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5. Resumen y abstract
RESUMEN

Las personas de Pichanaqui son conocidos por su exigente gusto por la
comida y la atencion y por ende se detecto en los restaurantes del distrito de
Pichanaqui que carecen de una adecuada calidad de atencion con el que se busque
que la rentabilidad explote los activos de la organizacion de manera eficaz, para lo
cual planteo como objetivo: Proponer una plan de mejora de atencion al cliente
como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos
en las Mypes del sector servicio rubro restaurante en el distrito de Pichanaqui ,
Junin, 2021. La investigacion tuvo una metodologia de tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo y disefio No experimental transversal. La poblacion fue de 12 mypes
del rubro restaurantes, la muestra fue probabilistica aleatoria simple de tipo censal.
La técnica fue la entrevista y como instrumento el cuestionario que evidencio el
siguiente resultado respecto a la atencion al cliente que un 50.00% de los
representantes manifiestan que casi siempre en sus empresas se preocupan por
brindar una atencion de calidad para sus clientes. Respecto al resultado de la
variable sostenibilidad de los emprendimientos que un 58.33% de los
representantes manifiestan que algunas veces en sus empresas se cuenta con
politicas que aseguren la sostenibilidad de sus empresas. Concluy6 proponiendo
las mejoras de la atencién al cliente, identificando los factores relevantes de
atencion al cliente y la forma en que estas variables ayudaran al desarrollo de

Mypes del sector servicio rubro restaurante en el distrito de Pichanaqui.

Palabras Claves: Atencidn al cliente y sostenibilidad de los emprendimientos.



ABSTRACT

The people of Pichanaqui are known for their demanding taste for food and
attention and therefore it was detected in the restaurants of the Pichanaqui district
that lack an adequate quality of attention with which it is sought that profitability
exploits the assets of the organization effectively, for which | propose as an
objective: Propose a customer service improvement plan as a relevant factor for
improving the sustainability of enterprises in the MSEs of the restaurant service
sector in the district of Pichanaqui, Junin, 2021. The research had a quantitative
methodology, descriptive level and non-experimental cross-sectional design. The
population was 12 mypes from the restaurant category, the sample was a simple
random probability census type. The technique was the interview and as an
instrument the questionnaire that evidenced the following result regarding
customer service that 50.00% of the representative’s state that almost always in
their companies they care about providing quality service to their customers.
Regarding the result of the sustainability variable of the undertakings, 58.33%
of the representative’s state that sometimes their companies have policies that
ensure the sustainability of their companies. He concluded by proposing
improvements in customer service, identifying the relevant customer service
factors and the way in which these variables will help the development of Mypes
in the restaurant service sector in the Pichanaqui district.

Keywords: Customer administration and manageability of undertakings.
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I. Introduccién

Hoy en dia los restaurantes son esenciales en la vida actual, el movimiento
laboral nos permite por regla general volver a casa para alimentarse, son los
restaurantes situados cerca de los ambientes de trabajo los que cumplen esta
importante labor de suministrar de alimentos a los trabajadores para que puedan
completar su dia a dia. El sector de restaurantes tiene la oportunidad de elegir la
mejor calidad de alimentos y dar a los comensales un encuentro gastronémico
excepcional. Segun Arévalo (2015) afirma en que la cocina de nuestro Per( ha
mejorado en los ultimos tiempos y con ello el justo avance de las plazas
comerciales que no solo tienen espacios para la diversion, las compras o las
organizaciones, sino que ademas satisfacen la sensacion de gusto en el sentido del
sabor con planes personalizados para el cliente.

Afadido a ello se dieron emprendimientos excepcionales como bocadillos
de buffet, menlUs balaceados, atencién en las cafeterias corporativas y
administracién de snacks con carrito repartidor en el lugar de trabajo. Ademas, se
amplié la oferta de cenas para trabajadores temporales (administraciones de
alimentacion a organizaciones de transporte aéreo y terrestre) debido a la
convergencia mas notable de los viajeros en las divisiones fundamentales, a causa
de los festejos, ferias, espectaculos y ocasiones de mediados de afio.

Hoy en dia en el mundo, los marcos de atencién al cliente tratan de
mantenerse en el camino hacia sus objetivos de darle una buena rentabilidad a la
empresa y cumplimiento de sus objetivos, de manera similar, permiten defender
las ventajas y dar una calidad y exactitud inguebrantable en los procesos

administrativos, acordando los principios y técnicas construidas por la



administracion. Es por ello que la calidad atencion se ha vuelto fundamental para
hacer un negocio rentable, ya que se encuentran dentro de un &mbito cada vez més
cambiante y con un nivel de competitivo constante.

En afios anteriores el punto focal de la calidad de atencion era en su mayor
parte cordial y de buen trato, posteriormente el desempleo y la necesidad de
generar nuevos emprendimientos resulto con establecimientos improvisados en el
que no se toma en cuenta la calidad de los procesos administrativos sino solo tratar
de vender y generar rentabilidad.

En la actualidad en América Latina, el punto focal de la atencién del cliente
es la cordialidad desde que el cliente ingresa al establecimiento solicita un pedido
y busca satisfacer su interés o necesidad del restaurant. Como se indica la atencion
o0 el buen trato hacia el comensal se perdié con el constante crecimiento de la
competencia donde solo se busca llenar de variedad el mena sin ofrecer un servicio
de calidad.

En las empresas, la calidad de atencion funciona silenciosamente y su
prosperidad radica en garantizar una estructura fuerte que permita al sector
empresarial y de negocios crearse en una situacion protegida para el cumplimiento
de sus objetivos.

Hoy en dia en el Per(, lo mas importante para una organizacion es darse
cuenta de la seriedad de los mismos, y estos resultados se pueden encontrar en el
analisis de la productividad. La compafia Ofisis (2015) demostré ademas que de
vez en cuando las empresas aumentan, los ejercicios fundamentales, por ejemplo,
el control presupuestario y la calidad de atencion. Incluyo que el objetivo de una

empresa es la rentabilidad y uno de los componentes clave es la atencion.



En la actualidad en nuestro pais no se le da suficiente importancia a la calidad
de atencidn, que viene a ser un instrumento de importancia esencial para las
organizaciones, ya que una buena atencion permitird producir beneficios, hay
organizaciones que tienen activos (materias primas, insumos) que se guardan, y a
largo plazo crearia costos para la organizacion. A partir de ahi es fundamental
saber vender con una atencion de calidad adecuada todo el tiempo, con el objetivo
de que la organizacion pueda conocer su rentabilidad.

Para ello es importante abordar la cuestion de la calidad de atencion, lo que
permitira tener una mejor imagen del establecimiento. De igual manera, es una
accion que busca disminuir los costos contratando personal idéneo y de calidad
en vez de cantidad. Sea como fuere, la razon de la calidad de atencién es garantizar
el servicio de calidad de la organizacion mediante el avance de objetivos
conjuntos. Lo que infiere la naturaleza del servicio, el marco de célculo de los
costos de las solicitudes de servicio y el marco de calculo de los costos de los
procesos.

