Del total de encuestados en mayoria de porcentaje son de género

femenino alcanzando un 60%, mientras que el 40% son de género masculino con una

diferencia minima.

62



Tabla 3.

Grado de instruccion de los representantes de las Mypes

DATOS N %
Sin instruccion 0 0,00%
Educacion basica 3 30,00%
Superior no universitaria 4 40,00%
Superior universitaria 3 30,00%
Total 10 100,00%

m Sin instruccion
m Educacion basica
Superior no

universitaria
m Superior universitaria

Fuente: elaboracion propia

Figura 3. grado de instruccién de los representantes de las Mypes

Interpretacion: Del total de encuestados, la mayoria con un porcentaje de 40%
cuentan con estudios superior no universitaria, el 30% cuenta con estudios superior
universitaria, asi mismo el 30% también cuentan con estudios de educacion basica y

ninguno de los encuestados es sin instruccion.
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Tabla 4.

Cargo que desempefia los representantes de las Mypes

DATOS N %
Duefio 8 80,00%
Administrador 2 20,00%
Total 10 100,00%

m Duefio

Administrador

Fuente: elaboracion propia

Figura 4. cargo que desempefia los representantes de las Mypes

Interpretacion: Del total de encuestados la gran mayoria con un porcentaje de 80%
son duefios y administran sus propios negocios y el 20% son administradores

contratados por los propietarios.
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Tabla 5.

Tiempo que desempefia en el cargo

DATOS N %
0 a 3 afos 1 10,00%
4 a 6 afos 2 20,00%
7 a mas afios 7 70,00%
Total 10 100,00%
m (a3 afnos
m 4 a6 anos
7 a mas afnos

Fuente: elaboracion propia

Figura 5. tiempo que desempefia en el cargo

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% sefiala tener de 0 a 3 afios
desempefiando el cargo, el 20% sefiala tener de 4 a 6 afios desempefiando el cargo asi
mismo la gran mayoria con el porcentaje de 70% sefialan que tienen desempefiando el

cargo de 7 a més afios.
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Resultados de las caracteristicas de las Mypes

Tabla 6.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

DATOS N %
0 a 3 afos 1 10,00%
4 a 6 afos 2 20,00%
7 a mas afios 7 70,00%
Total 10 100,00%
m 0 a 3 afos
m 4 a6 anos
7 a mas afnos

Fuente: elaboracion propia

Figura 6. tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% sefialan que tienen de 0 a 3 afios de
permanencia en el rubro, el 20% sefialan que tienen de 4 a 6 afios de permanencia en

el rubro, asi mismo la gran mayoria con un porcentaje de 70% tienen de 7 a mas afios

de permanencia en el rubro.
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Tabla 7.

NUmero de trabadores en las Mypes

DATOS N %
1 a 5 trabajadores 5 50,00%
6 a 10 trabajadores 3 30,00%
11 a mas trabajadores 2 20,00%
Total 10 100,00%

m 1 a 5 trabajadores
6 a 10 trabajadores
m 11 a més trabajadores

Fuente: elaboracién propia

Figura 7. nimero de trabajadores en las Mypes

Interpretacion: Del total de encuestados siendo la mayoria con un porcentaje de
50% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 30% tienen 6 a 10 trabajadores y el 20% tienen

11 a més trabajadores.
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Tabla 8.

Las personas que trabajan en las Mypes

DATOS N %
Familiares 2 20,00%
Personas no familiares. 4 40,00%
Fam_il_iares y personas no 4 40,00%
familiares.

Total 10 100,00%

m Familiares
m Personas no familiares.

Familiares y personas
no familiares.

Fuente: elaboracion propia

Figura 8. las personas que trabajan en las Mypes

Interpretacion: Del total de Mypes encuestados el 20% tienen como trabajadores a
sus familiares, el 40% tienen como trabajadores a personas no familiares asi mismo

el 40% tienen como trabajadores a familiares y personas no familiares.
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Tabla 9.

Objetivo de creacion de las Mypes

DATOS N %
Generar ganancia 7 70,00%
Subsistencia 3 30,00%
Total 10 100,00%

m Generar ganancia
Subsistencia

Fuente: elaboracion propia

Figura 9. objetivo de creacion de las Mypes

Interpretacion: Del total de los Mypes encuestados la mayoria con un porcentaje de
70% su objetivo de creacidn es generar ganancia y el 30% su objetivo de creacion es

subsistencia.
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Tabla 10.

Tipo de constitucion de las Mypes

DATOS N %
60,00%

(op}

Persona natural
Empresa individual de responsabilidad

0,
limitada (E.I.R.L.) 1 10,00%
Sociedad comercial de responsabilidad 0
limitada (S.R.L.) 0 0,00%
Sociedad anonima cerrada (S.A.C.) 3 30,00%
Sociedad an6nima (S.A.) 0 0,00%
Total 10 100,00%

m Persona natural

® Empresa individual de
responsabilidad limitada

E.ILR.L. .
n gomedad) comercial de
responsabilidad limitada

g%g'ela'a)d anonima cerrada
(S.AC)

m Sociedad an6nima (S.A.)

