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RESUMEN

Las cafeterias presentan descuido en la organizacion, ya que no se
preocupan por trabajar en la asistencia, lo que se refleja en la fidelidad de los
consumidores. Es por ello que se realizé la presente investigacion, con la intencion
de determinar el grado de fidelidad de los consumidores y asi poder desarrollar
mas la ayuda prestada por las cafeterias para el fin planteamos como objetivo:
Proponer las mejoras de la calidad del servicio como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro
cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021. La metodologia de investigacién fue
de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio No experimental — tranversal.
La poblacion fue de 14 mypes cafeterias, la muestra tomada fue probabilistica de
tipo censal. Su técnica fue la entrevista y el instrumento un cuestionario con el
que un 42, 86% de representantes de las mypes del rubro cafeterias manifiestan
que muy pocas veces se toman medidas para brindar un servicio de calidad,
respecto a la Sostenibilidad de los emprendimientos un 42, 86% de representantes
de las mypes del rubro cafeterias los que manifiestan que muy pocas veces. Se
concluyo proponiendo las mejoras de la calidad del servicio como factor relevante
para sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicios,
rubro cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021. Concluyendo que se identifico
los factores relevantes acerca de la calidad de los servicios ya con que con sus
componentes podemos determinar las deficiencias, fortalecerlas y asegurar la
rentabilidad de las empresas y trascender en el tiempo.

Palabras Claves: Calidad del servicio y sostenibilidad de los emprendimientos.
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ABSTRACT

The cafeterias present carelessness in the organization, since they are not
concerned about working on assistance, which is reflected in the loyalty of
consumers. That is why the present investigation was carried out, with the
intention of determining the degree of consumer loyalty and thus be able to
further develop the assistance provided by the cafeterias for the purpose we
propose as objective: To propose improvements in the quality of service as a
relevant factor for the sustainability of enterprises in the MYPES of the service
sector, category cafeterias in the district of Satipo, Junin 2021. The research
methodology was quantitative, descriptive and non-experimental - cross-
sectional design. The population consisted of 14 mypes cafeterias, the sample
taken was probabilistic of census type. Its technique was the interview and the
instrument was a questionnaire with which 42.86% of the representatives of the
mypes of the coffee shops stated that very few times measures are taken to
provide a quality service, regarding the sustainability of the enterprises, 42.86%
of the representatives of the mypes of the coffee shops stated that very few times.
We concluded by proposing improvements in the quality of service as a relevant
factor for the sustainability of the enterprises in the MYPES of the service sector,
coffee shops in the district of Satipo, Junin 2021. In conclusion, it was identified
the relevant factors about the quality of services and with its components we can
determine the deficiencies, strengthen them and ensure the profitability of
enterprises and transcend over time.

Key words: Service quality and sustainability of the enterprises.
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I. Introduccién

En este informe de investigacion titulado: La calidad del servicio como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del
sector servicios, rubro cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021. De esta
manera, consideramos la probleméatica mundial referida por la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS, 2020), que anuncié una condicién de crisis global por
el episodio de una infeccién denominada Coronavirus o Covid19, prescribiendo a
todas las naciones estar preparadas para el confinamiento y prevision de la
propagacion de esta infeccion, que ha detenido los ejercicios estandar de los
individuos, y tendré resultados naturales en el agua, el aire, la biodiversidad, entre
otros.

En el mundo, antes de la condicion de crisis del COVID 19, se veian
cambios acelerados en cuanto a la innovacion, el marco y las administraciones que
debian impulsar la modernizacion y el avance a través de las empresas urbanas.
Es decir, los emprendimientos, por ejemplo, las cafeterias contenian actividades
dirigidas a cumplir con las metas y reconocer los objetivos establecidos en los
planes para cumplir con las metas empresariales.

Segun Couillaud, Denis (citado por Tafur y Espinola, 2013) dice que la
calidad es: un cumplimiento de tales supuestos para los clientes con los
determinantes fundamentales de valor en un acuerdo respecto al servicio y con la
mision de satisfacer las necesidades del cliente. Esta es la razén por la que la
lealtad del consumidor es vital para las organizaciones, tanto depende de las

organizaciones para lograr sus destinos dados.



Después de algun tiempo, los clientes son cada vez mas exigentes, por lo
que las organizaciones deben esforzarse por conseguir la fidelidad de los
consumidores. Para que tenga efecto, el cliente debe ser satisfecho, pero ademas
se deben superar las suposiciones.

En el Perq, el presidente Vizcarra informo la revelacion de una situacion
altamente sensible a través del dominio publico mediante el Decreto Supremo
sobre la presentacién de la situacion altamente sensible en caso de una
circunstancia mayor respecto a la pandemia por el episodio de Covid-19 (D.S.
044-2020-PCM, 2020, art.1).

Esa es la razon, para las organizaciones, de medir la lealtad de los
consumidores para saber como se estdn desempefiando en la actualidad, y por lo
tanto se evaluara qué tan conforme es nuestra naturaleza de la administracion.

Posteriormente, las opiniones de los clientes son significativas como
referencia, y es importante tener datos satisfactorios sobre la lealtad de los
consumidores. Siendo la situacion de las organizaciones en el area de la cafeteria,
que de vez en cuando se enfrenta a un problema sobre la naturaleza de la ayuda
que da.

Investigando la verdad en la ciudad de Satipo, con respecto a las
organizaciones de cafeteria, descubrimos cafeterias con el tema de esta
exploracion, que era nuestro objetivo: decidir el grado de calidad de la
administracion.

Lo anterior refleja un descuido en la organizacion, ya que no se preocupan
por trabajar en la atencion, lo que se refleja en la fidelidad de los consumidores.

Es por ello que se realizd la presente investigacion, con la intencion de determinar



el grado de fidelidad de los consumidores y asi poder desarrollar mas la ayuda
prestada por las cafeterias de la zona de Satipo.

Para tal problema planteamos el siguiente enunciado: ¢Cuales son las
mejoras de la calidad del servicio como factor relevante para la sostenibilidad de
los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro cafeterias del
distrito de Satipo, Junin 20217 Para tal problema se propuso el siguiente objetivo:
Proponer las mejoras de la calidad del servicio como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro
cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021.

Para la justificacion de la investigacion, se consideré que la presente
exploracion se defiende adecuadamente teniendo en cuenta las normas de
Hernandez et al. (2010, pp. 40-41) por lo que depende de la comodidad ya que
permite distinguir el grado de calidad de la administracion. Ademas, el significado
social, ya que la informacion adquirida ayudara a todos los residentes o mas cada
uno de los dirigidos y receptores, en particular los individuos que consideran la
administracion de surtido de residuos como algun otro. Ademas, las
ramificaciones pragmaticas, ya que los resultados obtenidos deben identificarse
con las acciones que pueden emprender las personas que ofrecen el apoyo -
explicitamente los responsables de dicha administracion- para garantizar la
consideracion del cliente receptor y de todo el mundo como norma, en particular
para los diferentes especialistas que necesitan profundizar en el tema y
complementar el avance de la investigacion. Ademas, sugiere el valor hipotético,
ya que cumplird como compromiso dependiente de un manantial de informacion

y fundamento que dinamizara la futura exploracion en el campo de la



organizacion. Por ultimo, la conveniencia metodoldgica de los factores del cliente
en las organizaciones de cafeteria, ya que se confia en aportar datos para realizar
proyectos y actividades, ya que dara resultados, sugerencias y determinaciones de
una realidad.

La metodologia adoptada para la investigacion fue de tipo aplicada por el
caso de percibir el motivo del problema y darle un sentido con el que podemos
darlo a conocer y explicar, cuantitativa por el hecho de plantear estrategias de
recoleccion los mismos que se expresardn cuantificablemente, EI nivel de
investigacion fue el descriptivo en que solo nos limitaremos a describir el alcance
del problema sin inferir a la variable para generar variantes de la misma y su
diseflo no experimental porque no aplicaremos estrategias o0 métodos
experimentales para alterar la percepcion de la variable y transversal por trabajarse
en un determinado corte en el tiempo. La poblacién para la investigacion fueron
los establecimientos debidamente formalizados del rubro cafeterias del distrito de
Satipo, Junin 2021 siendo 14 empresas, la muestra que tomaremos para la
investigacion fue probabilistica por conveniencia de tipo censal en que
consideramos trabajar con el total de la poblacion propuesta. La técnica para la
investigacion fue la encuesta con el que tomaremos lo necesario para determinar
los objetivos de la investigacion, el instrumento fue el cuestionario con el que
recolectaremos los datos cuantificables y se mediran a traves de una escala de
Likert y. Los principios éticos se aplicaran de acuerdo a lo normado por la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote que garantiza una ejecucion

respectando y beneficiando a los involucrados.



En los resultados de la Calidad del servicio el cual se codifico de acuerdo a
la escala de puntuacidon, observando aun 42, 86% de representantes de las mypes
del rubro cafeterias los que manifiestan que muy pocas veces se toman medidas
para brindar un servicio de calidad, respecto a la Sostenibilidad de los
emprendimientos el cual se codifico de acuerdo a la escala de puntuacion,
observando a un 42, 86% de representantes de las mypes del rubro cafeterias los
que manifiestan que muy pocas veces. En los resultados de la Sostenibilidad de
los emprendimientos el cual se codifico de acuerdo a la escala de puntuacion,
observando a un 42, 86% de representantes de las mypes del rubro cafeterias los
que manifiestan que muy pocas veces (Figura 5) aplican estrategias de
sostenibilidad en sus emprendimientos, un 35,71% de ellos afirman que algunas
veces, un 14,29% afirma que casi siempre y solo un 7,14% de representantes
manifiesta que nunca las cafeterias se preocupan por la sostenibilidad en sus
empresas.

Se concluyo proponiendo las mejoras de la calidad del servicio como factor
relevante para sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector
servicios, rubro cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021. Concluyendo que se
identifico los factores relevantes acerca de la calidad de los servicios ya con que
con sus componentes podemos determinar las deficiencias, fortalecerlas y

asegurar la rentabilidad de las empresas y trascender en el tiempo.