A nivel nacional y regional las Mypes en el sector servicio, rubro
restaurantes han sido los méas afectados con la pandemia del coronavirus cuando
empez6 la cuarentena en el mes de marzo del 2020 los restaurantes fueron
suspendidos las atenciones por medidas de flema al contagio mientras pasaron a
atenciones entrega de pedido como consecuencia han sufrido perdidas economicas
en muchos de ellos fueron cerrados definitivamente, igualmente la problematica
es el desconocimiento de los términos de esperanza al comprador y sostenibilidad

de los emprendimientos por parte de los propietarios y sus colaboradores para



poder poseer la competencia de criar su posicionamiento en el comercio
competitivo en el paraje de Pichanaqui.

En los restaurantes del distrito de Pichanaqui se encuentra que carece de una
adecuada calidad de atencion con el que se busque que la rentabilidad explote los
activos de la organizacion de manera eficaz, y por ende genere beneficios
estimables en proporciones monetarias. Los beneficios econdémicos son
indicadores que cuantificaran una idea especifica de desarrollo de la empresa.

En ese sentido, se busca dar a conocer la calidad de atencion con el objetivo
de que la organizacion pueda conocer y hacer un adecuado ajuste al proceso
fundamental de las ventas todo ello con el fin de que la organizacién ocupe un
lugar ventajoso en la vitrina comercial, mejorando la presentacién de la
organizacion y ampliando su incentivo en cuanto a la parte monetaria y
presupuestaria de la misma, lo que limitara los gastos y dara una acentuacién mas
notable a la organizacion, aumentando el valor de ésta para progresar.

Las personas de Pichanaqui son conocidos por su exigente gusto en la gran
alimentacion, y esto se refleja en el gran sabor de la cocina selvatica que ha
recorrido el mundo entero. El misterio depende de su especialidad de sabor, asi
como de sus altas propiedades saludables cuyo sabor es muy encantador. La
extravagancia y maravilla de la gastronomia selvatica y pichanaquina, parte
importante y significativa del Perd, se aclara por la conjuncién en ella de variadas
practicas sociales y sus colosales activos alimenticios, que incorporan el pescado.
Nuestra ciudad de Pichanaqui separada de ser conocida por ser calida, los visitantes
se presentan arrastrados por los deslumbrantes atractivos turisticos y naturales que

posee y ademas buscan ansiosamente los conocidos cafés para



degustar las distintas presentaciones, entre los platos habituales tenemos: Lomo
saltado, Arroz con pollo, Tallarines, Juane, Pollo canga, Saltado de cecina, chifles,
la chica morada, cocona, maracuya entre otros.

Por lo anterior, la investigacion busca determinar la calidad del servicio dado
a que se los establecimientos no cuentan con un adecuado protocolo de atencién
frente a sus clientes en tal sentido no conocen el alcance y beneficio que se logra
en bien de su rentabilidad como empresa.

Por lo tanto, se planted el siguiente enunciado del problema ¢Cuéles son las
propuestas de mejoras de atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro
restaurante del distrito de Pichanaqui, Junin 2021? Y como objetivo a este:
Proponer un plan de mejora de la atencion al cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector
servicio, rubro restaurante del distrito de Pichanaqui, Junin 2021.

La justificacion al realizar este trabajo de investigacion se debe a la ausencia
de una adecuada atencion al cliente en las organizaciones de administracién de
alimentos, debido a la falta de preparacion del personal en relacion con este asunto
y los componentes econdmicos, ya que la organizacién no opta por destinar
recursos a cosas o actividades que no generan beneficios, sin entender que la
atencion al cliente ayudarad a tener la accesibilidad a una rentabilidad real de
acuerdo al desemperio del colaborador.

Esta investigacion se llevé a cabo para dar a conocer a otras organizaciones
de restaurantes sobre las circunstancias que carecen de una adecuada atencion al

cliente, a las que se enfrentan estas organizaciones, y el impacto negativo que tiene



sobre estas entidades, ya que no teniendo una adecuada calidad de servicio que
ayude a tener la disponibilidad de sus servicios, que a la larga influyen en los
negocios de la organizacion y, por consiguiente, en la productividad de la misma.

Esta investigacion sera util para las empresas en el futuro trabajen con una
cuestion comparable, este trabajo se completara como premisa y fundamento para
que, en este momento, complemente los pensamientos y resultados propuestos con
los suyos, de manera que puedan llegar a una resolucion y sugerencia efectiva,
que permita atender la cuestion de la organizacién en cuanto a la ausencia de una
adecuada atencion al cliente como mejora para su rentabilidad.

Para la investigacion plantea una investigacion de tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo, y un disefio no experimental transversal. Su poblacion serd de 12
establecimientos del rubro restauran, su muestra sera no probabilistica de tipo
censal. La técnica sera la encuesta y su instrumento sera un cuestionario de tipo
Likert que se la recoleccidn de datos se regira por el codigo de ética de la Uladech
catolica.

Su resultado determind respecto al resultado de la variable atencién al cliente
gue un 50.00% de los representantes manifiestan que casi siempre en sus empresas
se preocupan por brindar una atencién de calidad y estrategias de buena atencion
para sus clientes. Respecto al resultado de la variable sostenibilidad de los
emprendimientos que un 58.33% de los representantes manifiestan que algunas
VeCes en sus empresas se cuenta con politicas que aseguren la sostenibilidad de sus
empresas y mantenerlas sostenibles en el tiempo.

La investigacion concluye que se logroé proponer una propuesta de mejora de

la atencion al cliente como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad



de los emprendimientos, se identificd los factores relevantes de atencion al cliente
y la forma en que estas variables ayudaran con la comprensién de las necesidades
particulares de los clientes, se describio los factores relevantes de atencion al
cliente para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes

del sector servicio rubro restaurante en el distrito de Pichanaqui.



I1. Revision de literatura
2.1 Antecedentes
Internacionales:

Choez (2019) La calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente
en centros de salud pablicos del Canton la Libertad, provincia de Santa Elena,
afio 2018. Los objetivos que se planted en su investigacion fueron analizar la
calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en centros de salud
publicos del canton. La metodologia que utilizd para su investigacion fue
cuantitativa con nivel de investigacion exploratorio descriptivo mediante
enfoque inductivo-deductivo técnica utilizada encuesta, entrevista y ficha de
observacién, muestra 339 clientes internos y externos de los centros de salud
publicos del Canton la Libertad, provincia de Santa Elena. Los resultados que
obtuvo en su investigaciéon permitieron observar que de los usuarios el 44.54%
tienen un rango de edad de 25 a 34 afios, la mayoria con el 80.24% son de
género femenino, en la pregunta instalaciones cuentan con los elementos
necesarios la mayoria con el 41.93% estan en desacuerdo, en la pregunta
considera usted que la accesibilidad de las citas medicas es apropiada la
mayoria con el 36.96% estan en desacuerdo, en la pregunta la informacion
brindada por los colaboradores es precisa y clara la mayoria con el 43.48%
estan en desacuerdo, en la pregunta el personal establece buenas relaciones con
el paciente la mayoria con el 45.96% respondieron en desacuerdo, en la
pregunta el personal es capaz de abordar situaciones problematicas de manera
agil la mayoria con el 50.31% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el

personal demuestra dominio de su profesion la mayoria con el 39.75%



respondieron en desacuerdo, en la pregunta el personal se encuentra capacitado
y es idoneo para realizar los servicios la mayoria con el 32.30% estan en
desacuerdo, en la pregunta los procedimientos del servicio de atencion brindado
son los que usted espera la mayoria con el 32.30% estan en desacuerdo, en la
pregunta si usted presenta una problematica durante la cita