Fuente: elaboracion propia

Figura 10. tipo de constitucion de las Mypes

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestados la mayoria con un 60% su tipo
constitucion son como persona natural, el 10% su tipo de constitucién es empresa
individual de responsabilidad limitada y el 30% su tipo de constitucion es de sociedad
anonima cerrada y ningunas como sociedad comercial de responsabilidad limitada ni

como sociedad anénima.
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Resultados de la variable Atencion al Cliente

Tabla 11.

La empresa promueve la calidad de servicio

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 0 0,00%
Algunas veces 5 50,00%
Casi siempre 5 50,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%

®m Nunca

®m Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 11. la empresa promueve la calidad de servicio

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefialan que algunas veces
promueven la calidad de servicio, mientras que el 50% lo hacen casi siempre y ningun
encuestado sefialaron las opciones de respuesta nunca, muy pocas veces, siempre por

lo tanto evidencian en 0%.
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Tabla 12.

La empresa se orienta a la satisfaccion de sus clientes

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 3 30,00%
Algunas veces 2 20,00%
Casi siempre 5 50,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%
®m Nunca

® Muy pocas veces

= Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 12. la empresa se orienta a la satisfaccion de sus clientes

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefialan que casi siempre
se orientan a la satisfaccion de sus clientes, mientras que un 30% lo hacen muy pocas

veces y en un porcentaje del 20% lo hacen algunas veces.
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Tabla 13.

La empresa oferta productos con precios adecuados al mercado

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 0 0,00%
Algunas veces 3 30,00%
Casi siempre 6 60,00%
Siempre 1 10,00%
Total 10 100,00%

®m Nunca

® Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 13. la empresa oferta productos con precios adecuados al mercado

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 60% sefialan que casi siempre
ofertan sus productos con precios adecuados al mercado, mientras que un 30% lo hace

algunas veces y en un porcentaje del 10% lo hace siempre.
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Tabla 14.

La empresa tiene procedimientos adecuados al tiempo de atencion de sus

clientes
DATOS N %
Nunca 1 10,00%
Muy pocas veces 1 10,00%
Algunas veces 3 30,00%
Casi siempre 5 50,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%

®m Nunca

® Muy pocas veces

= Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia
Figura 14. la empresa tiene procedimientos adecuados al tiempo de atencion de sus

clientes

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefialan que casi siempre
tienen procedimientos adecuados al tiempo de atencion de sus clientes, mientras que
un 30% lo hacen algunas veces, el 10% lo hace muy pocas veces y en un porcentaje

igual con 10% nunca lo hacen.
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Tabla 15.

La empresa tiene la percepcion de reconocimiento de sus clientes

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 2 20,00%
Algunas veces 5 50,00%
Casi siempre 3 30,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%

= Nunca

® Muy pocas veces
Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 15. la empresa tiene la percepcion de reconocimiento de sus clientes

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefialan que algunas veces
tienen la percepcion de reconocimiento de sus clientes, mientras que un 30% lo hacen

casi siempre y en un porcentaje del 20% lo hace muy pocas veces.
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Tabla 16.

La empresa cuenta con variedad de productos

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 0 0,00%
Algunas veces 2 20,00%
Casi siempre 6 60,00%
Siempre 2 20,00%
Total 10 100,00%

0%

0
20% 5 20%

®m Nunca

® Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 16. la empresa cuenta con variedad de productos

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 60% sefialan que casi siempre
cuenta con variedad de productos, mientras que un 20% cuenta con variedad de
productos algunas veces y en un porcentaje del 20% cuenta siempre con variedad de

productos.
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Tabla 17.

La empresa capacita a su personal para brindar un mejor servicio en atencion

al cliente
DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 5 50,00%
Algunas veces 3 30,00%
Casi siempre 1 10,00%
Siempre 1 10,00%
Total 10 100,00%

= Nunca

®m Muy pocas veces
Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia
Figura 17. la empresa capacita a su personal para brindar un mejor servicio en

atencioén al cliente

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefialan que muy pocas
veces capacita a su personal para brindar un mejor servicio en atencion al cliente,
mientras que un 30% lo hace algunas veces, el 10% lo hace casi siempre y asi mismo

el 10% lo hace siempre.
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Tabla 18.

La empresa aplica promociones a sus clientes

DATOS N %
Nunca 2 20,00%
Muy pocas veces 2 20,00%
Algunas veces 5 50,00%
Casi siempre 1 10,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%

® Nunca

®m Muy pocas veces
Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracién propia

Figura 18. la empresa aplica promociones a sus clientes

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefialan que algunas veces
aplica promociones a sus clientes, mientras que un 20% nunca aplica promociones a
sus clientes, asi mismo el 20% muy pocas veces aplica promociones a sus clientes y el

10% aplica casi siempre promociones a sus clientes.
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Tabla 19.

La empresa cuenta con logistica de entrega de productos a domicilio

DATOS N %
Nunca 1 10,00%
Muy pocas veces 1 10,00%
Algunas veces 0 0,00%
Casi siempre 3 30,00%
Siempre 5 50,00%
Total 10 100,00%

® Nunca

® Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 19. la empresa cuenta con logistica de entrega de productos a domicilio

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefiala que siempre
cuentan con logistica de entrega de productos a domicilio, mientras que un 30%
cuentan casi siempre, el 10% cuenta muy pocas veces, asi mismo en un porcentaje de

10% nunca cuenta con logistica de entrega de productos a domicilio.
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Resultados de la variable Sostenibilidad de los Emprendimientos

Tabla 20.

La empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacién

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 0 0,00%
Algunas veces 0 0,00%
Casi siempre 6 60,00%
Siempre 4 40,00%
Total 10 100,00%

m Nunca

® Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 20. la empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 60% sefiala que casi siempre

brinda oportunidad laboral sin discriminacion, mientras que un 40% lo hace siempre.
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Tabla 21.

La empresa desarrolla un plan social responsable

DATOS N %
Nunca 5 50,00%
Muy pocas veces 3 30,00%
Algunas veces 2 20,00%
Casi siempre 0 0,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%

0%
20% | 0%

= Nunca
Muy pocas veces
® Algunas veces
m Casi siempre
m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 21. la empresa desarrolla un plan social responsable

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefiala que nunca
desarrolla un plan social responsable, mientras que un 30% desarrolla muy pocas veces

y en un porcentaje de 20% desarrolla algunas veces.
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Tabla 22.

La empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 1 10,00%
Algunas veces 1 10,00%
Casi siempre 6 60,00%
Siempre 2 20,00%
Total 10 100,00%

m Nunca

® Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 22. la empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 60% sefiala que casi siempre
promueve el principio de igualdad en la organizacion, mientras que un 20% lo hace

siempre, el 10% lo hace algunas veces y asi mismo el 10% lo hace muy pocas veces.
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Tabla 23.

La empresa motiva a su personal, mediante reconocimientos

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 3 30,00%
Algunas veces 2 20,00%
Casi siempre 3 30,00%
Siempre 2 20,00%
Total 10 100,00%

®m Nunca

® Muy pocas veces

® Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracién propia

Figura 23. la empresa motiva a su personal, mediante reconocimientos

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 30% sefiala que casi siempre
motiva a su personal, mediante reconocimientos, asi mismo el porcentaje igual de 30%

lo hace muy pocas veces, el 20% lo hace siempre, y el 20% lo hace algunas veces.
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Tabla 24.

La empresa es sostenible por su desempefio econémico

DATOS N %
Nunca 0 0,00%
Muy pocas veces 0 0,00%
Algunas veces 2 20,00%
Casi siempre 3 30,00%
Siempre 5 50,00%
Total 10 100,00%

®m Nunca

®m Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 24. la empresa es sostenible por su desempefio econémico

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefiala que siempre la
empresa es sostenible por su desempefio econémico, mientras que un 30% es casi
siempre sostenible por su desempefio econémico y un porcentaje de 20% sefiala que

algunas veces es sostenible por su desempefio econémico.
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Tabla 25.

La empresa tiene un plan innovacion a favor de la necesidad de los clientes

interno y externo
DATOS N %
Nunca 3 30,00%
Muy pocas veces 5 50,00%
Algunas veces 1 10,00%
Casi siempre 1 10,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%

= Nunca
Muy pocas veces
m Algunas veces
m Casi siempre
m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 25. la empresa tiene un plan innovacion a favor de la necesidad de los

clientes interno y externo

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefiala que muy pocas
veces la empresa tiene un plan innovacion a favor de la necesidad de los clientes
interno y externo, mientras que un 30% nunca tiene, el 10% tiene algunas veces y el

10% tiene casi siempre.
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Tabla 26.

La empresa practica la reutilizacion de los recursos

DATOS N %
Nunca 1 10,00%
Muy pocas veces 5 50,00%
Algunas veces 2 20,00%
Casi siempre 0 0,00%
Siempre 2 20,00%
Total 10 100,00%

= Nunca
Muy pocas veces
m Algunas veces
m Casi siempre
m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 26. la empresa practica la reutilizacién de los recursos

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 50% sefiala que muy pocas
veces la empresa practica la reutilizacion de los recursos, mientras que un 20% lo hace
algunas veces, asi mismo el porcentaje igual de 20% lo hace siempre y el 10% nunca

lo hace.
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Tabla 27.

La empresa recicla de forma continua los materiales

DATOS N %
Nunca 3 30,00%
Muy pocas veces 2 20,00%
Algunas veces 3 30,00%
Casi siempre 1 10,00%
Siempre 1 10,00%
Total 10 100,00%

= Nunca

® Muy pocas veces
Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 27. la empresa recicla de forma continua los materiales

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 30% sefiala que algunas veces
la empresa recicla de forma continua los materiales, asi mismo un porcentaje igual de
30% nunca lo hace, el 20% lo hace muy pocas veces, el 10% lo hace casi siempre y el

10% lo hace siempre.
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Tabla 28.

La empresa se preocupa por la reduccion de impacto al medio

DATOS N %
Nunca 1 10,00%
Muy pocas veces 4 40,00%
Algunas veces 3 30,00%
Casi siempre 2 20,00%
Siempre 0 0,00%
Total 10 100,00%

= Nunca
Muy pocas veces
® Algunas veces
m Casi siempre
m Siempre

Fuente: elaboracion propia

Figura 28. la empresa se preocupa por la reduccion de impacto al medio

Interpretacion: Del total de las Mypes encuestadas el 40% sefiala que muy pocas
veces la empresa se preocupa por la reduccién de impacto al medio, mientras que el
30% se preocupa algunas veces, el 20% se preocupa casi siempre y el 10% nunca se

preocupa.
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3.3. Analisis de resultados
Referente a los representantes de las Mypes

Referente a la edad de los representantes de las Mypes en la (tabla 1),
observamos que en un 60% sefialan tener entra 31 a 50 afios, dato que se asemeja a los
resultados mostrados por Palma (2020), quien sefiala en su investigacion que la edad
de sus representantes encuestados es de 31 a 50 afios de edad alcanzando el 70%.