I1. Revision de literatura
2.1 Antecedentes

Internacionales:

Tinitana, Gallardo, Mora & Cueva (2019). En su tesis publicada de titulo
La gestion del entorno comercial y su relacion con la calidad del servicio al
cliente en el mercado farmacéutico, Loja—Ecuador. Tuvo como objetivo
analizar la relacion entre el entorno comercial con la calidad de los servicios
de atencidn al cliente en el mercado farmacéutico de la ciudad de Loja. En la
variable calidad de los servicios, se midieron las percepciones del personal
administrativo y del personal del servicio de atencion al cliente, sobre
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La
metodologia fue cuantitativa, descriptiva y correlacional. El cuestionario se
aplicé una poblacion de 204 personas que laboran en las farmacias, de los
cuales 68 fueron directivos y 136 consistieron en el personal de servicio de
atencion al cliente. Al tratarse de los aspectos relacionados a la calidad del
servicio, los promedios cercanos a los 3 puntos dejan en evidencia
generalmente que los clientes tienen una percepcion favorable de los elementos
tangibles de la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia del servicio. En la
relacion entre la gestion de las condiciones generales del entorno y la calidad
del servicio de atencion al cliente, los que califican como buena o muy buena
a la calidad del servicio, son también los que consideran que las condiciones
del entorno son buenas o muy buenas, de acuerdo a sus resultados fueron que
el 57.4% resulto buena respecto a la gestion de las condiciones generales y

68.8% buena respecto a la calidad del servicio. Por consiguiente, concluyo6 que



las condiciones generales del entorno se relacionan de manera significativa
(Sig.<0.05) con la calidad del servicio que brinda el mercado farmacéutico de
la ciudad de Loja

Aranda & Gonzéalez (2018). En su tesis publicada de titulo Calidad del
servicio en el proceso alimentos y bebidas de un hotel en Ecuador. Tuvo como
objetivo la satisfaccion del turista que depende en gran medida de la calidad
del servicio que se preste, particularmente en un hotel, el &rea de alimentos y
bebidas; abarca todos los procesos y subprocesos relacionados con el servicio
gastronémico, desde su produccidén hasta la venta, incidiendo la forma como
se configura y la asociacion a un sinnimero de experiencias. Este proceso
garantiza la salud y la regeneracion de energias que permite el desarrollo de las
actividades, no solo como turista, sino como ser humano. En este contexto, el
trabajo tiene como objetivo, evaluar la calidad del servicio en el proceso
alimentos y bebidas de un hotel en la ciudad de Manta, para la contribucion de
su mejora. Su metodologias, técnicas y herramientas, fueron la revision
bibliografica, entrevista, plan tipo, observacidon cientifica, revision de
documentos oficiales, diagrama de flujos, criterio de especialista, entrevista,
lluvia de ideas, ponderacion, estadistica descriptiva, matrices. La metodologia
resultante es adaptable a otras entidades similares; se estructur6 en cinco fases:
I. Caracterizacion del hotel y el area de alimentos y bebidas, II. Identificacion
de los sub procesos asociados, Ill. Esquematizacion de los subprocesos
identificados, IV Identificacion de indicadores de evaluacion y fase V.
Medicidon del desemperfio del proceso objeto de estudio. Su resultado respecto

a la aplicacion a la empresa hotelera permitié en cada uno, de trece procesos



correspondientes al area resultaran satisfactorias y permitié el desarrollo
optimo de sus procesos, concluyd con la identificacion de las brechas para la
mejora de la prestacion de los servicios afine

Rivera (2019). En su tesis publicada de titulo La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador. Tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa
Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil, su metodologia fue de tipo
cuantitativa, nivel descriptivo y disefio correlacional, el cuestionario cientifico
modelo SERVQUAL a fin de conocer las percepciones y expectativas de los
clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por la empresa. La
investigacion se desarroll6 de forma cuantitativa, aplicando el modelo
SERVQUAL enfocado en el GAP 5, el cual corresponde a la diferencia entre
la Percepcion de la calidad en el servicio menos las Expectativas del mismo,
para ello se utiliz6 el método descriptivo, cuantitativo y deductivo. Se
consideré como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a una muestra de
180 clientes exportadores, para llegar a los resultados se utilizé el Software
estadistico SPSS y la tabulacion de las encuestas se realizd mediante el
software Microsoft Office. Su resultado arrojé una investigacion que
estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcion de la calidad
del servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las expectativas que
tienen los clientes del mismo. Sus resultados mas relevantes se dan en las
dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta donde presentan brechas
negativas muy altas, las cuales deben ser minimizadas, Concluy6 que para

llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades a cada area



que tiene contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a
los clientes exportadores.

Cevallos (2021). En su tesis publicada de titulo Incidencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los consumidores en las cafeterias del
aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como
objetivo determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de
los consumidores en las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de
la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio
de estrategias de mejora del servicio al cliente. Su metodologia de la
investigacion se compuso de un disefio no experimental, de corte transversal,
método deductivo con enfoque cuantitativo, cuya técnica fue la encuesta del
modelo SERVQUAL. El alcance del trabajo fue descriptivo-correlacional, con
una investigacion realizada a una muestra de 384 personas que representan a
una poblacién de 290 000 clientes atendidos durante el afio 2019 en las tres
cafeterias objeto de estudio. Sus dimensiones con mayores problemas fueron
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. De forma general, se
identifico insatisfaccion en el servicio. La propuesta se centrd en la mejora del
servicio al cliente, creacion de un manual de funciones, plan de capacitacion y
acciones para mejorar los elementos tangibles. Concluyé que la calidad del
servicio que brindan las tres cafeterias analizadas del aeropuerto José Joaquin
de Olmedo incide positivamente en la satisfaccion de los consumidores, con un

coeficiente de correlacion de Pearson de 0.928.



Nacionales:

Pérez (2017). En su tesis publicada de titulo Gestion de calidad en el
servicio al cliente de las micro y pequefias empresas, rubro cafeterias del
distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016. Tuvo como objetivo
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en el
Servicio al Cliente de las Micro y Pequefias Empresas, rubro Cafeterias, del
distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016. Su investigacion se
desarroll¢ utilizando un disefio de investigacion No experimental, transversal
y descriptiva; recurriendo a informacion recogida de los propietarios,
representantes legales y agentes administrativos de las Mypes, a través de un
cuestionario estructurado con 23 preguntas cerradas aplicando la técnica de la
encuesta a una poblacion muestral de 10 Micro y pequefias Empresas, rubro
Cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco. Obteniéndose los
siguientes resultados: Respecto a los propietarios, representantes legales y
agentes administrativos: EI 60.0 % son propietarios, el 80.0 % tienende 1 a5
afios ocupando el cargo, el 60.0 % tienen de 18 a 30 afios de edad y el 60.0 %
tienen un grado de educacion de nivel No universitario. Respecto a las Micro
y Pequefias Empresas: EI 70.0 % tienen de 4 a 5 afios de tiempo en el mercado,
el 70.0 % tienen de 1 a 3 trabajadores, el 80.0 % tienen a trabajadores
eventuales, y el 90.0 % son empresas en crecimiento. Respecto a la Gestion de
Calidad de Servicio al Cliente: El 80.0 % de la poblacion encuestada aseguran
que conocen el termino gestion de calidad. EI 90.0 % consideran que la gestion
de calidad genera una mejora continua de la empresa, el 80.0 % se basa en

todos los procesos para tener una buena gestion de calidad, el 50.0 % de la
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poblacion encuestada realizan sus actividades de manera planificada, el 90.0 %
capacitan y el 40.0 % considera que contribuye con la economia del distrito
mediante la promocién del producto, generando empleo y mediante la compra-
venta.

Montalvo, Estrada & Mamani (2020). En su tesis publicada de titulo
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de
Puerto Maldonado. Tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de traumatologia
del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Su metodologia de
investigacion fue cuantitativa, el disefio fue no experimental y el nivel
correlacional. La poblacién de estudio fue conformada por los usuarios que se
atienden en el area de traumatologia y la muestra fue constituida por 152
usuarios, cantidad que fue obtenida mediante un muestreo probabilistico. Los
instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron el Cuestionario de
Calidad de Servicio y el Cuestionario de Satisfaccion del Usuario. Sus
resultados hallados indican que el 65,1% de usuarios indican que la calidad del
servicio que reciben es regular, el 454% de usuarios se encuentran
parcialmente satisfechos y se hall6 estadisticamente que existe una correlacion
moderada, directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. El coeficiente de correlacion rho de Spearman es de 0,590 con un
p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000<0,05). Concluyd que
mientras exista una mejor calidad de servicio, los usuarios se sentirdn mas

satisfechos.
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Lescano (2017). En su tesis publicada de titulo Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la microempresa comercial Lezcano,
Distrito Comas, afio 2017. Tuvo como objetivo determinar la calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la microempresa
Comercial Lescano, Distrito Comas, afio 2017, Su metodologia fue
cuantitativa, descriptiva y correlacional, la poblacién estuvo conformado por
200 clientes y la muestra de 132; los datos fueron recogidos mediante la técnica
de la encuesta y se utilizé como instrumento un cuestionario de 19 preguntas,
los datos fueron procesados mediante el programa SPSS v.24 logrando como
resultado que existe relacion significativa de la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente. Concluyé que la calidad de servicio se relaciona de
manera positiva fuerte con la satisfaccion del cliente de la microempresa
comercial Lezcano.

Aguilar, Polanco, Guija & Rosales (2017). En su tesis publicada de titulo
Calidad en el servicio en el sector cines en Lima. Tuvo como objetivo validar
el modelo, particularmente en el sector cines de Lima Metropolitano. Su
metodologia fue de tipo cuantitativa descriptiva simple. Se ejecutdé una
encuesta a una muestra representativa de usuarios del servicio donde se obtuvo
informacion referente a su percepcion y expectativa, posteriormente se
procedi6 a analizar las relaciones entre las dimensiones y la calidad del servicio
mediante contraste de hipotesis para finalmente validar el modelo mediante la
técnica de regresion lineal. Su resultado fue que la investigacion aporta
informacion sobre el servicio entregado en el sector cines en Lima

Metropolitana y una descripcion del resultado de manera cuantitativa, donde
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se brindd una calificacién final del sector, que para fines aplicativos sirve de
diagnostico general, Concluy6 que la calidad de los servicios en el rubro cines
es de nivel intermedio pudiendo mejorarse con estrategias de calidad del
servicio.

Las investigaciones que nos precedieron respaldan el presente estudio
siendo por el caso de Alvarado (2020). En su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario por el Servicio de Gestiébn Ambiental de Trujillo en
estado de emergencia sanitaria. tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y satisfaccion por el Servicio de Gestion
Ambiental de Trujillo en estado de emergencia sanitaria. Su metodologia de
investigacion fue de disefio no experimental de corte transversal, con una
poblacion de 314,939 usuarios de la entidad de servicio de gestion ambiental
del distrito de Trujillo y una muestra de 384 usuarios. Para medir las variables
se aplicd la técnica de la encuesta y el instrumento, cuestionario que consto de
16 items, cuyas respuestas se basan en la escala de valoracion de Likert.
Posteriormente se procesaron los datos obtenidos utilizando la hoja de célculo
de Microsoft Excel y el IBM SPSS Statistics v25 para determinar el coeficiente
de alfa de Cronbach y la Rho Spearman. Concluy6 que existe una relacién
directa entre las variables de estudio, su resultando fue con un coeficiente de
correlacion de 0.500 y un nivel de significancia de 0.000, lo cual significa que
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario tienen una relacion positiva
moderada en estado de emergencia sanitaria.