15 médica, el personal muestra interés por resolverlo la mayoria con el 44.10%
respondieron en desacuerdo, en la pregunta cree que el personal esta dispuesto
a colaborar con usted ante cualquier inquietud que se presente la mayoria con
el 47.52% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el personal utiliza
técnicas apropiadas antes, durante y después de la consulta la mayoria con el
42.86% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el servicio de atencion al
cliente prestados es rapido y eficiente la mayoria con el 40.37% respondieron
en desacuerdo, en la pregunta el personal de estadisticas es claro en las
explicaciones o informacion dada la mayoria con el 32.51% respondieron ni de
acuerdo ni en desacuerdo, en la pregunta el personal médico muestra interés por
los que expresa el paciente la mayoria con el 37.89% respondieron ni de
acuerdo ni en desacuerdo, en la pregunta el personal de enfermeria que atiende
al paciente posee los conocimientos necesarios para brindar un servicio de
calidad la mayoria con el 40.6% respondieron en desacuerdo. Las conclusiones
de su investigacion fueron que la atencion brindada en los centros de salud tipo
“A” del cantdn La Libertad, presenta novedades, las cuales fueron identificadas
mediante un cuestionario aplicado al usuario. Las areas de salud publicas tipo
“A” del canton La Libertad presentan factores notorios, el espacio de estos

establecimientos no es adecuado, la excesiva cantidad de pacientes, y la



comunicacion escasa entre el paciente y los colaboradores genera
inconvenientes al momento de dar atencion debido a que el personal
posiblemente no esté acostumbrado a tratar este tipo de situaciones. Con la
implementacién de las mejoras propuestas se espera que los centros de salud
tipo “A” del canton La Libertad tengan importantes resultados en la calidad 16
de servicio generado a los clientes los mismos que garanticen bienestar,

comodidad, confiabilidad y seguridad.

Naranjo (2019) Factores criticos en la sostenibilidad de los
emprendimientos en el Cantdon Echeandia Provincia Bolivar afio 2019. Los
objetivos que se planted en su investigacion fueron identificar los factores
criticos en la sostenibilidad de los emprendimientos en el Canton Echeandia
Provincia Bolivar afio 2019 en los objetivos especificos se sustentd
teéricamente los factores que inciden en la sostenibilidad de los
emprendimientos se realiz6 un diagndstico de factores internos y externos que
influyen en la sostenibilidad de los emprendimientos se determind los factores
de mayor incidencia para el cierre de emprendimientos en el Canton Echeandia
en comparacién con los del GEM vy se elabord una propuesta que minimice el
impacto de los factores criticos en la sostenibilidad de los emprendimientos.
La metodologia que utiliz6 para su investigacion fue cuantitativa, descriptiva
y transversal. Los resultados que obtuvo en su investigacién muestran que el
grupo de adultos entre 25 y 44 afios representan el 58% de emprendedores
mientras que en Echeandia el porcentaje es menor (48%) esto permite concluir
que en Echeandia los emprendedores tienen mayor edad que sus similares del

resto del pais generandose como fortalezas para los negocios del sector

10



Echeandia la responsabilidad con las familias y mayor experticia en el giro de
su negocio en cuanto a la edad por madurez del negocio el 72% de
emprendedores Nacientes en Echeandia tienen entre 18 y 34 afios de edad
porcentaje superior al 53,40% que establece el GEM 2017 el 88% de
emprendedores nuevos en Echeandia tienen entre 25 y 44 afios de edad
porcentaje superior al 53,80% que establece el GEM 2017, y el 89% de
emprendedores Establecidos en Echeandia tienen entre 35 y 64 afios de edad
porcentaje superior al 47,20% que establece el GEM 2017. Las conclusiones de
su investigacion fueron con la realizacion de una propuesta que minimice el
impacto de los factores criticos en la sostenibilidad de los negocios titulada
Fortalecimiento de los emprendimientos en el canton Echeandia, provincia
Bolivar periodo 2019 -2021 el cual tendrd un impacto social y econémico ya
que se incrementara la actividad comercial dinamizacién de la economia
inestable y fortalecimiento de la estructura comercial del negocio.

Cardenas y Yessid (2019) Formulacion de acciones de mejora del
servicio de atencion al cliente aplicando las normas 1SO 9001:2015 e I1SO
14001:2015 y el modelo serviqual del banco comercial sede Bogota. Los
objetivos que se planted en su investigacion fueron formular de acciones de
mejora en el area de atencion al cliente aplicando las normas ISO 9001 E ISO
14000 y modelo de Bonita 7 en el banco Comercial sede Bogotd. La
metodologia que utilizd para su investigacion fue cuantitativa, con el nivel de
investigacion descriptivo, técnica utilizada fue la encuesta, con el instrumento
de cuestionario, muestra 100 usuarios del Banco Continental de Colombia-sede

Bogota. Los resultados que obtuvo en su investigacion fueron respecto al factor
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tangible; el 6,24 % el personal establecido por el &rea del banco sea apto para
orientar a los usuarios en la metodologia de solucion de peticiones, el 6,24 %
las herramientas tecnoldgicas ofrecidas por banco comercial permiten
desarrollar su proceso con normalidad, el 6,21 % considera usted que las
instalaciones ofrecidas por el banco Comercial son las idoneas para desarrollar
el proceso, el 6,04 % los colaboradores que prestan el servicio en comercial
estan vestido de forma pulcra. En factor fiabilidad; el 6,87 % el &rea de servicio
al cliente garantiza fidelidad, lealtad y confianza a los usuarios del banco
comercial, para aceptar los productos o servicio con veracidad y oportunidad,
el 6,71 % en el lapso de tiempo que lleva como usuario del banco comercial
cuentas con la informacién necesaria sobre los otros servicios que ofrece, el
6,33 % cuando se tiene una inquietud sobre los productos 17 o servicio, en los
correos informativos de banco comercial contestan a la mayor brevedad posible,
el 6,26 % la oferta de los productos asignados da cobertura a la demanda de los
usuarios del banco comercial, el 6,14 % cuando se presentan falencias en el
momento de la adquisicion de un producto los colaboradores de banco comercial
garantizan acompafiamiento constante. En factor capacidad de respuesta; el 6,71
% con qué frecuencia el servicio prestado por el banco comercial resuelve
nuestras necesidades, el 6,46 % segun los medios de pago para poder realizarlo
mes a mes los tiempos para que suba el pago son apropiados, el 6,4 %
cuando la probabilidad de que los usuarios del banco comercial, se acerca mas
a no lograrse inscribir o manejar los productos. Las conclusiones de su
investigacion fueron que se debe retroalimentar a cada uno de los colaboradores

del servicio de atencion al cliente en promesas de valor,
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valores y principios, para lograr criterios estratégicos con cumplimientos de
metas en presente y a futuro. Debe proyectarse en temas de satisfaccion al
cliente, nos permite lograr niveles avanzados de productividad. Se requiere que
los colaboradores del servicio de atencion al usuario, cooperen, compartan de
una manera sinérgica para lograr contribuir a los intereses internos y externos

de la comunidad educativa.