Referente al género de los representantes en la (tabla 2), se determiné que el
60% son de género femenino, esto coincide con Palma (2020), quien muestra en su
investigacion que el 60% de sus encuestados son de género femenino.

Con respecto al grado de instruccion de los representantes en la (tabla 3), se
muestra que el 40% tienen grado de instruccion superior no universitaria la cual tiene
coincidencia con Palma (2020), quien manifiesta que el 40% de sus encuestados tienen
grado de instruccion superior no universitario.

El cargo que desempefia los representantes en la (tabla 4), en su gran mayoria
son duefios haciendo el 80%, esto es similar con Valdivieso (2020), quién refiere que
el 82% de los representantes son duefios.

El tiempo que desemperiian los representantes en el cargo (tabla 5), en su
mayoria con un 70% es de 7 a mas afios, la cual se asemeja con Valdivieso (2020),
quién manifiesta en su investigacioén con un porcentaje de 82% desempefian el cargo
de 7 a mas afios.

Referente a las caracteristicas de las Mypes
Con respecto del tiempo de permanencia de la empresa en el rubro en la (tabla

6), se muestra que el 70% tienen en el mercado de 7 a mas afios, esto se asemeja con
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Palma (2020), quién menciona que en su estudio que las empresas tienen
permaneciendo en el mercado de 7 a mas afios.

Referente a nimero de trabajadores que cuentan los Mypes en la (tabla 7), es
de 1 a 5 trabajadores con un 50%, esto se asemeja con Palma (2020), quién manifiesta
en su investigacion que el 80% de los Mypes encuestados tienen de 1 a 5 trabajadores.

Referente a las personas que trabajan en su empresa en la (tabla 8), se
determino que el 40% de trabajadores son familiares y personas no familiares, esto se
asemeja con Valdiviezo (2020), quién manifiesta que en su investigacion las Mypes
que cuentan con trabajadores son familiares y personas no familiares con un 73%.

Referente a la creacién de la empresa en la (tabla 9), se determiné que el 70%
se crearon con el objetivo de generar ganancias, tiene similitud con Palma (2020),
quién refiere en su estudio que las Mypes tienen como objetivo de generar ganancias
con un 80%.

Referente a tipo de constitucion de la empresa en la (tabla 10), se muestra en
su mayoria son persona natural con un 60%, la cual contrasta con Palma (2020), quién
demuestra en su estudio con el 70% son personas naturales.

Referente a la variable atencion al cliente

Referente a si la empresa promueve la calidad de servicio se determiné que el
50% casi siempre lo hace (tabla 11), esto es similar a los resultados de Valdivieso
(2020), menciona que el 55% a veces promueve la calidad de servicio en la empresa.

Referente a si la empresa se orienta a la satisfaccion de sus clientes se demostro
que el 50% casi siempre lo hace (tabla 12), esto se asemeja con Valdivieso (2020),

refiere que el 37% a veces orientar a la empresa a satisfacer a sus clientes,
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Referente a si la empresa oferta productos con precios adecuados al mercado
se evidencia que el 60% casi siempre lo hace (tabla 13), este dato es similar con
Valdivieso (2020), menciona que el 57% casi siempre oferta productos con precios
adecuados al mercado.

Referente a si la empresa tiene procedimientos adecuados al tiempo de atencién
de sus clientes se determin6 que el 50% casi siempre lo hace (tabla 14), esto se asemeja
con Valdivieso (2020), indica que el 46% a veces tienen procedimientos adecuados al
tiempo de atencion de sus clientes.

Referente a si la empresa tiene la percepcion de reconocimiento de sus clientes
se evidencia que el 50% algunas veces tiene (tabla 15), esto se asemeja con Valdivieso
(2020), manifiesta que el 37% casi siempre tiene la percepcién de reconocimiento de
sus clientes.

Referente a si la empresa cuenta con variedad de productos se demostré que el
60% casi siempre cuenta (tabla 16), esto coincide con Valdivieso (2020), donde
determina que el 64% casi siempre cuenta con variedad y stock de productos.

Referente a si capacita a su personal para brindar un mejor servicio en atencion
al cliente se demostr6 que el 50% muy pocas veces lo hace (tabla 17), esto es igual al
resultado de Valdivieso (2020), donde demuestra que el 50% de sus encuestados a
veces capacita a su personal en atencidn al cliente.

Referente a si la empresa aplica promociones a sus clientes se demostré que el
50% algunas veces lo hace (tabla 18), esto contrasta con Valdivieso (2020), menciona
que el 46% a veces aplica descuentos y promociones a sus clientes.

Referente a si la empresa cuenta con logistica de entrega de productos a

domicilio se demostré que el 50% siempre cuenta (tabla 19), esto contrasta con
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Valdivieso (2020), manifiesta que el 37% casi siempre cuenta con logistica de entrega
de materiales a domicilio.
Referente a la variable sostenibilidad de los emprendimientos

Referente a si la empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion se
demostro que el 60% casi siempre lo hace (tabla 20), esto contrasta con Palma (2020),
menciona que el 67% siempre brindan oportunidad laboral sin discriminacion.