Nanfufiay (2019). En su tesis Modelo de orientacion basado en la calidad

del servicio para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en la
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Universidad César Vallejo de Chiclayo. Tuvo como objetivo determinar si la
propuesta contribuye a elevar el grado de satisfaccion del usuario, Su
metodologia fue descriptiva propositiva transversal y se emple6 como técnica
la encuesta y se aplicO un cuestionario estructurado a una muestra de 64
usuarios de la Universidad en estudio. Sus resultados muestran carencias,
limitaciones y deficiencias en las dimensiones de lealtad conativa cuya actitud
fue de total desacuerdo y en cuanto a calidad de servicio se identifico en la
dimension de capacidad de respuesta de un proceso &gil. Entre ambas
dimensiones existieron relaciones coincidentes en cuanto a valoracién de sus
percepciones y expectativas, empleandose para ello la escala de Likert en una
escala de 1 a 5 de desacuerdo y de acuerdo. Luego del andlisis y discusion de
resultados de la investigacion. Concluyd que la propuesta planteada contribuye
a solucionar el problema presentado en el diagndstico de la investigacion que
fue validado por expertos.

Santillan (2021) En su tesis publicada de titulo Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boutique de la ciudad de Huanuco, 2021. Tuvo como objetivo proponer la
atencidn al cliente como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de
los emprendimientos en las Mypes del sector comercio rubro boutique de la
ciudad de Huanuco,2021. Su metodologia fue de tipo cuantitativo, de disefio
no experimental y de corte transversal. Obtuvo los siguientes resultados: las
caracteristicas de los representantes de las Mypes, el 80% estan entre 31 a 50

afios, el 70% son mujeres, 80% tienen grado de instruccion de superior no
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universitario y 60% son duefios. Acerca de las caracteristicas de las Mypes, el
70% tienen entre 0 a 3 afios funcionando, el 100% cuentan con 1 a5 empleados,
el 70% no tiene vinculo familiar,80% ha constituido para generar ganancia, el
90% son constituidas como persona natural. la variable atencion al cliente,
elementos tangibles, la mayoria de las Mypes estd totalmente de acuerdo,
dimensién capacidad de respuesta, la mayoria de las Mypes esta totalmente de
acuerdo, dimension empatia, la mayoria de las Mypes esta de acuerdo el cual
se puede mejorar, la variable sostenibilidad de los emprendimientos, dimension
valor ambiental, la mayoria de las Mypes estd totalmente de acuerdo,
dimension econdmica, las Mypes esta de acuerdo, dimension valor social, las
Mypes estéd totalmente de acuerdo. Concluy6 que se identifico los factores
relevantes de la atencién al cliente y sostenibilidad de emprendimientos ya que
se pudo observar que en algunas Mypes no se esta aplicando la importancia de
sostenibilidad.

Moreno (2019) En su tesis publicada de titulo Propuesta de mejora de
marketing digital para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para nifios entre
las edades de 1 afio a los 7 afios, de la cuadra 2 a la 10 de la avenida Micaela
Bastidas, en el distrito de Comas, 2019. Tuvo como objetivo proponer una
mejora de Marketing Digital para la Sostenibilidad de los emprendimientos de
Micro y pequefias empresas en el sector comercio — rubro venta de ropa para
nifios entre las edades de 1 a 7 afios, Avenida Micaela Bastidas Cdra. 2 a la 10,
Distrito de Comas, afio 2019. Su Metodologia fue de tipo cualitativo —

cuantitativo, escala descriptivo correlacional disefio no experimental —
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transversal, ejecutdé. El espacio muestral estuvo constituido por 15
microempresas, considerando el 100% de la poblacion. Los datos obtenidos
fueron de la aplicacion del cuestionario con 15 preguntas, usando el método de
encuesta, arrojaron como resultado: Marketing Digital: Persona: 53% ha
implementado en sus procesos el Marketing Digital, asimismo son del género
femenino. Los Procesos: 33% de los empresarios ya tiene implementado los
programas digitales. La Tecnologia: 80% implemento el Marketing Digital en
sus procesos como parte de las mejoras continuas para su negocio.
Sostenibilidad del Emprendimiento: Econdmico: 67% tiene como respaldo la
tecnologia digital porque esta como parte de sus procesos. Social: 73% se ha
visto con la necesidad de implementar los procesos de BIOSEGURIDAD.
Ambiental: 67% para reiniciar su negocio tuvo que implementar accesorios de
las ideas ecoldgicas. Concluy6 que el 80% ha implementado dentro de sus
procesos el Marketing Digital para tener una mejora continua y llegar a mas
clientes, el 73% considera indispensable en tener su negocio online para tener
una sostenibilidad del Emprendimiento con la tecnologia y las redes sociales.
Guarniz & Pretell (2018). En su tesis publicada de titulo Factores
determinantes del emprendimiento sostenible de los habitantes de la
generacion Y y X, Simbal, La Libertad-2018. Tuvo como objetivo determinar
los criterios que hacen que un emprendimiento se mantenga en el tiempo
superando los diez afios de actividad que es lo necesario para ser considerada
como sostenible. Sumetodologia de investigacion fu de tipo descriptiva con un
disefio no experimental y de corte trasversal; la poblacion se conformé por un

total de 27 emprendimientos sostenibles de los cuales 5 fueron de la generacion

16



Y,y 22 pertenecientes a la generacion X, seleccionando a dicha poblacion con
un muestreo por conveniencia debido a que los factores de inclusion fueron que
cuenten con la antigiiedad requerida y ademas sean formales ante SUNAT. La
investigacion costa de dos dimensiones los cuales estan divididos en factores
internos y externos de un emprendimiento. Para esta investigacion se aplico
una encuesta de escala estructural ya que fue la que mejor se acomoddé a los
fines de la investigacion y que consta de 30 preguntas. Concluy6 que los
factores determinantes para un emprendimiento sostenible tanto en la
generacion Y como X son los factores internos debido a que son los més
manejables por el emprendedor y que dependen tanto de su motivacion por la
cual emprendieron, asi como también la preparacién y la experiencia que

puedan tener para poder llevar adelante su empresa.

Locales:

Paez (2019). En su tesis publicada de titulo La calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccién de los clientes de la polleria des distrito de Satipo
2019. Tuvo como objetivo determinar en qué medida la calidad del servicio
influye en la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito de Satipo,
2019. Siendo su hipdtesis planteada: La calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito
de Satipo, 2019. Su metodologia de investigacion fue de tipo correlacional, el
método empleado fue: EI método general cientifico. La poblacion estuvo
constituida por 30 clientes del establecimiento polleria FREDD CHICKEN del

distrito de Satipo, para medir el grado de correlacion se utilizé a traves del
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Excel y software estadistico SPSS V.24 pudiendo de esta manera determinar
con el andlisis del coeficiente r de Pearson, el cual obtuvo como resultado el
coeficiente r=0,870 que mididé la relacion entre la Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente podemos concluir que ambas variables se relacionan de
manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera. Concluyé que la entidad
logro satisfacer al cliente a través de la buena gestion de la calidad de servicio
que se brinda al cliente en un 75,69%.

Campos (2019). En su tesis publicada de titulo Calidad de servicio y
satisfaccién del usuario en el Hospital de apoyo “Manuel Angel Higa
Arakaki”-Satipo, 2017. Tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Hospital de Apoyo
Manuel Angel Higa Arakaki — Satipo, 2017. Su metodologia fue el enfoque
cuantitativo, el método utilizado fue el hipotético deductivo y el método
cientifico siendo el tipo y nivel de investigacion descriptiva con disefio
correlacional, el tamafio de poblacién utilizado fue de 140381 y una muestra
de 382 usuarios, el instrumento utilizado fue la escala de Likert de nivel ordinal
y los instrumentos se validaron a través de expertos y finalmente se ha
recategorizado o transformado con el programa Spss25. Concluy6 que existe
correlacidn significativa, muy buena correlacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en el Hospital de Apoyo Manuel Angel Higa Arakaki
— Satipo, 2017 con p(rho)= 0.800 , «=0.05 y t_calculada=25.99; siendo el
49.7% Buena y el 28.0% Mala.

Tupayachi (2021). En su tesis publicada de titulo Calidad de servicio y

satisfaccion de las usuarias victimas de violencia familiar y sexual del Centro
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Emergencia Mujer Satipo 2019. Tuvo como objetivo determinar la relacion
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de las usuarias victimas de
violencia familiar y sexual del Centro Emergencia Mujer de Satipo en el
periodo 2019. Su metodologia fue basica de disefio no experimental,
descriptivo correlacional. La poblacion fue de 101 usuarias y la muestra fue de
81 participantes, derivado por un muestreo circunstancial. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta, mediante la aplicacion de los
instrumentos, el cuestionario de calidad de servicio y el cuestionario de
satisfaccion de la usuaria, ambos de elaboracion propia destinados a medir las
variables en cuestion. Su resultado indica que el 51.85% de participantes
considera que hay una buena calidad de servicio y el 44.44% se siente muy
satisfecha en la atencion recibida en el CEM Satipo. Concluy6 que, si existe
una relacion estadisticamente significativa, directa y moderada entre las
variables, con valor de Rho de Spearman = 0.572 y tc calculada es mayor que
la tt tedrica (6.204 > 2,02) por lo que, se aceptd la hipdtesis alterna (Ha).
Roncal (2020). En su tesis publicada de titulo Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la micro y pequefia empresa San Isidro Fial SRL
Satipo, 2020. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en la micro y pequefia empresa San Isidro
Fial S.R.L Satipo, 2020. Su metodologia fue de tipo correlacional, nivel
cuantitativo y disefio no experimental correlacional. La poblacion estuvo
compuesta por 30 clientes las mismas que conforman la muestra censal, para
la recoleccidn de datos se utilizo la técnica de la encuesta y un cuestionario de

escala de Likert como instrumento. En consecuencia, de lo aplicado se encontrd
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sus resultados respecto a la Calidad de servicios que se sitlan un 93,33% de
clientes que manifiestan que algunas veces la empresa aplica acciones de
mejora en la atencion al cliente buscando la excelencia y la satisfaccion de sus
consumidores. Del mismo modo respecto a la Satisfaccion del cliente podemos
observar un 93,33% de clientes que afirma la empresa casi siempre aplica
acciones para satisfacer al cliente a través del servicio y el producto que ofrece
asegurandose del rendimiento, calidad y cumplir las expectativas. Concluyd
que se pudo determinar de acuerdo al coeficiente hallado de r=0,807 que
cuantifico la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
concluyendo que ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta
representadas en un 65,12%.