Camino (2018) Sostenibilidad de los emprendimientos del sector
comercial de Santa Rosa, el oro periodo 2016 — 2018, Los objetivos que se
plante6 en su investigacion fueron determinar la sostenibilidad de los
emprendimientos para la medicion de su impacto en el sector comercial de la
ciudad de Santa Rosa, Provincia de El Oro. S La metodologia que utiliz6 para
su investigacion fueron cuantitativa con el nivel de investigacion descriptivo-
explicativo su técnica utilizada la encuesta y entrevista con el instrumento de
cuestionario, muestra 30 emprendimientos de la ciudad de Santa Rosa. Los
resultados que obtuvo en su investigacion evidencio que el 60% son de género
masculino, el 100% pertenecen a la ciudad de Santa Rosa, el 57% realizan
actividades de Comercio en General, el 90% no conoce que 19 significa el
desarrollo sostenible, el 93% no cree que los emprendimientos sean una fuente
de desarrollo econémico en la ciudad de Santa Rosa, el 60% establecid que dar
una mayor alternativa de trabajo es lo que se ha mejorado en la economia de la
ciudad de Santa Rosa, el 80% respondié que si existe una competencia sana
entre los emprendimientos desarrollados en la ciudad de Santa Rosa, el 67%
respondid que los emprendimientos si dan viabilidad econémica local y

garantizan la suficiencia monetaria, el 37% estd muy de acuerdo que el medio
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ambiente es mas importante que crear mayores condiciones econémicas y
comerciales en una comunidad, el 50% estd muy de acuerdo que el desarrollo
econdmico es prioritario aunque este dafie el medio ambiente, el 44% estd muy
de acuerdo que los emprendimientos deben cumplir con las normas ambientales
establecidas en los codigos y reglamentos del pais, el 60% est& nada de acuerdo
que si un emprendimiento es contaminante la generacion de empleo es méas
importante, el 53% esta nada de acuerdo que el desarrollo econdémico ofrecera
una mayor alternativa para mejorar los niveles de contaminacion medio
ambientales, el 40% esta nada de acuerdo que el crecimiento econémico y
tecnoldgico darén bases para reducir la contaminacién ambiental, el 77% esta
nada de acuerdo que los emprendimientos son generadores de contaminacion
ambiental, el 26% establece que lo que se mejora es la educacion. Las
conclusiones de su investigacion fueron que los emprendimientos comerciales
de la ciudad de Santa Rosa mantienen una carencia de conocimiento sobre el
tema de mision y vision, esto explica el errado direccionamiento de la mayoria
de los emprendimientos y la gestion administrativa en los emprendimientos
comerciales de la ciudad de Santa Rosa es deficiente, por lo que explica su
insuficiente desarrollo. Existe una 20 falsa idea de conocimiento en la
aplicacion de estrategias de ventas por lo que su aplicacion es netamente
empirica, ya que la mayoria de los duefios de los emprendimientos no cuenta
como un minimo de capacitacion en ventas y un alto porcentaje de
emprendimientos comerciales mantienen confianza en el desempefio de sus

actividades, en los controles prioritarios de su organizacion, sabiendo que su
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aplicacion es netamente empirica, por lo que su desarrollo comercial es

demasiado lento e inseguro.

Urdiales (2018) La estipulacion Administrativa de los medios econémicos
y su incidencia en la sostenibilidad de las empresas pymes comerciales en la
localidad de Machala. Los objetivos que se plante6 en su investigacion fueron
analizar la gestion administrativa de los recursos economicos para determinar
su incidencia en la sostenibilidad de las pymes comerciales de la ciudad de
Machala. La metodologia que utiliz6 para su investigacion fueron de tipo
cuantitativa, descriptiva, transaccional debido a que se llevard cabo la
recoleccion de datos, pretendiendo la explicacion de una realidad social vista
desde una perspectiva externa y objetiva también fue de tipo cualitativo debido
a que se estudia la realidad en su contexto natural y como sucede sacando e
interpretando fendmenos de acuerdo con las personas implicadas y también fue
de tipo explicativo debido a que se tratard de dar respuesta a la causa que
provocan los eventos estudiados. Los resultados que obtuvo en su investigacion
permitieron determinar que el afio de permanencia de las pymes en la ciudad de
Machala podria superar los 10 afios con respecto al area fisica en donde llevan
a cabo sus actividades comerciales y productivas, sélo el 3% de las Pymes
encuestadas tienen espacios menores a los 10 m. el
28% ejercen sus actividades en areas comprendidas entre los 30 y 70 m. el 15%
indica que realizan sus labores econdémicas en areas que tienen entre 70 y 100m.
El 29% indica que sus actividades las realizan en areas que superan los 100 m.
por otro lado solo un 2% afirma no conocer las mediciones del area donde

trabajan. Las conclusiones de su investigacion fueron que a partir de las
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respuestas, los espacios donde laboran no son muy amplios y por lo general son
alquilados un aspecto importante en lo que se refiere al desarrollo de las Pymes
tiene que ver con las mejoras llevadas a cabo, es asi que en lo que respecta a la
ampliacién solo el 12% de las pequefias y medianas empresas encuestadas lo
consideran importante el 20% por otra parte decidi6 adquirir nuevo inmobiliario
para responder a las exigencias del mercado mientras que una gran mayoria, el

67% no considerd indispensable llevar a cabo algun tipo de mejora.

Nacionales

Valdivieso (2020) Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micros y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de huaral
2019, Los objetivos que se planted en su investigacion fueron proponer las
mejoras de atencidn al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de
los emprendimientos en los micros y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreteria del Distrito de Huaral, 2019. La metodologia que utiliz6 para
su investigacion fueron de tipo cuantitativo, nivel de investigacion descriptivo
de disefio no experimental de corte transversal, técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario de 31 preguntas que tienen relacion con las
variables de investigacion, se tomé como muestra 11 MYPES del sector
comercio, rubro ferreteria del Distrito de Huaral, Los resultados que obtuvo en
su investigacion fueron que la mayoria 32 de los representantes de las Mypes
tiene edad entre 51 a més afos, el 55% son del género masculino, el 55% e

tienen grado de instruccion superior universitaria, el 82% es manejado por los
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duefios, el 82% desempefian el cargo de 7 afios 0 més, el 54.5% tienen entre 7
afios de pertenencia de la empresa en el rubro, el 55% tienen entre 6 a 11
trabajadores, el 73% son familiares y personas no familiares, el 100 %
respondieron que el objetivo de creacidn fue generar ganancias y utilidades, el
64% indicaron ser sociedades anonimas, el 55 % de los propietarios encuetados
consideran que la empresa a veces promueve la calidad de servicio en la
empresa, el 37%, a veces orientar a la empresa a satisfacer a sus clientes, el 57
% de los propietarios encuetados casi siempre oferta productos con precios
adecuados al mercado, el 46 % de los propietarios encuetados casi siempre
aplica estandares de limpieza y mantenimiento en el local, el 46 % de los
propietarios encuestados a veces tiene procedimientos adecuados al tiempo de
atencion de sus clientes, el 55 % de los propietarios encuetados casi siempre
resuelve sus dudas siempre a los clientes, el 37 % de los propietarios encuetados
a veces tiene la percepcion de reconocimiento de sus clientes, el 64

% de los propietarios encuetados casi siempre cuenta con variedad y stock de
productos, el 50 % de los propietarios encuetados a veces capacita a su personal
para brindar un mejor servicio en atencion al cliente. Las conclusiones de su
investigacion fueron que se mejorara la situacion actual de la empresa a traves
de la aplicacién de los factores basicos para ofrecer un servicio de calidad,
partiendo del conocimiento de que tan satisfechos se encuentran sus clientes
con el servicio brindado, por lo que permitird mejorar en cuanto al atencion y
servicio ofrecido por la empresa para lograr asi sus objetivos, alcanzar la
excelencia, y asi 35 posicionarse ain mas en el mercado. Por dltimo, esta

evaluacion ofrecera una alternativa factible para el mejoramiento del problema
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existente en la institucion bajo un manual de atencion al cliente y fomentar al
propietario a que se promueva la sostenibilidad en las dimensiones sociales,
econdmica y ambientales.