Referente a si la empresa desarrolla un plan social responsable se demostré que
el 50% nunca lo hace (tabla 21), esto se asemeja con Palma (2020), menciona que el
67% nunca desarrolla un plan social responsable.

Referente a si la empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion
se demostré que el 60% casi siempre lo hace (tabla 22), esto contrasta con Palma
(2020), manifiesta que el 67% a veces promueve el principio de igualdad en la
organizacion.

Referente a si la empresa motiva a su personal, mediante reconocimientos se
demostrd que el 30% casi siempre lo hace (tabla 23), esto se asemeja con Valdivieso
(2020), manifiesta que el 46% muy pocas veces motiva su personal.

Referente a si la empresa es sostenible por su desempefio econdmico se
demuestra que el 50% siempre lo hace (tabla 24), esto contrasta con Palma (2020),
manifiesta que el 25% participa activamente econémicamente en el mercado.

Referente a si la empresa tiene un plan innovacion a favor de la necesidad de
los clientes internos y externos se demostro que el 50% muy pocas veces tiene (tabla
25), esto contrasta con Valdiviezo (2020), manifiesta que el 28% tiene un plan

innovacion a favor de la necesidad de los clientes internos y externos.
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Referente a si la empresa practica la reutilizacion de los recursos se demostrd
que el 50% muy pocas veces lo hace (tabla 25), esto contrasta con Valdiviezo (2020),
manifiesta que el 46% nunca aplica métodos de clasificacion de residuos solidos.

Referente a si la empresa recicla de forma continua los materiales desechables
se demuestra que el 30% algunas veces lo hace (tabla 26), contrasta con Palma (2020),
menciona que el 25% algunas veces recicla de forma continua los materiales
desechables.

Referente a si la empresa se preocupa por la reduccion de impacto al medio
ambiente se demostro que el 40% muy pocas veces lo hace (tabla 27), contrasta con
Palma (2020), menciona que el 50% muy pocas veces se preocupa por la reduccion de

impacto al medio ambiente.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general:
Se propuso las mejoras de atencién al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicio, rubro
restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco,
2021.
De acuerdo al objetivo especifico 1:
Los factores relevantes de la atencion al cliente y sostenibilidad de emprendimientos
en las MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig
del Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021 son los siguientes:

% Servicio

% Intangible

% Estrategia
De acuerdo al objetivo especifico 2:
La descripcion que se hizo de los factores relevantes de la atencion al cliente
corresponde a los siguientes:
Servicio: Existe un porcentaje medio que afirma, casi siempre promueve la calidad de
servicio, asi mismo un porcentaje medio que manifiesta, casi siempre se orienta a la
satisfaccion de sus clientes y un alto porcentaje que manifiesta, casi siempre oferta
productos con precios adecuados al mercado.
Intangible: Existe un porcentaje medio que afirma, casi siempre tiene procedimientos
adecuados al tiempo de atencidn de sus clientes, asi mismo un porcentaje medio que
manifiesta, algunas veces tiene la percepcion de reconocimiento de sus clientes y un

porcentaje alto que afirma, casi siempre cuenta con variedad de productos.
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Estrategia: Existe un porcentaje medio que manifiesta, muy pocas veces capacita a su
personal, asi mismo un porcentaje medio que afirma, algunas veces aplica
promociones a sus clientes y un porcentaje medio que manifiesta, siempre cuenta con
logistica de entrega de productos a domicilio.

De acuerdo al objetivo especifico 3:

Se propuso y elabord la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector
servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco
Marca Huénuco, 2021. Los resultados obtenidos a través de esta investigacion
permitiran mejorar la situacion actual de las Mypes, a travées de la aplicacion de las

propuestas.
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RECOMENDACIONES
Implementar manuales para promover la calidad de servicio en atencion al
cliente y sostenibilidad de emprendimientos en el sector, desde la elaboracion,
gjecucion, seguimiento y evaluacion.
Gestionar los recursos de manera proyectada para el aumentar las ganancias y
la integracién interna individuo- empresa para que las dimensiones de la
sostenibilidad de emprendimiento se evidencien de manera mas firmes.
Aplicar un proceso Sistematico de “Customer Relationship Management
(CRM) lo cual se lograra para captar clientes potenciales, ademas conocera si
los clientes estan satisfechos con las Mypes y se podra lograr la optimizacion
de las ventas y la satisfaccion de los clientes.
Mejorar por parte de los empresarios del sector servicio, rubro restaurantes de
la Urbanizacion los Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021, el
interés por mejorar y por crecer empresarialmente; su interés va solo por las
ganancias econdmicas, dejando de un lado un valor importante como lo es su
personal.
Implementar la gestion de la calidad, enfocada en atencion al cliente se
recomienda capacitacion y/o cursos de gestion de la calidad, porque es un
modelo de gestion que permite asegurar de manera consistente la mejora del
desempefio y la eficiencia de las organizaciones.
Introducir la planificacion, control y mejora de los procesos como base en el
cumplimiento del producto y/o servicios, la satisfaccion de los clientes y la

mejora continua. (Sistema de gestion de calidad I1SO 9001).
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Anexo 01: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO: 2021
N° Actividades MARZO ABRIL \ MAYO JUNIO
27/02/2021 al 19/06/21
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto X
3 Trabajo de campo X
(recoleccion de datos)
4 | Procesamiento de datos X
5 | Analisis de resultados X
Elaboracidon de informe
6 de tesis X
7 Elaboracidn de articulo X
cientifico
8 Aprobacion de articulo X
cientifico
9 Elabore}mon de la X
ponencia
10 | Prebanca X
Levantamiento de
11 .
observaciones
12 | Sustentacion de la tesis
13 | Cierre del taller X
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