Saez & Aguirre (2019). En su tesis publicada de titulo Calidad del
Servicio Eléctrico y la Satisfaccion de los Clientes en Electrocentro SA Satipo
2017. Tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la calidad del
servicio eléctrico que permite lograr que los clientes de Electrocentro perciban
un servicio positivo en la localidad de Satipo. Su metodologia fue el general
utilizé el método cientifico, su tipo de investigacién fue basica, de nivel
descriptiva y disefio de investigacion descriptivo simple; la poblacién de
estudio centrado en los clientes activos y usuarios de la empresa Electrocentro
de la localidad de Satipo; que reciben el servicio eléctrico en condiciones de
Calidad, tal como establece la Norma Técnica de Calidad del Servicio Eléctrico
(en adelante NTCSE); para lograr la satisfaccion de los clientes. En el estudio
se aplico un disefio descriptivo, especificamente el disefio transeccional

descriptivo; que tiene como objetivo conocer y comprender como se manifiesta

20



una 0 mas variables a través de su medicion. El proceso establece medir el
objeto de estudio a través de las variables y obtener su descripcién. Se utilizo
como instrumento de recoleccion de datos la encuesta a la muestra
determinada. Concluy6 que los resultados de investigacion, que las medidas
obtenidas al describir las caracteristicas de la calidad del servicio eléctrico
cumplen con las tolerancias de la Norma, permitiendo una positiva percepcion
de los usuarios satisfechos de la empresa Electrocentro de la ciudad de Satipo;
ya que el grado de la satisfaccion obtuvo un valor elevado considerando los
aspectos de calidad evaluados en el suministro de energia eléctrica, el servicio

de alumbrado publico, servicio comercial y atencién eficiente al cliente.

2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 La calidad del servicio
Definicion:

La administracion es una interaccion en la que los clientes diseccionan la
responsabilidad social de una organizacion ante el comprador, estimando las
actividades y perspectivas que se realizan (Parra, 1996, p. 19).

Ademas, la calidad es la reunion de peculiaridades y presencia de una
ayuda o articulo que se identifican con su capacidad para el cumplimiento de
las necesidades comunicadas por los clientes (Vertice, 2008, p. 1).

De la misma manera, en los afios antiguos se decia que la calidad tenia
que ver solo con el movimiento de revision, por ejemplo, en el momento en
que se fabricaba el articulo, éste debia ser revisado y estimado para garantizar

que era realmente muy fabricado o dado (Alcalde, 2009, p. 2).
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Por otra parte, la naturaleza de la administracién como el nivel de
impecabilidad que una asociacion se ha trazado como objetivo para la
satisfaccion de los clientes que son fundamentales para medir el cumplimiento
de dicha calidad (Vertice, 2008, p. 1).

Asimismo, la calidad de la administracién es basicamente inseparable de
la calidad vista, ya que es un juicio individual que se identifica con la ejecucién
aparente, creando supuestos (Larrea, 1991, p. 150).

Ademas, se dira que las asociaciones que, a diferencia de sus rivales, han
dado un gran paso en la percepcion y fiabilidad del cliente con una
administracion de primera categoria (Seto, 2004, p. 7).

Ademas, las claves para mantener la calidad y la excelencia al ofrecer
una asistencia, la palabra calidad es un antonimo de extravagancia, y no es
Ilegar a un nivel mas alto directamente de un articulo, sin embargo, es tener la
opcion de lograr un nivel de impecabilidad al cumplir con el interés o las
necesidades de una reunién de clientes elegidos de antemano. También, la
congruencia alude a mantener un nivel de impecabilidad en todo el lugar y de
forma consistente, concluyendo que el problema de una calidad asegurada es
diverso en cada una de las administraciones dadas, por ejemplo, es
extremadamente alucinante de lograr (Vertex, 2008, p. 2).

Esencialmente, la forma de la calidad de la administracion y nota que el
Control de Calidad alude a la forma en que, cuando se aplican las estrategias
de administracion de la innovacion actual, es el significado de control que se
da en la metodologia de auto reparacién y auto guia conveniente para la

afirmacion de grados especificos de calidad de la administracion. También, la
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mejora de la calidad es una idea no terminal, que puede ser fijada en un nivel
ideal como un objetivo que debe ser cumplido, por ejemplo, desarrollar mas la
calidad es una progresién de ejercicios que no tienen cierre. Por ultimo, la
calidad completa se caracteriza de vez en cuando como una conducta
fundamental y erudita que espera sacar energias autorizadas que busquen
niveles ideales de reaccién a esa carga de necesidades de los clientes (Larrea,
1991).

Tampoco es menos afortunado y engafioso que el pensamiento de que las
ideas, pensamientos y practicas de calidad pueden ser trasladadas
coercitivamente de la planta de procesamiento a las tareas de una asociacion de
asistencia, ademas de que el creador muestra que ademas de que el servicio es
calidad unica en relacion con la calidad del articulo, sin embargo, la calidad de

la ayuda es genuina, discernible y reconocible (Rosander, 1992, p. 6).

2.2.2 Teorias de la calidad del servicio

Asimismo, la calidad se compone de un conjunto de caracteristicas
que son normales para un individuo, por ejemplo, es el juicio que retrata
las caracteristicas de un componente, y podria ser una idea avanzada pero
el hombre ha necesitado durante mucho tiempo trabajar en si mismo
(Nava, 2005).

Asimismo, la calidad incluye a todo el mundo, y la organizacion
debe esforzarse por lograr una calidad superior desde la forma del plan
hasta las administraciones o las ofertas. Ademas, debe lograr una calidad

de ejecucion entre los trabajadores (Ishikawa, 2003, p. 107).
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Del mismo modo, la calidad de la administracién se conceptualiza
como la variedad que existe entre los supuestos del cliente y las

necesidades vistas en la asistencia obtenida (Pérez, 1994, p. 94).

2.2.2.1 Dimensiones de La calidad del servicio

Por ello, Pérez alude a los elementos que acompafian a la calidad
de la administracion:

Cumplimiento correspondiente a las necesidades del cliente,
existen 3 tipos de valor, segun los indicadores que el cliente requiere
cumplir cada uno de ellos:

a) La calidad necesaria: Viene a ser el nivel que necesitan para
cumplir cada una de las particularidades de cada uno de los
atributos predefinidos de la ayuda (Pérez, 1994, p. 94).

b) La calidad normal: Alude al cumplimiento que los clientes tienen
sobre los puntos de vista no comprendidos o indicados (Pérez,
1994, p. 94).

c) La cualidad subyacente: Alude al cumplimiento que los clientes
tienen sobre los puntos de vista que no se expresan (Pérez, 1994,

p. 94).

2.2.3 Sostenibilidad de los emprendimientos
Definicion:
Como indica Artaraz (2002) el término mejora econdmica aparecio

inicialmente de forma autorizada en 1987 en el Informe Brundtland
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(Comision Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo de 1987)
sobre el eventual destino del mundo y la conexién entre el clima y el
avance, la sostenibilidad se percibe como aquella que aborda los
problemas presentes sin comprometer la capacidad de las personas en el

futuro para abordar sus propios problemas.

Concepto:

La idea de avance sostenible es totalmente diferente a la de
sostenibilidad, ya que esta palabra alude a un cambio constante. Lo que
debe hacerse soportable es y debe ser el curso del progreso de la
condicién humana, un ciclo que en realidad no envuelve el desarrollo
interminable de la utilizacion de la energia y los bienes normales
(Gallopin, 1989).

Por otra parte, como indican Bergh y Jeroen (1996), la idea de la
mejora gestionable ha recomendado la posibilidad de una union entre el
giro financiero y la proteccion del clima. Del mismo modo, Brook (1992)
afirma que el avance factible no puede existir como una condicion de
armonia estatica. Como indica Bojo (1990), la mejora factible comprende
la realizacién de la gestionabilidad, siendo todo igual: recursos humanos,
capital real, activos naturales, activos modestos. Ademas, para Carpenter
(1991) la mejora practica comprende el apoyo a los activos normales.

Asi, la innovacion y el avance deben existir en las asociaciones,

esto hara que la mejora mantenible sea méas poderosa.
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El desajuste entre lo que es la mantenibilidad o el avance sostenible
con la mantenibilidad son desajustes semanticos. El avance es un término
que implica un ciclo vital y dindmico, una interaccion hipotética sin
espacio fugaz. El desarrollo financiero, el aumento de las expectativas de
confort cotidiano y la industrializacion son avances. De este modo, para
tener capacidad de mantenimiento se requeriria una decente capacidad
financiera, l6gica e innovadora para dominar los problemas que presenta
la creacion (Gligo, 2006, p. 12).

Para Mason y Brown (2014) el emprendimiento empresarial en
diferentes campos alude a un conjunto de animadores como las
asociaciones publicas y privadas. Estas se asocian oficial y casualmente
para relacionarse entre si en un clima de vecindad del emprendimiento
empresarial, fomentando asi econémicamente la realizacion de nuevos

emprendimientos.

Dimensiones de sostenibilidad:

Sostenibilidad ambiental: Segun Gallopin (2003), esta
manejabilidad avanza hacia una fortaleza ambiental méas fundamentalista
con la tierra y todo tipo de vida dentro de ella. Para algunos, es
inadecuado buscar la gestionabilidad natural disminuyendo el interés por
las perspectivas amistosas y monetarias. En el nivel socio-natural hay
propiedades significativas, por ejemplo, la accesibilidad de los recursos,

la versatilidad y la adaptabilidad, la homeostasis y la capacidad de
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respuesta que es la marca socio-bioldgica incluso con el cambio
(fortalecimiento e independencia).

Como indica Becerra (2020), estos enfoques pueden tener
ramificaciones negativas o positivas para el clima. Estando atentos a que
la interaccién entregada por las organizaciones durante su actividad crea
un efecto ecoldgico, en conjunto, éstas deben aclimatarse a las estrategias
establecidas para servir al clima.

Sostenibilidad social: La sostenibilidad también incluye la
obligacion social. Por lo tanto, incluye la investigacion de la exposicion
de las organizaciones en la medida de sus tres mediciones, resolviendo
las cuestiones sociales y ecoldgicas, sin ignorar los resultados monetarios
que garantizan la practicidad y la perdurabilidad de la organizacion, lo
que se conoce como el pretendido Triple Bottom Line (Elkington, 1997).

Segln Gligo (2006) lo politico en un marco social alude a la
solidaridad del marco social, a la amalgama social, a la multiplicacion de
las relaciones sociales centrales. Lo politico es lo que atasca o aniquila la
solidaridad. (p.24)

Como indican los planteamientos propuestos, se reconocen
actividades que seran la razon central para sostener los acuerdos. Es mas,
se entienden cuando son elecciones tomadas por diversos espacios de
ordenamiento publico o del area Util que impactan y cambian el clima.
Reconocer los requisitos internos y externos, para elegir y enmarcar las
asociaciones que progresan hacia un modo de vida superior del publico

en general o del clima donde se establece la organizacion. Lograr la

27



creacion de posiciones basadas en negocios que ocasionalmente no hacen
realmente una administracion legitima.

El bienestar colectivo es aquel bienestar que arropa toda una
poblacion en comunidad, es en esta situacién donde el bienestar colectivo
solamente debe beneficiar al grupo y no a un solo individuo. Segun la
Asociacion Espafiola de la Ciencia, ha quedado corroborado que desde
Schultz (1961), los desarrollos de Becker(1964), Spence(1973) y las
ultimas aproximaciones del World Economic Férum(2016) el capital
humano dentro de una organizacion es de total relevancia. (Aecr.org,
2021).