Castro (2020) Propuesta de mejora de la competitividad como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias empresas del sector produccién-rubro panaderias de la urbanizacion
los vifiedos, del distrito de santiago de surco, 2019. Los objetivos que se planted
en su investigacion fueron proponer las mejoras de la competitividad como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las Micro y
pequefias empresas del sector produccion- rubro panaderias de la Urbanizacion
los Vifiedos, del Distrito de Santiago de Surco, 2019. La metodologia que
utilizé para su investigacion fueron de tipo cuantitativo, nivel de investigacion
descriptivo de disefio no experimental- transversal, técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario, se tom6 como muestra 10 Panaderia del sector
produccion. Los resultados que obtuvo en su investigacion fueron en las
MYPES, el 50% tienen entre 31 a 40, el 60% son de sexo femenino, el 70%
tienen estudios superiores. Sobre las MYPES, el
50% de las panaderias tienen entre 6 a 10 afios en el mercado, el 80% tienen de
1 a 5 trabajadores, ademas el 80% de las MYPES estan formalizadas y el 70%
de las MYPES son personas naturales respondieron en un 60% que 36 siempre
la empresa realiza gestion de calidad para ser mas competitivos en el mercado
y el 40% respondieron que casi siempre realizan gestion de calidad dentro de
su empresa. En cuanto para determinar, si la empresa emplea responsabilidad

social empresarial dentro de la Urbanizacion los Vifiedos, del Distrito de
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Santiago de Surco, el 60% de los microempresarios respondieron, que siempre
laempresa emplea responsabilidad social empresarial dentro de la Urbanizacion
los Vifiedos, del Distrito de Santiago de Surco. Para saber si la empresa, tiene
compromiso con el medio ambiente dentro de la Urbanizacion los Vifiedos,
Distrito de Santiago de Surco, el 60% de los encuestados respondieron que
siempre la empresa tiene compromiso con el medio ambiente dentro de la
Urbanizacidn los Vifiedos, del Distrito de Santiago de Surco. Las conclusiones
de su investigacion fueron proponiendo las mejores de la competitividad como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES
del sector produccién rubro panaderias de la Urbanizacion los Vifiedos, del
Distrito de Santiago de Surco, 2019. Del mismo modo se propuso Yy elabor6 la
propuesta de mejora 37 de la competitividad como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas del
sector produccion- rubro panaderias de la Urbanizacion los Vifiedos, del
Distrito de Santiago de Surco, 2019, esto para que los empresarios se beneficien

con la aplicacion de estas propuestas. (Ver anexo 03).

Palma (2020) Propuesta de mejora de la capacitacion del personal como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida los
postes de la urbanizacion san Hilarion, distrito de san juan de Lurigancho
2019, Los objetivos que se planted en su investigacion fueron proponer las
mejoras de la capacitacion de personal como factor relevante para la

sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas del
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sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion
San Hilarion, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019. La metodologia que
utilizd6 para su investigacion fueron de enfoque cuantitativo, nivel de
investigacion descriptivo de disefio no experimental-transversal, técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario, tomé como muestra 12 MYPEs
del sector servicio, se usOG el muestreo no probabilistico intencional. Los
resultados que obtuvo en su investigacion respecto a las caracteristicas de los
representantes, se determiné el 50% se encuentran en un rango de edad de 18-
30 afios con una mayoria del 58% del género femenino. Ademas, el 50% tienen
grado de instruccion secundaria y el 58% de los representantes son duefios. El
tiempo de la empresa en el rubro es de 38 7 a més afios con un porcentaje de
58%. Asi mismo, las personas que trabajan en la empresa son en su mayoria
personas familiares y no familiares en un 83%. Y el 83% se crearon para
generar ganancia. Referente a identificar las necesidades de capacitacion del
personal se puede decir que solo el 42% manifestaron que casi siempre lo hace
y 42% de las MYPES manifestaron que algunas veces determinan las
estrategias de capacitacion de acuerdo a los objetivos establecidos. El 75%
manifestaron que muy pocas veces implementan una seleccién de la calidad de
instructores. Referente a si la empresa aplica un método de servicio eficiente
se determind que el 67% algunas veces lo hace. Y si la empresa ejecuta una
gestion de mejora para incrementar la rentabilidad, se determino que el 42% de
mypes manifiesta que muy pocas veces lo hace. Asi mismo, sobre si la empresa
brinda oportunidad laboral sin discriminacion se determind que 67% de las

mypes nunca lo realizan. Y, por ultimo, sobre si la empresa ejecuta las normas
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de proteccion del medio ambiente se puede decir que 75% algunas veces lo hace
en sus conclusiones se identificO como factor relevante la importancia de la
planificacién de capacitacién de acuerdo a las necesidades y objetivos de la
empresa ya que este factor es trascendente para que un emprendimiento sea
sostenible. Asi mismo, se identificoO que el brindar materiales e instructores
(capacitadores) de calidad influyen de manera positiva en la sostenibilidad.
Concluy6 que muy pocas micro Yy pequefias empresas planifican
estratégicamente el desarrollo de la capacitacion de acuerdo a las necesidades
de la organizacion y siguiendo los objetivos empresariales. Asi mismo,
sabiendo que estos factores de capacitacion son trascendentes para la
sostenibilidad, se puede decir que al no 39 ser aplicados adecuadamente, la
sostenibilidad de la empresa puede tener deficiencia, ya que se puedo observar
de acuerdo a los resultados que las pocas mypes que sostenian tener una
adecuada planificacion de capacitacion de acuerdo a sus objetivos también
tenian sostenibilidad econdémica. Las conclusiones de su investigacion fueron
que toda inversion realizada en capacitacion se vera reflejado en ganancias para
la empresa del mismo modo se necesita elaborar la propuesta de mejora de la
capacitacion de personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito

de San Juan de Lurigancho, 2019.