PRECIO PRECIO
DETALLE CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Equipos
» Impresora 1 700.00 700.00
» Materiales de escritorio
» Hojas bond 50 0.05 2.50
> Lapiceros, lapiz, corrector,
resaltador varios 10.00 10.00
Servicios
» Impresiones 40 0.20 8.00
» Fotocopias 20 0.10 2.00
Internet Mensual (4) 80.00 320.00
» Alimentacion varios 5.00 550.00
» Transporte 10 3.00 30.00
TOTAL 1.622,50

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

. % o0 Total
Categoria Base NGMEro (s
Servicios
» Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 4 120.00
» Busqueda de informacién en base
de datos 35.00 2 70.00
» Soporte informatico (Mddulo de
Investigacion del ERP University -
MOIC) 40.00 4 160.00
> Publicacion de articulo en
repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
» Asesoria personalizada (5 horas por
semana) 63.00 4 252.00
Sub total 652.00
Total, de presupuesto no
desembolsable 652.00
Total (S/) 1,016.60
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Anexo 03: Instrumento de recoleccion de datos

A7
[

CATY

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS )
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

Estimado (a) el presente cuestionario es para la realizacion de un trabajo de
investigacion titulado: “Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPEs del sector
servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion Aprovig del Distrito de Pillco
Marca Huanuco, 2021”, Para obtener el titulo de Licenciada en Administracion.
Agradecere contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, marcando con una
(X), la respuesta que considere conveniente.
I. GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPEs
1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios
2. Género
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion bésica
) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
4. Cargo gue desempefia

a) Duefio
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b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afnos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MYPEs
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afnos

7. Numero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares

c¢) Familiares y Personas no Familiares

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

10. Tipo de constitucion de la empresa

a) Persona Natural

b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
c) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C.)

e) Sociedad Andnima (S.A.)

L r\/

XL AL

NZAEL
Mgtr. Simén Poma Anccasi
DTI de Carrera Profesional de Administracion
Filial Lima

105



Il. REFERENTE A LAS VARIABLES
Marque con una X segun crea conveniente, segun el siguiente cédigo

Nunca Muy pocas veces | Algunas veces | Casi siempre | Siempre

(2) ) (3) (4) (5)
N° Items \ Alternativas
V1: ATENCION AL CLIENTE
D1: Servicio
1| La empresa promueve la calidad de servicio 11234
2 | La empresa se orienta a la satisfaccion de sus clientes 11234
3 | La empresa oferta productos con precios adecuados al mercado 11234
D2: Intangible

La empresa tiene procedimientos adecuados al tiempo de atenciondesus | 1 | 2 | 3 | 4
4 | clientes

5 | La empresa tiene la percepcion de reconocimiento de sus clientes 112 ]3]4
6 | La empresa cuenta con variedad de productos 11234
D3: Estrategia
La empresa capacita a su personal para brindar un mejor servicio en 1121314
7 | atencién al cliente
8 | La empresa aplica promociones a sus clientes 11234
9 | La empresa cuenta con logistica de entrega de productos a domicilio 11234

V2: SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

D4: Valor Social

10 | La empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion 1123 |4
11| La empresa desarrolla un plan social responsable 1123 |4
12 | La empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion 112134

D5: Valor Econémico
13| La empresa motiva a su personal, mediante reconocimientos 112134
14 | La empresa es sostenible por su desempefio econémico 11234
La empresa tiene un plan innovacion a favor de la necesidad de los 112134

15 | clientes interno y externo

D6: Valor Ambiental

16 | La empresa practica la reutilizacion de los recursos 112134

w
I

17 | La empresa recicla de forma continua los materiales desechables 112

18 | La empresa se preocupa por la reduccién de impacto al medio ambiente | 1 | 2 | 3 | 4

/, <02/
Y ,> gy I,
4A { —C=

Mgtr. Simén Poma Anccasi
DTI de Carrera Profesional de Administracion
Filial Lima
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Anexo 04: Directorio de los Mypes en estudio