Ademaés, para el conjunto de la sociedad los niveles
sustancialmente grandes de formacion a escala agregada se asocian
positivamente con mayores opciones de eleccion, eficiencia asignativa y
bienestar colectivo, que es muy importante para la sostenibilidad social
dentro de la empresa. (Aecr.org, 2021) Segun Gligo la responsabilidad
social es fundamental ya que corresponde a la participacion colectiva, lo
que seria contradictorio con la segregacion del campo de control
racional-técnico. (Gligo, 2006, p.91)

Es trascendente hacer participar a las sociedades y al cuerpo de
colaboradores o participes internos de la organizacion para el logro de la
sostenibilidad empresarial social, por tanto, se debe discutir, capacitar y
analizar junto a la poblacion los aspectos para el bien sostenible y
colectivo, generando empleos para los pobladores y brindando un

bienestar colectivo dentro de la empresa.
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Sostenibilidad econdmica: Visto desde el punto empresarial, las
instituciones tienen poco a poco mayor influencia cambiando las leyes
del mercado por los valores democréticos, sin embargo, mencionara que
este poder que consiguieron debe ser asumido con responsabilidad.

La sostenibilidad econdmica hace que las empresas sobrevivan a
largo plazo si estas son econémicamente viables sin dejar de considerar
lo medioambiental y la responsabilidad social deberd estar ligado a
convivir con una sociedad y el medio que la rodea.

Segln Allen, Lyons y Tavares (2017) el desarrollo de nuevas
tecnologias puede suponer una transformacion fundamental en el sector
financiero, al que la gestion del riesgo climéatico no es ajena; en este
sentido, las tecnologias nuevas modifican los eslabones de la cadena de
valor del sector financiero y, en todos ellos, surgen oportunidades donde
los criterios de sostenibilidad econdmica desempefian un importante
fundamental.

El sector financiero esta introduciendo la variable sostenibilidad en
la toma de decisiones con el objetivo de lograr un balance favorable a
mediano y largo plazo. Se analizan innovaciones financieras que surgen
en el camino hacia la sostenibilidad como la aparicién de nuevos
proveedores, creacion de novedosos productos con criterios d
sostenibilidad, adaptacion de politicas de gestion financiera y la

integracion de tecnologia y cambio climatico.
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2.2.4 Mypes
Definicion:
Tal como lo indica el articulo 2 de la Ley 28015, la Micro y
Pequefia Empresa es la unidad monetaria conformada por una marca o
persona natural genuina, bajo una afiliacion u organizacion con jefes,
ponderada en la institucion en el poder, cuyo plan es realizar actividades
de extraccion, cambio, creacion, comercializacion de articulos o porte

de administraciones.

Importancia:

Los pequefios emprendimientos en el Perl son una pieza
importante del motor de nuestra economia. A nivel publico, las MYPES
utilizan el 80% de la poblacion con poder monetario y realizan
alrededor del 40% del Producto Bruto Interno (PBI). No hay duda de
que las MYPES dispersan algunas piezas criticas de la economia de
nuestro pais, entre las mas enormes esta su obligacion con el tiempo
pionero, que independientemente de las realidades que demuestran que
en varios eventos no entregan trabajo en condiciones aceptables de
realizacion individual, 16gicamente se suman a disminuir la alta tasa de

desempleo que soporta nuestro pais.
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2.2.5 Cafeterias

Historia:

De acuerdo a Kalmanovitz & Lopez (2007). Manifiestan que el café
fue introducido por inmigrantes franceses en América Central a
principios del siglo XVIII, pero luego los holandeses extendieron su
cultivo hacia América del Sur. El cultivo de café permitié una ampliacién
de la frontera agricola en varios paises americanos y fue un factor
determinante para el crecimiento de la poblacion en terrenos que antes
tenian escaso valor. Hacia fines del siglo XIX, la produccion de café en
el Per( estaba dedicada al consumo local con un bajo porcentaje del

grano que se exportaba a Chile.

Inicio de la produccién en el Pera:

Las principales zonas de produccion estuvieron ubicadas en la selva
alta semitropical, en &reas correspondientes a Moyobamba, Jaén,
Huéanuco y Cusco.

Segun el votante (2010). Cuenta que en Chanchamayo, un valle
maduro en el centro de la nacion colonizado en su momento por
franceses, alemanes, ingleses e italianos, el espresso comenz6 a
desarrollarse en relacion con diferentes rubros, por ejemplo, el azlcar en
rama, la coca, el tabaco y el cacao. No fue hasta 1850 cuando la zona
adquirio una cadencia consistente de creacion de espresso, cuya difusion
corrid a cargo de los ministros jesuitas y llegé a sus niveles mas elevados

a partir de 1880. El ascenso de los costos mundiales hacia 1887

31



transformé al Peri de manera interesante en un exportador de café
expreso, siendo sus principales sectores comerciales Chile, Inglaterra 'y

Alemania.

Estas realidades influyeron en su sustentabilidad:

Por lo tanto, la aparente caida de los costos como resultado de la
desaceleracion algo reciente del siglo XI1X, desencadené el fiasco de la
economia del pais que fue mas intenso a partir de 1902 y recién se
recuperd en 1910. Por esa época y al mismo tiempo con la mejora de los
costes globales del espresso, estos se mantuvieron altos y estables hasta
1920, periodo que coincidié con la alta creacion de mansiones del
espresso. En la década de 1930 simplemente el valle de Chanchamayo se
combiné como una zona de desarrollo del espresso con oficinas que
tenian en cuenta la preparacion de mayores cantidades de granos,
asegurando una calidad uniforme. Mientras tanto, organizaciones
enmarcadas por el capital inglés reunian y comercializaban la creacion
de espresso del valle del rio Perene, que incluia Chanchamayo, Tarma'y

La Merced.

Estrategia de creacion:

Segun Alegria y Carrasco (2014). El enfoque fue crear un gran
espresso como garantia de costos excesivos. Durante el periodo de 1950
a 1960, el desarrollo del espresso se combind debido a los esfuerzos

conjuntos de las organizaciones de entrega y envio que lograron

32



notoriedad mundial. EI cambio agrario anunciado por el gobierno tactico
en 1968 influy6 increiblemente en el avance de la agricultura peruana y
fue un componente decisivo para la presencia de pequefios cultivadores
de espresso que actualmente establecen el peso de los fabricantes de

espresso en el pais.

Café en Satipo:

El café es una de las brillantes herencias que adquirimos de
nuestros padres que establecieron Satipo, transformandolo en un
territorio de desarrollo del café inigualable, percibido ampliamente como
uno de los fundamentales por su volumen y calidad.

En cualquier caso, en los ultimos afios hemos sufrido la plaga
Ilamada roya amarilla, que ha aplastado grandes expansiones de fincas
de café, influyendo financieramente en las familias desarrolladoras de
café y en toda la poblacion, mostrando de hecho su colosal compromiso
con la economia de Satipo.

A pesar de este estancamiento, se estd sobreviviendo a las
enfermedades de este valioso grano y los fabricantes estan manejando
sus articulos para tener la opcién de vender subordinados de una manera
similar la motivacion detras de la expansion de los distritos en la

localidad.
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Cafeterias:

Una cafeteria es una fundacion de cocina donde se sirven bocados
y cenas, en su mayor parte platos unidos, sin embargo, no menus o cartas.
Una cafeteria comparte algunos atributos con un bar y otros con un
restaurante. La mayor parte de las veces es descrita por la administracion
del bar, y los resultados potenciales de devorar comida son esenciales.
La asistencia es rapida.

En ciertos paises, una cafeteria es un restaurante que no ofrece
administracion de servidores, y donde los clientes utilizan un plato para
ir a una barra de menu y elegir sus platos, y después se dirigen al
dependiente para pagar, principalmente en centros comerciales, entornos
laborales y escuelas.

En la localidad de Satipo, una cafeteria ofrece mayoritariamente
bebidas calientes o frias obtenidas a partir de café expreso. El principio
se centra en el café expreso, el té o el chocolate con leche. Las diferentes
opciones pueden cambiar entre pan, sandwiches y pasteles que
complementan su intercambio.

Las cafeterias son normales en los lugares donde hay trafico de
personas con poco tiempo para comer; por ejemplo, en los entornos de

trabajo cercanos, en las escuelas, en los parques deportivos.
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I11. Hipdtesis

En la presente investigacion no se formuld hipotesis porque la exploracion
no estd orientada a la comprobacion solo a describir los fendmenos que se
encuentren.

Al respecto Pajaro (2002). Manifiesta que los estudios descriptivos (simples
0 mixtos) tienen como objetivo genérico acumular datos para describir fenémenos
aun poco conocidos, pero no pretenden explicarlos o verificar las posibles causas
subyacentes; no obstante, el analisis exhaustivo de la distribucion de variables
puede sugerir o generar determinadas hipétesis que podran ser analizadas con

otros disefios, Por lo tanto, la investigacion descriptiva no presenta hipotesis.
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IV. Metodologia
4.1 Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativa por el hecho de plantear
estrategias de recoleccidn de datos cuantificables con los que se decidieron
los objetivos.

Segun el autor Galeano (2020) menciona que la investigacion
cuantitativa es una estrategia de investigacion que se centra en cuantificar la
recopilacion y el andlisis de datos. Se forma a partir de un enfoque deductivo
en el que se hace hincapié en la comprobacion de la teoria, moldeada por
filosofias empiristas y positivistas.

La investigacidn fue de nivel descriptivo por el hecho de solo describir
el problema de forma superficial para llegar a cuantificarlas y tomar una idea
del alcance del problema.

Segln Hernandez et al (2010) manifiesta es cuando se estudiaran las
variables de estudios sin la necesidad de estimularlas o manipularlas, de
manera que solo se describiran en el estado en el que se encuentran.

En la investigacion se us6é el disefio no experimental porque no
implementaremos pruebas experimentales o0 modelos administrativos y de
corte transversal porque se trabajara la investigacion en un determinado corte
en el tiempo.

Al respecto la teoria de Hernandez et al (2010) menciona que debido a
que se recogio informacion que se fundamenta en los comportamientos

observados para luego analizar su significado.
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Donis (2013) manifiesta que el disefio de estudios transversales se define
como el disefio de una investigacion observacional, individual, que mide una o

mas caracteristicas o enfermedades (variables), en un momento dado.

Su esquema es el siguiente:

M : Mypes del rubro cafeterias

0] : Observaciones de la variable calidad de servicio

4.2 Poblacion y muestra

a. Poblacion:

Rios (2017) menciona que: “Es la totalidad de personas, elemento u

objetos, necesario para que se pueda llevar a cabo la investigacion” (p. 88).

El universo poblacional para nuestra investigacion fue de 14 cafeterias
reconocidas en el distrito de Satipo los mismos que presentan la particularidad

de ofrecer bebidas frias y calientes.

Tabla 1: Poblacion de mypes.