Rodriguez (2019) La atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de la calidad y plan de mejora en las micro y pequefias 24 empresas

del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Santiago de Chuco
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2019, Los objetivos que se planted en su investigacion fueron determinar las
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes
del distrito de Santiago de Chuco, 2019. La metodologia que utilizd para su
investigacion fueron de tipo cuantitativo, nivel de investigacion descriptivo de
disefio no experimental-transversal, técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, muestra 10 MYPES del sector servicios, rubro restaurantes del
distrito de Santiago de Chuco, 2019. Los resultados que obtuvo en su
investigacion fueron que el 70% de los microempresarios encuestados tienen
una edad comprendida entre 31 a 50 afos, el 60% de los representantes de las
Mypes encuestadas son de género femenino, la mayoria relativa (40%) de los
microempresarios encuestados tienen estudios superiores universitarios, el
100% de los encuestados son duefios de los restaurantes en estudio, el 50% de
los representantes de las Mypes en estudio, tiene mas de 7 afos
desempefiandose como duefios y administradores de su propio negocio, el 50%
de las Mypes encuestadas se mantienen en actividad por mas de 7 afios, el 90%
de las micro y pequefias empresas encuestadas, tiene de 1 a 5 trabajadores, el
80% de los encuestados tiene como trabajadores a personas no familiares, el
100% de los encuestados desconocen el significado de REMYPE, el 100% de
las Mypes del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Santiago de
Chuco no se encuentran inscritas en REMYPE, el 70% de los encuestados
manifiestan que si conocen lo que significa Gestion de 25 Calidad, el 90% de
los encuestados manifiesta que una de las técnicas modernas de gestion de

calidad que conocen es la atencion al cliente, el 90% de los encuestados
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manifiesta que si aplican una técnica de gestion de calidad en su negocio. Las
conclusiones de su investigacion fueron que la mayoria de los representantes de
las Mypes tienen de 31 a 50 afios de edad y son de género femenino, la mayoria
relativa tienen estudios superiores universitarios, la mitad tienen mas de 7 afios
desempefiandose en el cargo y la totalidad son duefios de los negocios.
Con respecto a las caracteristicas de las Mypes, la mayoria relativa tiene mas de
7 afios de funcionamiento, la mayoria tiene de 1 a 5 trabajadores, asimismo la
mayoria prefiere contratar a personas no familiares y la totalidad desconoce lo
que significa REMYPE y por ende tampoco se encuentran registradas en

REMYPE.

Suing (2019) La atencidn al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del centro poblado Pacanguilla del Distrito de
Pacanga, Provincia de Chepén, 2019, Los objetivos que se planted en su
investigacion fueron determinar las principales caracteristicas de la atencion al
cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado Pacanguilla, Distrito Pacanga,
Provincia Chepén, 2019. La metodologia que utilizd para su investigacion
fueron de tipo cuantitativo, nivel de investigacion descriptivo de disefio no
experimental-transversal, técnica la 28 encuesta y como instrumento el
cuestionario de 28 preguntas, muestra 20 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes. Los resultados que obtuvo en su investigacion
fueron que el 65% conocen gestion de calidad, el 75% conocen la atencion al

cliente como técnica de gestidn, existe poca iniciativa por parte del trabajador
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para su implementacion (60%), a través de la observacién miden el rendimiento
del personal (90%), la totalidad (100%) contribuyen a mejorar el rendimiento
del negocio, aplican gestion de calidad en el servicio (60%) ,utilizan como
herramienta la comunicacién (55%), ofrecen atencion personalizada (50%), el
35% cree que la atencidn de calidad contribuye al aumento de ventas, a través
de la amabilidad han mejorado la atencién al cliente (45%), logrando la
rentabilidad (55%) y utilizan como norma la ley de proteccién al consumidor
(55%). Las conclusiones de su investigacion fueron que la mayoria de Mypes
estan aplicando gestiéon de calidad usando la técnica de atencion al cliente,
priorizan el buen trato a traveés de la amabilidad y como herramienta la
comunicacion, a través de la observacion miden el rendimiento de personal, el
cual tiene poca iniciativa, existe contribucién al aumento de ventas en sus

negocios.

Locales

Diaz (2020) en su investigacion Liderazgo transformacional vy
emprendimiento en las micro y pequefias empresas del sector ferretero en Tingo
Maria, Los objetivos que se planted en su investigacion fueron determinar si el
Liderazgo Transformacional es predominante en los emprendedores de las
micro y pequefias empresas Ferreteras de Tingo Maria. La metodologia que
utilizé para su investigacion fueron de tipo aplicada nivel de investigacion
descriptivo, no experimental-transversal, técnica la encuesta, instrumento fue
cuestionario, la muestra fue conformado por 41 emprendedores micros y

pequefio empresarios ferreteros. Los resultados que
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obtuvo en su investigacion fueron en el nivel de liderazgo en tres niveles, alto
Ilego al 30%, medio al 32 % y bajo 37.5 %, siendo la diferencia entre el alto y
bajo del 7.5 %. Asi mismo no se encontrd una significancia entre la relacion de
emprendimiento y el Liderazgo Transformacional en sus conclusiones el
Liderazgo Transformacional no es predominante en los emprendedores de las
micro y pequefias empresas Ferreteras de Tingo Maria, esto pudo demostrar en
la tabla 19, al establecer los niveles de bajo, medio y alto, al visualizar la
mencionada tabla la proporcidn es casi similar en los tres grupos determinados
37,5% para el nivel bajo, 32.5% para el nivel medio y 30% para el nivel alto.
Las conclusiones de su investigacion fueron que el Liderazgo Transformacional
no es predominante en los emprendedores de las micro y pequefias empresas
Ferreteras de Tingo Maria, esto lo podemos demostrar en la tabla 19, al
establecer los niveles de bajo, medio y alto, al visualizar la mencionada tabla la
proporcion es casi similar en los tres grupos determinados
37,5% para el nivel bajo, 32.5% para el nivel medio y 30% para el nivel alto.
Chavez (2020) en su investigacion Emprendimientos en la feria tingalesa
y la percepcion segun grupos generacionales en la ciudad de Tingo Maria —
Huéanuco, Los objetivos que se planted en su investigacion fueron determinar
el grado de relacion entre los Emprendimientos en la feria Tingalesa y la
percepcion segin grupos generacionales en la ciudad de Tingo Maria- Huanuco.
La metodologia que utiliz6 para su investigacion fueron el nivel de
investigacion fue descriptivo, disefio no experimental de tipo transversal técnica
encuesta, como instrumento empleo cuestionario de 16 interrogantes de escala

tipo Likert la muestra quedo conformada por 245 emprendimientos en
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la feria Tingalesa. Los resultados que obtuvo en su investigacion fueron
respecto a la Generacion Baby Boomers dieron la mejor calificacion para las
tres dimensiones analizadas para lo Econdmico y Social respectivamente
mientras que para lo cultural; La Generacion “X” dio mejor calificacion a la
dimensién Cultural, seguido de la dimension Social y finalmente la dimension
Econdmica, por ultimo, la Generacion “Y” otorgo la mejor valoracion a la
dimension Cultural, seguido de la dimension Social y finalmente la dimension
Econdmica, y para el analisis de los grupos generacionales los que mejor
calificacion dieron a las interrogantes planteadas fueron los Baby Boomers,
seguido de la Generacion “X” y los que menos valor dieron a las interrogantes
fueron los integrantes de la Generacion “Y”. Las conclusiones de su
investigacion fueron que hay correlacion entre los Emprendimientos en la feria
Tingalesa y la percepcion de los grupos generacionales denominados
Generacion “X” y Generacion “Y”, calificada como moderada, por lo que se
acepta la hipotesis alternante, con una (Sig. Bilateral 0,000<0,005) para ambos

grupos y con una (rho=0,586 y rho=0,511) respectivamente.