DIRECTORIO DE MYPES EN ESTUDIO

N° NOMBRE COMERCIAL DIRECCION REPRESENTANTE
Jr. Los Ciruelos Mz. A Cespedes De Huapalla, Blanca
1 |RESTAURANT "CENTRAL" Lt 1 Bertha
2 |RESTAURANT "LA NAPOLITANA" Jr. Santa Rosa N° 132 Sarco Eguzquiza, Nely Beatriz
3 |RESTAURANT "MANA" Av. Universitaria N° 640 | Tiburcio Castro, Norma
RESTAURANT "EL HUANCHAQUITO | Av. Universitaria N° Carbajal Chavez, Valeri
4 |ROJO" 2816 Valentina
5 |RESTAURANT "EL BUEN SABOR" Av. Universitaria N° 762 | Ambrosio Paucar, Elmer
Av. Universitaria N°
6 | RESTAURANT "LA CABANITA" 2871 Aguero Martel, Vilma Antonia
RESTAURANT PIZEERIA "LA Calle Ricardo Flores N°
7 |FLORENTINA" 143 Ferrer Trujillo, Elida Almira
Av. Universitaria N°
8 | RESTAURANT "WANFA" 2525 Coz Rojas, Edgar Favian
Urbanizacién Aprovid Castillo Candelario, Magaly
9 |RESTAURANT "CANDLE FU" S/IN Leidy
10 | RESTAURANT "MISTER LEE" Av. Universitaria N° 778 | Gonzales Rojas, Yobel
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Anexo 05: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“Afio del Bicentenario del Perti: 200 afios de Independencia”
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS
EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DE
LA URBANIZACION APROVIG, DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA,
HUANUCO-2021.

Investigadora: Soraida Salvador Boza
Asesor: Simén Poma Anccasi

Fecha de version: 29 de marzo del 2021

Detalle e indicaciones:
Estimados

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Describir
las variables de Atencion al Cliente y la Sostenibilidad de los Emprendimientos en
los 10 MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig,
del Distrito de Pillco Marca Huanuco 2021. Se le brinda una hoja de informacion sobre
las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar con el presente
estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a llenar las siguientes encuestas
en ella solo debe marcar con circulo, aspa o check en los nimeros segun la opcion que
corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.
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Anexo 06: Propuesta de mejora
PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS
EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DE
LA ,URBANIZACION APROVIG DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA
HUANUCO, 2021.
1. INTRODUCCION
La propuesta para mejorar la atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad, con resultados de mejora en el proceso de atencién al cliente para el
bienestar de la empresa es presentar en diferentes contextos como: a nivel laboral,
familiar, sentimental, empresarial, Es decir en todo momento esta orientado a tomar
decisiones en la atencion al cliente en sector servicio, rubro restaurantes.
2. JUSTIFICACION
La presente propuesta se va a justificar por ser beneficioso en dar solucion favorable
para que las Mypes que se enfoquen en facilitar una buena atencion al cliente y
tener en cuenta los elementos sociales, econémico y ambientales para promover la
sostenibilidad de las empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la
Urbanizacién Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021.
Esta propuesta se justifica gracias a la informacion obtenida beneficiara a las Mypes
a los propietarios ya que proporciona estrategia, herramientas que mejoraran la
atencién al cliente del sector. Ademas, porque es ventajoso que se lleve a cabo el
estudio, ya que se obtendra aspectos importantes para bienestar de las Mypes.
Ayudando a los Empresarios para que puedan enfatizar y promover la atencién al

cliente como factor de sostenibilidad haciendo uso de todos los pasos del proceso

de atencién al cliente.
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3. OBJETIVO
Proponer estrategias y herramientas con todos los pasos y métodos del proceso de
atencion al cliente que permitira al empresario describir los factores relevantes de
atencion al cliente para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en
las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion Aprovig del
Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021.
Situacion: Antecedentes-Ubicacion
Las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion Aprovig del
Distrito de Pillco Marca Huénuco, 2021.
Alcances:
Est4 direccionado a los 10 Mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la
Urbanizacién Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021.

4, METODOS Y MATERIALES
Se plantea usar el proceso de las cinco etapas para promover la atencion al cliente
en sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion Aprovig del Distrito de
Pillco Marca Huéanuco, 2021.
Casi siempre los Mypes manifiestan que tienen procedimientos de atencién de sus
clientes, son considerados en las actividades programadas por la MYPE y estan
dando resultados favorables, en donde algunas veces tienen la apreciacion de
reconocimiento de sus clientes, Sin embargo, se puede expresar que en el sector
servicio, rubro restaurantes casi siempre cuenta con variedad y stock de productos,
muy pocas veces capacita al personal para brindar un mejor servicio en atencion al

cliente, donde algunas veces se aplican promociones a sus clientes. En el sector
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siempre se cuenta con una logistica de entrega de productos a domicilio, siendo
excelentes los procesos de logistica y distribucion.
Se presenta un procedimiento para la atencion al cliente que consiste en:
Ofrecer al personal de servicio al cliente un soporte técnico sobre como incorporar
eficientemente la atencién al cliente mediante la asociacion de los pasos de la venta.
Obijetivos Especificos
e Conocer las etapas del proceso de atencion al cliente
o Identificar los tipos de clientes
e Dar a conocer a los empleados los pasos del proceso de ventas
e Determinar qué medidas deben tomar para manejar reclamos y quejas
5. ACCIONES DE PROPUESTA
Etapas del proceso de atencion al cliente
ETAPA 1: Iniciar al contacto
Objetivo: Atender al cliente desde el principio del contacto, causandole una
impresion positiva y creando la disposicion para una relacion agradable.
e Saludar y sonreir.
e Personalizar el contacto.
e Invitar a hablar al cliente.
e Utilizar un tono de voz amable.
e Mirar a la cara del cliente.

e Incluir el proceso de atencién al cliente en los pasos de la venta.
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ETAPA 2: Obtener informacion
Obijetivo: Conocer y comprender cuales son las necesidades del cliente, para
posibilitar su adecuada satisfaccion, transmitiéndole que le escuchamos y que
realmente nos interesamos por su peticion.