N° ESTABLECIMIENTO RUBRO LUGAR

1. Cafe M & Q Cafeteria  Jr. Augusto B.
Leguia # 156

2. Coffee Break Satipo Cafeteria  Frente A La Plaza
De Armas

3. Café Katagueta Cafeteria ~ Av. Micaela
Bastidas 523

4. Antami Satipo miel, chocolatey  Cafeteria  Jr. Julio C. Tello 774

café
5. Coffee Coffee Chavalillo Cafeteria  Manuel Prado 418
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6. Tipico Café Cafeteria  Jr. Francisco Irazola
446

7. QUARACOFFE Cafeteria  Jirdn Ricardo Palma
345

8. Exotic coffee Cafeteria  Jr. Julio C.
Tellon567

9. The King — Satipo Cafeteria

10.  Café Tropical "Aroma & Sabor"  Cafeteria  Jr. Augusto B.
Leguia 171

11.  Gato Negro Cafeteria

12.  Cafeteria Noa Noa Cafeteria  Jr. Augusto B.
Leguia 340

13.  Café BAmboo Cafeteria  Jirdn Francisco
Irazola

14.  Café Azul Cafeteria  Jr. Augusto B.
Leguia 372

Fuente: Registro de mypes 2021.
b. Muestra:

aleatoria simple de tipo censal en que consideramos trabajar con el total de la

poblacion propuesta siendo 14 mypes.

para la poblacion, donde completard el examen, a través de varios ciclos y

ecuaciones coherentes”.

registro relne datos sobre todas las personas que componen la poblacion

mensurable”.
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La muestra que tomaremos para la investigacion fue probabilistica

Mozombite (2020) hace referencia a eso: "Es un subconjunto importante

Mozombite (2020) caracteriza eso: "Una investigacion o enumeracion de



4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Conceptual Indicadores Escala de
medicion
La calidad requerida: Viene a ser el nivel que  eCumplimiento Cuestionario de
. tienen para cumplir todas las particularidades  eficiente Tipo Likert
Calidad coph . . .
- de cada una de las caracteristicas especificadas e« Cumplimiento eficaz
i . requerida del servicio (Pérez, 1994). e Servicio eficiente (1)Nunca
La calldadIQe servicio se :e (2)Casi nunca
ggfnceptL_Ja 12a C.OTO ta La calidad esperada: Se refiere a la eEstandarizacion (3)A veces
Variable 1: ITerencia que existe entre . satisfaccion que tienen los usuarios sobre los  eControl del proceso (4)Casi siempre
. la expectativa del usuario Calidad NP o : © ;
Calidad del : aspectos que no son implicitos o especificados e Satisfaccion (5)Siempre
.. y las necesidades esperada ,
servicio - . (Pérez, 1994).
percibida en el servicio
gif'b'do (Pérez, 1994, p. La calidad subyacente: Se refiere a la  eExpectativa de
) Calidad satisfaccion del usuario de acuerdo a las eficacia
bal at expectativas que no son explicitas (Pérez, eExpectativa de
subyacente 1994). eficacia
eRecomendacion
De acuerdo al autor Elkington (1997) Se eTecnologia financiera
De _ acuerdo al autor Econémi enfoca en el desarrollo econdmico tratando de  eParticipacion de
Elkington (1997) conomico equilibrar los principios de sostenibilidad y  mercadeo
manifiesta  que  la sustentabilidad. eRelacion
Variable 2: szzger?ékl)ll:(;j;gn & embresa De acuerdo al autor Elkington (1997) Son los e Armonia social
Sostenibilidad de . " ST Tpri le valores basicos para la equidad y la eResponsabilidad
los . P Social responsabilidad de la mejora de condiciones social
emprendimientos Botton Line, encargada de de vida en la sociedad. eRentabilidad
contribuir el desarrollo en
aspecto econdmico, social - — -
y proteger el medio De acuerdo al autor Elkington (1997) es el  ePoliticas ambientales
ambiente. Ambiental medio responsable de garantizar la reduccion  eReciclaje
del impacto ambiental en la organizacion. eRotulacion
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas:

Se utiliz6 como técnica la encuesta estructurada como medio de
entrevista con el que definiremos el alcance del problema para consolidarlo y
proponer o sugerir posibles soluciones.

que segun Lopez & Fachelli (2016) afirma que “es un método que se
utiliza en las investigaciones normalizadas por el cual se retine y descompone
una progresion de informacién de una muestra de una poblacion o universo

mas grande, de la cual se espera que investigue las variables”. (p. 21)

Instrumento:

Para el presente trabajo de investigacion se utilizé como instrumento el
cuestionario de tipo escala de Likert que:
Segun el autor VValderrama (2015) nos dice que:

Se trata de materiales para reunir y guardar datos, que deben elegirse
con sensatez para recoger sobre las realidades y maravillas sociales o
comunes del mundo real, las practicas individuales y agregadas de
individuos y fundaciones, con respecto a las cuales se aborda a los
individuos bajo percepcion para comunicar su evaluacion y mentalidad.
(p. 195).

Para el caso de nuestra investigacion tomaremos encuesta un
cuestionario en base a las variables previamente operacionalizadas del cual
se asignara un puntaje para medir el grado aceptacion de cada item.

Para la validacion estadistica del instrumento se presenta la validacion

por juicio de expertos.
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4.5 Plan de analisis

Los resultados de la exploracion se introduciran en tablas y diagramas
segun lo propuesto por las mediciones inferenciales. La conversion del trabajo
de exploracién se producira desafiando los resultados adquiridos en la
investigacion con los resultados o posibles finales de nuestra experiencia, tal
como las metodologias de los creadores se referian en las bases hipotéticas. Por
ultimo, se creard una base de informacion en el programa de Excel rendicion
2016 tras aplicar los instrumentos y pensar en toda la disposicién de los factores
de la operacionalizacion, har4 que la informacion preparada en el programa
factual SPSS adaptacidn 24 cuyos resultados se retrataran en el Gltimo informe

de la empresa con todos los resultados de la investigacion.

Segun Flores y Santivafiez, (2015) refieren que el analisis consiste en
investigar, examinar, relacionar y poner a prueba el conjunto de datos, que han
sido procesados, con el fin de establecer bases de evidencia en la direccién del
problema, las hipdtesis y el marco conceptual del estudio. Para tal fin se

aplicaron medios y técnicas para recopilar datos.
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4.6 Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES e METODOLOGIA
INDICADORES
¢Cudles son las mejoras de la calidad Proponer las mejoras de la calidad del Variable 1: Tipos de Investigacién
del servicio como factor relevante servicio como factor relevante para CALIDAD DEL Fue cuantitativa por recopilar datos numéricos
para sostenibilidad de los sostenibilidad de los emprendimientos en las SERVICIO
emprendimientos en las MYPES del MYPES del sector servicios, rubro cafeterias Nivel de investigacion
sector servicios, rubro cafeterias del del distrito de Satipo, Junin 2021. Fue descriptivo porque solo describiremos
distrito de Satipo, Junin 2021? Variable 2:
OBJETIVOS ESPECIFICOS SOSTENIBILIDAD Disefio de la Investigacion:
e Identificar los factores relevantes de la DE LOS No experimental - transversal

calidad del servicio para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en
las MYPES del sector servicios, rubro
cafeterias del distrito de Satipo, Junin
2021.

Describir los factores relevantes de la
calidad del servicio para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en
las MYPES del sector servicios, rubro
cafeterias del distrito de Satipo, Junin
2021.

Elaborar la propuesta de mejora de la
calidad del servicio como factor relevante
para la mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPES del sector
servicios, rubro cafeterias del distrito de
Satipo, Junin 2021.

EMPRENDIMIENTO
S

Poblacién y Muestra:
La poblacion estuvo conformada por 14 mypes del rubro
cafeterias.

Muestra
La muestra fue de tipo censal lo que supondra el total de
la poblacion.

Técnica
Entrevista

Instrumento
Cuestionario de tipo Likert.

Plan de andlisis
Se utilizd estadistica inferencial y softwares
estadisticos como el Excel y Spss.

42



4.7 Principios éticos

Las normas éticas encapsuladas estdn separadas dentro del cddigo de
construido por la divisién de investigaciones de la Universidad Catdlica de Los
Angeles de Chimbote aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con
resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021,
las que usaremos en la exploracion y se introduce en base a:

El principio de confidencialidad: Este principio cuida la dignidad del
investigado o los datos de las empresas investigadas a fin de que se cumpla con lo
planteado en su reglamento. Todas las fases de la actividad cientifica deben
conducirse en base a los principios de la ética que rigen la investigacion en la
ULADECH Catdlica: (Uladech, 2021, p. 3).

Proteccion de la persona: 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 religién. Este
principio no sélo implica que las personas que son sujeto de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacién adecuada, sino que también
deben protegerse sus derechos fundamentales si se encuentran en situacion de
vulnerabilidad. (Uladech, 2021, p. 3).

Libre participacién 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. 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 informacién para los fines especificos

establecidos en el proyecto. (Uladech, 2021, p. 3).
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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, la 56
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, 0 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 dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a
quienes participan en una investigacion. Asimismo, el investigador debe proceder
conrigor 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, andlisis, y comunicacion de los resultados (Uladech, 2021,

p. 4).
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V. Resultados
5.1 Resultados

Tabla 2: Baremo de interpretacion de variables y dimensiones

VARIABLE
NIVEL DIMENSION
1. Nunca 9 15 34
2. Muy pocas veces 16_22 56
3. Algunas veces 23 26 78
4. Casi siempre 30_36 9 10
5. Siempre 37_45 11 15

Fuentes: Calculo y estimacion propia

Tabla 3: Tabla de frecuencia de la variable calidad de servicio.

CALIDAD DE SERVICIO

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Nunca 1 7,1 7,1 7.1
Muy pocas veces 6 42,9 42,9 50,0
Algunas veces 5 35,7 35,7 85,7
Casi siempre 1 7,1 7,1 92,9
Siempre 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica se presentan las

figuras a continuacion para su analisis.
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CALIDAD DE SERVICIO

Mriunca

B viuy pocas veces
| Algunas veces
[ Casi siempre

O siempre

Fuente: Tabla de frecuencias 3

Figura 1: Representacion gréafica de la variable calidad de servicio.

Interpretacion:

En la Figura 1, observamos los resultados de la Calidad del servicio el cual
se codifico de acuerdo a la escala de puntuacién, observando aun 42, 86% de
representantes de las mypes del rubro cafeterias los que manifiestan que muy
pocas veces se toman medidas para brindar un servicio de calidad, un 35,71% de
ellos afirman que casi siempre, un 7,14% afirma que casi siempre, el 7,14% del
mismo modo afirma que siempre y solo un 7,14% manifiesta que nunca las
cafeterias aplican estrategias de calidad del servicio conocidas como la
diferenciacion de la expectativa del cliente u las necesidad que este percibe de la
empresa. Se aplico el cuestionario a 14 empresarios y representantes que

representan el 100% de nuestra muestra.
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Tabla 4: Tabla de frecuencia de la dimension Calidad requerida.

Calidad requerida

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Muy pocas veces 2 14,3 14,3 14,3
Algunas veces 8 57,1 57,1 714
Casi siempre 2 14,3 14,3 85,7
Siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacidn de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica se presentan las

figuras a continuacion para su analisis.

Calidad requerida

Fuente: Tabla de frecuencias 4

Figura 2: Representacion grafica de la dimension Calidad requerida.