Falcon (2017) en su investigacion Implementacion de un sistema web de
gestion de ventas para mejorar la calidad de atencion al cliente en la libreria
el dorado Huanuco 2017, Los objetivos que se planted en su investigacion
fueron implementar un sistema web de gestion de ventas para mejorar la calidad
de atencion al cliente en la libreria el Dorado. La metodologia que utilizé para
su investigacion fue aplicada, nivel de investigacion experimental con disefio
casi experimental, técnica observacion como el instrumento entrevista, prueba

del sistema, muestra 8 trabajadores de la libreria el Dorado.
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Los resultados que obtuvo en su investigacion fueron respecto a la
implementacién de un sistema web de gestion en ventas evidenciaron que su
eficacia en gestion de compras 80%, su eficaz en gestion de almacén 70%, su
eficaz en gestion de ventas 90%, su eficaz en seguridad y reportes 90%, los
cuales fueron analizados de manera permanente ya que son principales, para el
desarrollo del sistema web de gestion de ventas de acuerdo a la conformidad de
la Libreria el Dorado. Las conclusiones de su investigacién fueron que al
implementar el sistema de Gestion de Ventas en la Libreria el Dorado de
Huénuco sera de gran beneficio, en la mejora de atencidn al cliente en generar
un reporte, verificar datos y la bisqueda de datos, permitiendo que el proceso

que se realiza sea mas eficiente y eficaz.

Victorio y Riveros (2017) en su investigacion Impacto en la atencion al
cliente, con la implementacién de la red social facebook en el recreo turistico
la Perricholi, Huanuco 2017, Los objetivos que se planted en su investigacion
fueron determinar el impacto en las ventas del Recreo Turistico “La Perricholi”,
con la implementacién de un portal web y el uso de la red social Facebook. La
metodologia que utiliz6 para su investigacion fue aplicada, de nivel descriptivo-
explicativo y de disefio casi experimental-transversal, técnica encuesta como el
instrumento cuestionario, muestra 56 clientes del recreo turistico “La
Perricholi”. Los resultados que obtuvo en su investigacion fueron los siguientes:
El 78% respondieron en forma directa con los trabajadores a la pregunta la
forma como 42 se realiza las consultas de los productos y servicios, el 82%
respondieron en forma directa y personal a la pregunta forma como se comunica

con los trabajadores de la empresa, el 35% respondieron no formula
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la pregunta sus reclamos con la empresa, el 62% respondieron no opina la
pregunta forma como son atendidos oportunamente sus reclamos, el 72%
respondieron a veces la pregunta forma como la empresa le proporciona
suficiente informacién de los productos en las consultas que realiza, el 78%
respondieron nunca a la pregunta forma como se realiza sugerencias a la
empresa, el 52% respondieron regular a la pregunta forma como se considera el
trato en la atencion al personal de la empresa. Las conclusiones de su
investigacion fueron que El Recreo Turistico “La Perricholi”, no dispone de
personal técnico calificado en publicidad digital, para fines de aplicacion en la
red social del Facebook, del mismo modo el Recreo Turistico “La Perricholi”,
si dispone de equipo de computo suficiente, asi como con el acceso al Internet
para crear e implementar una cuenta empresarial en la red social del Facebook.
Y si se ha logrado implementar una cuenta empresarial en la red social del
Facebook, cuya direccion es Facebook/RecreoLaPerricholi, para los fines de

comunicacion y publicidad con los clientes y el pablico usuario en general.

Huaman (2017) en su investigacién La calidad de vida de los micro
emprendedores de los centros de abastos de tingo maria, Los objetivos que se
plante6 en su investigacion fueron comprobar la mejora de la calidad de vida
en funcion al estado situacional de cada micro emprendedor. La metodologia
que utilizé para su investigacion fue explicativo-causal, su técnica fue la
encuesta y su instrumento el cuestionario, la muestra fue conformado por 247
puestos de trabajo de los rubros ropas hechas y abarrotes. Los resultados que
obtuvo en su investigacion fueron que el 22% respondieron que no tienen RUC

a la pregunta Cual es el estado del contribuyente al que se encuentre acogidos,

28



2.2.

El porcentaje de crédito estd en funcion al tamafio de la empresa, aquellas
empresas que obtienen capital de trabajo de entidades financieras como Bancos
y/o cajas de ahorro y crédito; son 10% en el caso de la pequefia empresa, 15%
cuanto se refiere a mediana y 30% gran empresa; las que lo obtienen por
créditos a proveedores en funcion a las mercaderias son 25% las pequefias
empresas, 30% medianas empresas y 40% las grandes empresas, aquellas que
obtienen capital de trabajo de otras fuentes financiamiento 65% en el caso de
pequefias empresas, 55% las medianas empresas y, 30% en el caso de las
grandes empresas. Las conclusiones de su investigacion fueron que la calidad
de vida se encuentra en funcion al estado situacional que posee cada
contribuyente, aquellos micro emprendedores que poseen el estado “RUC
ACTIVO” aspectos como educacidn, el tipo de vivienda que poseen, la atencién
médica que tienen acceso es inferior comparando con aquellos micro
emprendedores que se encuentran en los otros estados situacionales “Baja de
oficio, suspension temporal, suspension definitiva y No tener RUC”; es decir,

les conviene mas, no integrar el sector formal.

Bases teoricas de la investigacion
La atencion al cliente

El autor Martinez (2007) manifiesta que la atencion al cliente tanto de su
clasificacion interna y externa, a la luz de la fidelidad, comenz6 durante los
afios 80, con el desarrollo de la atencidn al cliente para fortalecer su lealtad a
la organizacion, una era de clientes solicitantes exigentes de la parte externa,
y después los clientes internos comienzan a solicitar a un grado de atencion

cada vez mayor, y la organizacion, para mantenerlos, pide a sus trabajadores,
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proveedores y patrocinadores financieros su cooperacion. En consecuencia, se
Ilama la atencion y se afiade que estos patrones de exigencia del cliente
implican una mejor asistencia al cliente por parte de la empresa.

Conseguir clientes que retinanlos requisitos de clientes potenciales es uno
de los principales criterios para desarrollar una organizacion. EI mejor enfoque
para llegar es reclutar y mantener a los mejores empleados. En el momento en
que un empleado se encuentra en un clima razonable y con grandes
comodidades en el trabajo, puede ofrecer un servicio de calidad, ofrece un trato
y una empatia considerables, es mas agil y estd mas preparado y no esta
limitado por la ausencia de activos o herramientas o limitaciones tecnoldgicas
u de organizacion de la empresa, tendrdn criterio para mantener el
emprendimiento seguro y rentable para los propietarios, los financiadores y los
proveedores.
¢ Qué busca el cliente al comprar un articulo o una administracion?

- Un coste razonable

- Una calidad satisfactoria por lo que paga

- Una administracion cordial y personalizada

- Una buena gestion del transporte

- Una posibilidad ventajosa de salir a comprar (en un horario
ininterrumpido o abierto los fines de semana)

- Una cercania topografica especifica, si es posible

- Posibilidad de comprar con tarjetas Mastercard (o cheques)

- Un surtido sensato de propuesta (sobre todo marcas secretas

cercanas a los pioneros).
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- Unatienda agradable y limpia.
Teorias de la atencion al cliente

Segun Martinez (2007), la atencion al cliente construye la conexion
normativa de la atencion al cliente como un conjunto de actividades realizadas
por las asociaciones alineadas con el mercado, destinadas a cumplir con los
requisitos previos de los clientes y a cambiar sus supuestos actuales, con una
alta probabilidad de cumplir con sus necesidades futuras, para tener la
alternativa de satisfacerlas cuando se presente la oportunidad.