e Observar al cliente.

e Escuchar activamente.

e Preguntar de modo no rutinario.

e Reforzarle mientras habla.

e Asegurar la peticion.

e Orientarse hacia el cliente.
ETAPA 3: Satisfacer la necesidad
Objetivo: Facilitar las indicaciones oportunas y/o los elementos pertinentes para
resolver la necesidad del cliente.

e ldentificar la necesidad.

e Centrarse en su satisfaccion.

e Hacerse comprender amablemente.

e Dedicar el tiempo necesario.

e Asegurar la satisfaccion.
ETAPA 4: Finalizar
Objetivo: Asegurar que la necesidad ha sido resuelta creando una sensacion final
positiva.

e Interesarse por peticiones afiadidas.

e Despedirse amablemente.

e Mirar y sonreir al cliente.
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e No demorar el final.
ETAPA 5 Tipos de clientes

1) Actualesy potenciales

2) Internoy externo

3) Compra frecuente, promedio y ocasional

4) Clientes satisfechos e insatisfechos
Pasos del Proceso de Ventas
Prospectos: El primer paso del proceso de ventas es la busqueda de prospectos; es
decir identificar a clientes en potencia calificados. El vendedor se debe acercar a
muchos prospectos para conseguir apenas unas cuantas ventas.
Acercamiento: Durante esta etapa el vendedor debe saber como llegar al
comprador y saludarlo, e iniciar la relacién con el pie derecho. En este paso
interviene la apariencia del vendedor y sus frases iniciales.
Demostracion: El vendedor explica al comprador la historia del producto, presenta
sus beneficios para el cliente, y muestra como resuelve sus problemas.
Manejo de Objeciones: el vendedor debe manejar un enfoque positivo, pedir al
comprador que aclare sus objeciones, tomarlas como oportunidades para
proporcionar mas informacion y convertirlas en razones de compra.
Cierre: Los vendedores deben saber reconocer las sefiales de cierre que da el
comprador, las cuales incluyen acciones fisicas, comentarios y preguntas.
Seguimiento: es indispensable para asegurar la satisfaccion del cliente y las
compras repetidas. EI vendedor debera ultimar todos los detalles relativos al tiempo

de entrega, condiciones de la compra y otras cuestiones también importantes.
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Reclamos y Quejas
1) Escuchar atentamente.
2) Respetar la opinion de los clientes.
3) Comprometerse con el cliente.
4) Invitar a comunicar sugerencias.
5) Controlar y dar seguimiento.
INSTRUMENTO DE EVALUACION
Cuestionario
El presente cuestionario tiene como finalidad de obtener informacién de los
duefios y administradores acerca del nivel de satisfaccion que brindan a sus
clientes, le solicitamos que por favor pueda responder con veracidad y tome su
debido tiempo para responder este cuestionario.
Para la propuesta de mejora en atencién al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos de los Mypes del sector servicio, rubro

restaurantes de la Urbanizacion Aprovig del Distrito de Pillco Marca Huéanuco,

2021.

Sl A VECES NO

1 2 3
N° Items Alternativas
1 | El trato del personal es cordial, educado y respetuoso. | 1 2 3
2 | Esté satisfecho con la atencion que brindan. 1 2 3
3 | Esté satisfecho con la relacién de calidad/preciode los | 1 2 3

productos.

4 | La ferreteria cuenta con una infraestructura en buen | 1 2 3
estado y moderna.
5 | Considera que la ferreteria tiene una oferta adecuada | 1 2 3
y variedad de productos.
6 | Ademas de los productos que ofrecen /el personal | 1 2 3
absuelve sus dudas de las compras de los clientes.
7 | Durante la compra de los clientes en la ferreteria, el | 1 2 3
tiempo de atencién por el personal es satisfactorio.
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PLAN DE MEJORA
AREAS DE RESPONSABLE RECURSOS RESPONSABLE
OPORTUNID ACTIVIDADES DE LATAREA | TIEMPO |NECESARIOS|FINANCIAMIENTO INDICADOR DE
AD DE SEGUIMIENTO
MEJORA
Aumento de ventas,
Asignar personal Personal de Personal de la | Recursos propios |satisfaccion del cliente, Duefio y/o
Marketing y | responsable; horarios |atencion al cliente | Permanente empresa control de ventas Administrador
ventas de trabajo, materiales utilizacion de redes
de trabajo sociales
Despacho Identificar la zona de Personal de Permanente | Personal de la | Recursos propios |Satisfaccion del cliente,| Duefio y/o
trabajo de distribucion | distribuciony empresa mayores ventas Administrador
del producto chofer
Personal de
Atencion al | Personal entrenadoy |atencion al cliente, Personal de la | Recursos propios Buena gestién del Duefio y/o
cliente capacitado administrador | Permanente empresa proceso, calidad de Administrado
Servicio r
Empleo de redes
Cobranzay Pago en efectivo, Personal de Recursos propios sociales y paginas Duefio y/o
medios de pago con tarjetas de finanzas o Permanente | Personal de la implementando los Administrador
pago credito y deébito contabilidad empresa medios virtuales de
pago
Duefio y/o
Compras Directas e Administrador |Permanente| Personal de Recursos Propios | Adecuada inversion Administrador
indirectas la empresa
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