Interpretacion:

| Muy pocas veces

M 2lgunas veces
M casi siempre

B siempre

En la Figura 2, observamos los resultados de la Calidad del servicio el cual

se codifico de acuerdo a la escala de puntuacion, observando aun 57,14% de
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representantes de las mypes del rubro cafeterias los que manifiestan que algunas

veces toman medidas cumplir todas las caracteristicas del servicio, un 14,29%

afirma que casi siempre, el 14,29% manifiesta que siempre y solo un 14,29%

manifiesta que muy pocas veces las empresas aplican calidad requerida respecto

al cumplimiento eficiente, eficaz con un servicio eficiente. Se aplico el

cuestionario a 14 empresarios y representantes que representan el 100% de nuestra

muestra.

Tabla 5: Tabla de frecuencia de la dimension Calidad esperada.

Calidad esperada

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Muy pocas veces 5 35,7 35,7 35,7
Algunas veces 2 14,3 14,3 50,0
Casi siempre 3 21,4 21,4 71,4
Siempre 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica se presentan las

figuras a continuacion para su analisis.
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Calidad esperada

| Muy pocas veces
M 2igunas veces
M casi siempre

B siempre

Fuente: Tabla de frecuencias 5

Figura 3: Representacion grafica de la dimension Calidad esperada.

Interpretacion:

En la Figura 3, observamos los resultados de la dimension Calidad esperada
el cual se codifico de acuerdo a la escala de puntuacion, observando aun
4235,71% de representantes de las mypes del rubro cafeterias los que manifiestan
que muy pocas veces se toman referente s la satisfaccion que tienen los usuarios,
un 28,57% de ellos afirman que siempre, un 21,43% afirma que casi siempre y el
14,29% aplican estrategias de estandarizacién, control de procesos y satisfaccion
del cliente. Se aplico el cuestionario a 14 empresarios y representantes que

representan el 100% de nuestra muestra.
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Tabla 6: Tabla de frecuencia de la dimension Calidad subyacente.

Calidad subyacente

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Nunca 5 35,7 35,7 35,7
Muy pocas veces 4 28,6 28,6 64,3
Algunas veces 2 14,3 14,3 78,6
Casi siempre 2 14,3 14,3 92,9
Siempre 1 71 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica se presentan las

figuras a continuacion para su analisis.

Calidad subyacente

Fuente: Tabla de frecuencias 6

Figura 4: Representacion grafica de la dimension Calidad subyacente.

Interpretacion:

Mriunca

B hluy pocas veces

| Algunas veces
B Casi siempre

O siempre

En la Figura 4, observamos los resultados de la Calidad subyacente el cual

se codifico de acuerdo a la escala de puntuacion, observando aun 35,71% de
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representantes de las mypes del rubro cafeterias los que manifiestan que Nunca

establecen , un 35,71% de ellos afirman que casi siempre, un 7,14% afirma que

casi siempre, el 7,14% del mismo modo afirma que siempre y solo un 7,14%

manifiesta que nunca las cafeterias aplican estrategias para cumplir las

expectativas de eficacia y sus recomendaciones. Se aplico el cuestionario a 14

empresarios y representantes que representan el 100% de nuestra muestra.

Tabla 7: Tabla de frecuencia de la variable sostenibilidad de

emprendimientos.

SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

los

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido Nunca 1 7.1 71 7.1
Muy pocas veces 6 429 429 50,0
Algunas veces 5 35,7 35,7 85,7
Casi siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica se presentan las

figuras a continuacion para su analisis.
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SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

Miunca

M uy pocas veces
| Algunas veces
B Casi siempre

Fuente: Tabla de frecuencias 8

Figura 5: Representacion grafica de la variable sostenibilidad de los

emprendimientos.

Interpretacion:

En la Figura 5, observamos los resultados de la Sostenibilidad de los
emprendimientos el cual se codifico de acuerdo a la escala de puntuacion,
observando a un 42, 86% de representantes de las mypes del rubro cafeterias los
que manifiestan que muy pocas veces aplican estrategias de sostenibilidad en sus
emprendimientos, un 35,71% de ellos afirman que algunas veces, un 14,29%
afirma que casi siempre y solo un 7,14% de representantes manifiesta que nunca
las cafeterias se preocupan por la sostenibilidad en sus empresas conocidas como
triple botton line que se encarga de contribuir el desarrollo econémico, social y
ambiental de las empresas. Se aplico el cuestionario a 14 empresarios y

representantes que representan el 100% de nuestra muestra.
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Tabla 8: Tabla de frecuencia de la dimensién Econdémica.

Econdmica
Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Nunca 1 7,1 7.1 7.1
Muy pocas veces 3 21,4 21,4 28,6
Algunas veces 5 35,7 35,7 64,3
Casi siempre 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica

figuras a continuacion para su analisis.

Econdmica

Fuente: Tabla de frecuencias 9

M riunca

B vy pocas veces

| Algunas veces
I Casi siempre

Figura 6: Representacion grafica de la dimension Econdmica.

Interpretacion:

se presentan las

En la Figura 6, observamos los resultados de representantes de las mypes

del rubro cafeterias los que manifiestan que muy pocas veces aplican estrategias
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de sostenibilidad en sus emprendimientos, un 35,71% de ellos afirman que

algunas veces, un 35,71 manifiestan que algunas veces afirma que casi siempre y

solo un 7,14% de representantes manifiesta que nunca las cafeterias se preocupan

por enfrentar los valores basicos para la equidad y responsabilidad.

Tabla 9: Tabla de frecuencia de la dimensidn social.

Social
Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido Nunca 2 14,3 14,3 14,3
Muy pocas veces 2 14,3 14,3 28,6
Algunas veces 5 35,7 35,7 64,3
Casi siempre 3 21,4 21,4 85,7
Siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacidn de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica se presentan las

figuras a continuacion para su analisis.

Social

M runca

M uy pocas veces

| Algunas veces
I Casi siempre

O siempre



Fuente: Tabla de frecuencias 10

Figura 7: Representacion grafica de la dimension social.

Interpretacion:

En la Figura 8 podemaos apreciar el resultado respecto a la dimension social

que se midio de acuerdo a la escala valorativa del instrumento en que un 35,71%

de los representantes de las mypes de las juguerias manifiestan que los valores

basicos para la equidad mejoran las condiciones de la vida de la sociedad y solo

el 40% de ellos afirman que muy pocas veces se toma en cuenta los aspectos como

la responsabilidad de la mejora de condiciones de vida buscando el bienestar

colectivo, igualdad y responsabilidad social. La figura evidencia el resultado

respecto a la aplicacién del cuestionario a los 5 empresarios siendo el 100% de la

muestra.

Tabla 10: Tabla de frecuencia de la dimensién Ambiental.

Ambiental
Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Nunca 1 7,1 7,1 7,1
Muy pocas veces 2 14,3 14,3 21,4
Algunas veces 7 50,0 50,0 71,4
Casi siempre 2 14,3 14,3 85,7
Siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta

Con la necesidad de visualizarlos %s de forma grafica se presentan las

figuras a continuacion para su analisis.
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Ambiental

Mrunca

My pocas veces
| Algunas veces
B casi siempre
Osiempre

Fuente: Tabla de frecuencias 11

Figura 8: Representacion gréafica de la dimension Ambiental.

Interpretacion:

En la Figura 9 podemos apreciar el resultado respecto a la dimension
Ambiental se midi6 de acuerdo a la escala valorativa del instrumento en que un
50% de los representantes de las mypes de las juguerias manifiestan que casi
siempre se toma en consideracion el desarrollo de la calidad del servicio, un
14,29% afirma que algunas veces, y solo el 20% de ellos afirman que muy pocas
veces se toma en cuenta el acuerdo en el que el medio responsable que garantiza

a la reduccion del impacto ambiental.
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5.2 Andlisis de resultados

5.2.1 Variable: Calidad del servicio

En los resultados de la Calidad del servicio el cual se codifico de
acuerdo a la escala de puntuacion, observando aun 42, 86% de
representantes de las mypes del rubro cafeterias los que manifiestan que
muy pocas veces (Figura 1) se toman medidas para brindar un servicio de
calidad, un 35,71% de ellos afirman que casi siempre, un 7,14% afirma que
casi siempre, el 7,14% del mismo modo afirma que siempre y solo un 7,14%
manifiesta que nunca las cafeterias aplican estrategias de calidad del
servicio.

De acuerdo al autor Pérez, (1994) manifiesta que la calidad del
servicio es conocida como la diferenciacion de la expectativa del cliente o
la necesidad que este percibe de la empresa.

Resultado que guarda similitud con la de Montalvo, Estrada &
Mamani (2020). E su resultado respecto a la Calidad de Servicio en que
indican que el 65,1% de usuarios manifiestan que la calidad del servicio que
reciben es regular, el 45,4% de usuarios se encuentran parcialmente
satisfechos concluyendo que mientras exista una mejor calidad de servicio,
los usuarios se sentirdn mas satisfechos.

Del mismo modo guarda relacion con lo encontrado por Lescano
(2017). En que encontrod que la calidad de servicio se encuentra en un nivel
aceptable. Con el que concluye que la calidad de servicio se relaciona de
manera positiva fuerte con la satisfaccion del cliente haciendo de este un

sendero de éxito para la empresa.
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5.2.2 Variable: Sostenibilidad de los emprendimientos

En los resultados de la Sostenibilidad de los emprendimientos el cual
se codifico de acuerdo a la escala de puntuacion, observando a un 42, 86%
de representantes de las mypes del rubro cafeterias los que manifiestan que
muy pocas veces (Figura 5) aplican estrategias de sostenibilidad en sus
emprendimientos, un 35,71% de ellos afirman que algunas veces, un
14,29% afirma que casi siempre y solo un 7,14% de representantes
manifiesta que nunca las cafeterias se preocupan por la sostenibilidad en sus
empresas.

De acuerdo al autor Elkington (1997) afirma que la sostenibilidad de
los emprendimientos es conocida como el triple botton line que se encarga
de contribuir el desarrollo econémico, social y ambiental de las empresas.

El resultado alcanzado guarda relacion con la de Santillan (2021) Que
en sus resultados respecto a la variable sostenibilidad de los
emprendimientos, dimensién valor ambiental, la mayoria de las Mypes esta
totalmente de acuerdo, dimension economica, las Mypes esta de acuerdo,
dimensién valor social, las Mypes esta totalmente de acuerdo. Concluyendo
que se pudo identificar los factores relevantes y se pudo proponer mejoras
en los establecimientos.

De igual manera se contrasta con el resultado de Moreno (2019) En
su resultado respecto a la sostenibilidad del Emprendimiento, en lo
econdmico un 67% tiene como respaldo la tecnologia digital porque esta
como parte de sus procesos en lo Social un 73% se ha visto con la necesidad
de implementar los procesos de BIOSEGURIDAD. Respecto a lo
Ambiental el 67% para reiniciar su negocio tuvo que implementar

accesorios de las ideas ecologicas. Concluyendo con un 73% de
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consideracién indispensable en tener su negocio online para tener una

sostenibilidad del Emprendimiento con la tecnologia y las redes sociales.
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V1. Conclusiones

Respecto al objetivo general: Se propuso mejoras mejorar de la calidad del
servicio como factor relevante para sostenibilidad de los emprendimientos en las
MYPES del sector servicios, rubro cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021.

Objetivo especifico 1: Se concluye que se identifico los factores relevantes
acerca de la calidad de los servicios ya con que con sus componentes podemos
determinar las deficiencias, fortalecerlas y asegurar la rentabilidad de las empresas y
trascender en el tiempo.

Obijetivo especifico 2: Se describid los factores relevantes de la calidad del
servicio para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del
sector servicios, rubro cafeterias:

e Calidad requerida: Viene a ser el nivel que tienen para cumplir todas las
particularidades de cada una de las caracteristicas especificadas del
servicio (Pérez, 1994).

e Calidad esperada: Se refiere a la satisfaccion que tienen los usuarios
sobre los aspectos que no son implicitos o especificados (Pérez, 1994).

e Calidad subyacente: La calidad subyacente: Se refiere a la satisfaccion
del usuario de acuerdo a las expectativas que no son explicitas (Pérez,
1994).

Obijetivo especifico 3: de acuerdo al objetivo especifico 3, elaboramos la
propuesta de mejora respecto a la variable calidad del servicio y sus componentes
debidamente desarrolladas por separado, con el fin de conocer de primera mano el
alcance del problema y la contribucidn que se le daré a la noble expectativa de lo que

puede acelerar para mejorar el ingreso de las personas.
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Recomendaciones

Evaluar los procedimientos para trabajar en la naturaleza de la administracion,
correspondiente al cumplimiento de los clientes, correspondiente al cumplimiento del
cliente para que tengan los datos necesarios sobre la disposicion, organizacion y
revision de la limpieza publica de la en la condicién de crisis estéril.

Formar al personal sobre la calidad necesaria, la calidad prevista y la calidad
béasica con calidad anticipada, para que los clientes estén contentos con los resultados.
la calidad necesaria, la calidad normal y la calidad oculta relativa a, para que los
clientes estén contentos con los resultados en la presentacion de la limpieza publica,
al igual que la mejora y el apoyo de la region y el apoyo de las regiones ambientales
de la regidn, asi como las diferentes capacidades que muestran la gran naturaleza de
la administracion.

3. Participar en la formacion de obras situadas para dar administraciones de
limpieza publica, mejora y apoyo de las regiones verdes de la localidad, y diferentes
capacidades que muestren gran calidad de asistencia.

4. Fortalecer los instrumentos de organizacion de la administracion de la
actividad ecologica, para entregar los instrumentos de organizacién de la
administracion, para crear la idea de una naturaleza decente de la administracion desde
el principio naturaleza de la administracién a lo largo de todo el proceso y no sélo

cuando el cliente es influenciado.

En este sentido, el nivel de ideas de los clientes se tendra en cuenta a la hora de

evaluar y refunfufiar. ideas seran consideradas por el nivel de su cumplimiento.
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ANexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afio 2021

Semestre 2021-02

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

2

3

2] 3

4

1

2

3

2] 3

Elaboracién del
Proyecto

X

Revisién del proyecto
por el
jurado de investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacién

Exposicion del
proyecto al Jurado de
Investigacién

Mejora del marco
tedrico y
metodoldgico

Elaboracién y
validacion del
instrumento de
recoleccion de datos

Elaboracién del
consentimiento
informado

(*)

(o]

Recoleccion de datos

Presentacion de
resultados

10

Anélisis e
Interpretacion de los
resultados

11

Redaccion del informe
final

13

PREBANCA

14

Levantamiento de
observaciones de la
prebanca

15

Sustentacion de la tesis

16

Cierre del taller de
titulacion
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO
Categoria Base % o Numero Total
(S1)
Suministros (*)
e Laptop 2000.00 1 2000.00
e Impresora 800.00 1 800.00
¢ Anillados 50.00 4 200.00
¢ Papel bond 15.00 4 60.00
e Lapiceros 2.00 4 8.00
Servicios
e Internet 50.00 4 200.00
¢ Busqueda de informacién 15.00 3 45.00
Sub total 3313.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 10.00 4 40.00
Sub total 40.00
Total, - - 3,343.00
presupuesto desembolsable
Total (S/.) 3343.00

66



Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
INSTRUMENTO

Estimado colaborador sirvase a colaborar con la encuesta de la investigacion cuyo
titulo es: La calidad del servicio como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las mypes del sector servicios, rubro cafeterias del distrito de Satipo,
Junin 2021.

Marque con un x el puntaje se acomode a su criterio siendo 1 el mas bajoy 5 el mas
alto como se detalla:

1. Nunca 2. Muy pocas veces 3. Algunas veces 4. Casi siempre

5. Siempre

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION PREGUNTAS 11 2 3/ 4/ 5
Calidad 1 | La empresa tiene una atencién eficiencia para
requerida con sus clientes.

3 | La empresa toma en cuenta el estado de
emergencia sanitaria y el cumplimiento del
servicio de cafeterias con eficacia

4 | La empresa ofrece una atencion con cordialidad
en la medida que lo permite las medidas de

proteccion.
Calidad 5 | La empresa considera que en este estado de
esperada emergencia sanitaria se aplica mejoras en las
normas empleadas en la calidad de servicio de
cafeterias.

6 | La empresa lleva un adecuado control de su
proceso de ventas y atencién.

8 | La empresa busca la satisfaccion de los clientes
con la atencion que ofrece.

Calidad 9 | Laempresa cumple con la expectativa del cliente
subyacente respecto a la eficacia de su atencion.
La empresa aplica politicas de eficiencia en la
atencion de sus clientes.
La empresa busca la recomendacion de sus
clientes a través del buen servicio brindado

N R
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SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

DIMENSION PREGUNTAS 1

Econdmica |1 | Laempresa promueve el uso de tecnologia para
asegurar su situacioén financiera

2 | Participay considera acciones de mercadeo para
su organizacion

3 | Hace arqueo de caja para controlar rentabilidad

Social 4 | Promueve la armonia social con sus empleados y
clientes.

5 | Establece procedimientos de responsabilidad
social dentro y fuera de la empresa

6 | La relacion con los clientes es la adecuada.

Ambiental 7 | Sigue procedimientos estrictos de conservacion
ambiental.

8 | Realiza reciclaje del residuo de sus productos

9 | Rotula recipientes de desechos
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Anexo 4: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente informacion es conducida por.................ocoiiiiiiiiiiiiiiiii de la
Universidad .....o.oiiniiii e El objetivo de este estudio
B 1ttt ettt er et Rt R e Rt e Rt Re et et R et R e Rt e R e R e R R e e e raneenene s

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder algunas preguntas de un

cuestionado. Esto tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La Informacion que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningln otro propdsito fuera de los de esta investigacién. Sus
respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de identificacion y por lo tanto,

seran anénimas.

Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin
que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la participacion del

mismo le parece incomoda, tiene usted el derecho de hacerlo saber al investigador.
Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado (a) de todo lo

necesario.

Nombre completo del participante
DNIN®: .............
CARGO: .............
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Anexo 5: Directorio de mypes

ESTABLECIMIENTO RUBRO LUGAR
Cafée M & Q Cafeteria  Jr. Augusto B. Leguia
# 156
Coffee Break Satipo Cafeteria  Frente A La Plaza De
Armas
Café Katagueta Cafeteria ~ Av. Micaela Bastidas
523

Antami  Satipo miel, Cafeteria  Jr. Julio C. Tello 774
chocolate y café

Coffee Coffee Chavalillo Cafeteria  Manuel Prado 418

Tipico Café Cafeteria  Jr. Francisco Irazola
446

QUARACOFFE Cafeteria  Jirdn Ricardo Palma
345

Exotic coffee Cafeteria  Jr. Julio C. Tellon567

The King — Satipo Cafeteria

Café Tropical "Aroma &  Cafeteria  Jr. Augusto B. Leguia

Sabor"* 171

Gato Negro Cafeteria

Cafeteria Noa Noa Cafeteria  Jr. Augusto B. Leguia
340

Café BAmboo Cafeteria  Jirdn Francisco
Irazola

Café Azul Cafeteria  Jr. Augusto B. Leguia
372

FUENTE: Recopilacion en el trabajo de campo. (2021).
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Anexo 6: Propuesta de mejora

Objetivos:

PROPUESTA DE MEJORA
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Objetivo General:

Proponer las mejoras de la calidad del servicio como factor relevante para la

sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro cafeterias

del distrito de Satipo, Junin 2021.

Objetivos especificos:

Mejorar la Calidad requerida de los emprendimientos en las MYPES del
sector servicios, rubro cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021.
Implementar mejoras de la Calidad esperada de los emprendimientos en las
MYPES del sector servicios, rubro cafeterias del distrito de Satipo, Junin
2021.

Mejorar la calidad subyacente de las MYPES del sector servicios, rubro

cafeterias del distrito de Satipo, Junin 2021.
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PLAN DE MEJORA

RESPONSAB
FACTORES DESBEIEEION AREAS DE |RESPONSABLE I\TIIEEC?I;JSF,Q’-\SROI?) FINANCIAMIE LE DE PRESUPUES
RELEVANTES IMPACTO DE LATAREA | TIEMPO INDICADOR SEGUIMIEN TO
ACTIVIDAD S NTO TO
Tener en cuenta lo o Capacitarse para
que se requiere cumplir eficientemente
para cumplir todas el servicio Duefio
Calidad las particularidades | Administracion Representante Recursos  |e Cumplimiento del S
- . e . administrador
requerida de cadaunadelas | y Atenciénal | Personal de la | Permanente | y personal de | desembolsables | servicio de forma eficaz 0 representante S/1000.00
caracteristicas cliente empresa la empresa e Servicio eficiente en P
. de la empresa
especificadas del todo momento
servicio con
eficiencia.
Tomar medidas e Estandarizacion de
respecto a la precios y productos
satisfaccion que Administracion Representante para ofrecer lo que Duefio,
Calidad esperada | expresan los . Representante y P Recursos no busca. administrador
. y Atencion al Permanente | y personal de S/0.00
usuarios sobre |{:1_ cliente personal la empresa desembolsables | e Control del proceso de |0 representante
calidad del servicio P atencion con calidad. | de la empresa
y producto e Buscar que el cliente
brindado. siempre este satisfecho.
Administrar e Llenar y cumplir las
procedimientos expectativas del cliente.
ara cumplir las - - i fi
. P P Administracion Representante * La expect_atlva por parte D_u_eno,
Calidad expectativas que se Atencion al | REPresentantey | o e ersonal de |  R€cuUrsos no del usuario atender con | administrador | o, 5
subyacente genera al cliente. y cliente personal y|2 empresa desembolsables | eficacia. 0 representante '

e Tomar en cuenta la
recomendacion y
ponerla en préctica.

de la empresa
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