La posibilidad de atencion al cliente se escoge debido a la asistencia que
las asociaciones de organizaciones o las que comercializan cosas, entre otras,
proporcionan a sus clientes para que hablen directamente con ellos. Si los
clientes necesitan hacer reclamaciones, reflexiones, plantear inquietudes sobre
la cosa u organizacion a la que aluden, solicitar informacion extra, pedir ayuda
particular, entre las decisiones y opciones fundamentales que introduce este
espacio 0 espacio de asociaciones a sus compradores, los clientes de una
asociacion deben ser educados con esta asistencia.

Clientes

Como lo indica Vasquez Y Laguna (2016) el término exacto al individuo
o la asociacion al hacer una compra, puede ser la compra para su beneficio o
comprar para terceros, como podemos decir cuando se comparan juguetes a los
nifios, resulta la pieza principal para la organizacion.

Tipos de clientes
Al respecto Lira, (2009) afirma que los diversos tipos de clientes que las

organizaciones tienen desde hace mucho tiempo atraz, tienen ordinariamente
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una amplia disposicion de clientes para las compras continuas, las compras
intermitentes. Los individuos que anticipan administraciones excepcionales y
trato particular, entre diferentes tipos de consideracion.

Por lo tanto, es fundamental darse cuenta de los tipos de clientes que tiene
la organizacion y organizarlos de la manera adecuada para que se puedan
proponer opciones para evaluar sus necesidades.

Tipos de clientes de acuerdo a la interaccion con la organizacion en su
condicion actual.

- Clientes habituales: son aquellos individuos, organizaciones o
asociaciones que compran a la organizacién de forma constante o en una
nueva fecha.

- Clientes potenciales: son aquellos individuos que actualmente no
compran a la organizacion, pero que son vistos como clientes esperados
mas adelante. Se les considera una fuente de ingresos futuros.

Satisfaccion del cliente

En la exploracion dirigida por el autor Vasquez (2016) la lealtad del
consumidor es una condicién psicol6gica, entregada por una mejora mas o
menos prominente de la entrada de la mente, dando la sensacion de totalidad y
saciedad escandalosa. La lealtad del consumidor depende de la exhibicién
aparente de un articulo en la transmision de la estima en comparacion con las
suposiciones del comprador.

- Si la ejecucion del articulo no cumple con las suposiciones, el

comprador se sentira decepcionado.
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- Si la ejecucion se ajusta a los supuestos, el comprador se sentira
satisfecho.
- Si la ejecucion supera los supuestos, el comprador estara
satisfecho. Las organizaciones con un escaparate extraordinario se
juegan el todo
por el todo para mantener a sus clientes satisfechos.

Los clientes satisfechos vuelven a comprar y comentan sus experiencias
positivas con el articulo a otras personas. La mayoria de las investigaciones
muestran que los niveles mas significativos de fidelidad de los consumidores
conducen a una mayor constancia de los clientes. Por lo tanto, se espera una
mejor ejecucion de la organizacién. La clave es coordinar las perspectivas de
los clientes con la ejecucion de la organizacion.

Las organizaciones astutas exploran para divertir a los clientes
prometiendo sélo lo que pueden transmitir, y después transmitiendo mas de lo
que garantizaron. No obstante, mientras la organizacion estd orientada al
cliente, busca dar un alto cumplimiento en contraste con sus rivales, intenta
ampliar la lealtad del consumidor.

Como indican Kotler, Armstrong, (2008). Una organizacién
generalmente puede fidelizar al consumidor disminuyendo sus costos o
ampliando sus administraciones, sin embargo, podria traer menores beneficios,
de esta manera, el objetivo de la promocién es fidelizar al consumidor de
manera productiva. Esto requiere una armonia entre; la promocidn, el logotipo

debe seguir creando més valor y satisfaccion para los clientes.

33



Expectativas del cliente

Para ello Kotler y Armstrong, (1996) sefialan que las suposiciones
dependen de los encuentros que el cliente ha tenido al comprar, de la valoracion
de los compafieros, de los pares, de los datos, de las garantias del anunciante y
de la oposicion, por lo que los compradores deben ser cautelosos con el nivel
de suposiciones.

Necesidades de mantener al cliente

Al respecto mencionan los autores Kotler y Armstrong, (1996) existe la
importancia de mantener a un cliente en las organizaciones se ve impactada por
la ayuda positiva 0 negativa, es por ello que cada uno de los resultados
potenciales para mantener a sus clientes sobresalen. Deben esperar que los
trabajadores fomenten lazos més solidos con sus ultimos clientes y consigan
su desinterés antes de que muchas organizaciones consideraran a sus clientes
como garantizados, sin embargo, este pensamiento esta cambiando debido a los
elementos de los anhelos y requisitos del cliente.

Muy a menudo los compradores disponian de numerosas opciones y
proveedores electivos, las diferentes opciones de abasto ofrecen de igual
manera una baja calidad de atencion y servicio, o el mercado se desarrollaba
con excesiva rapidez, de modo que a la organizacion no podia importarle en
absoluto satisfacer a sus clientes. Una organizacién puede perder 100 clientes
cada semana, pero adquirir otros 100 y creer que sus ofertas son aceptables.

La organizacién trabaja bajo la teoria del negocio en una asociacion,

donde los administradores pueden llegar a aceptar que siempre habra siempre
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nuevos clientes para suplir a los que se van. Sin embargo, esto incluye mayores
gastos que si la organizacion tuviera asegurado a sus clientes.
Valor del cliente

Como indican Kaotler, y Armstrong, (2008). El propdsito puntual de la
relacion con el cliente los ejecutivos es entregar alto valor de capital del cliente.
Estas partes de las técnicas de apoyo al cliente son el valor de la presencia
conjunta de la multitud de clientes actuales y posibles de la organizacion. Sin
lugar a dudas, cuanto mas fieles sean los clientes que ayudan, mayor sera el
valor del capital de los clientes de una organizacion. Esta métrica de clientes
podria ser un método superior para medir la ejecucion de la organizacion que
contar los acuerdos actuales o la parte del pastel. Mientras que los acuerdos y
la parte del sector en general reflejan el pasado, el valor de los clientes muestra
lo que esté por venir.
Servicio

A. Kotler y Armstrong (1996). El plantea que una ayuda es cualquier
realidad o trabajo que un individuo propone a otro y que en su inicio es
inmaterial y conlleva el intercambio de posesion. Su adquisicién podria estar
posiblemente relacionada con la de un decente real. Se expresa que la ayuda
"es la inclinacion afortunada o desafortunada que tiene un beneficiario cuando
estd con la organizacion especializada".
Atencion al cliente

Para Martinez (2007), la atencién al cliente es el conjunto de ejercicios
interrelacionados que presenta una organizacion para garantizar que el cliente

adquiera el articulo o la administracion en el entorno perfecto, que satisfaga
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sus requerimientos, asi como sus supuestos, por el valor, la imagen y la
notoriedad de la organizacion. Una asistencia es un movimiento o una ventaja
que puede anunciarse. Es basicamente elusivo y no puede ser movido por. Su
disposicion no depende realmente de un elemento real.

En esta linea, Lovelock, (1997). Trae a colacion que la asistencia al
cliente incluye ejercicios situados en la tarea, que recuerdan las cooperaciones
con los clientes para el individuo, por las comunicaciones de difusion o por
correo. Esta capacidad debe ser planificada, realizada y hablada con dos
objetivos: la lealtad del consumidor y la eficacia funcional.

El significado de Servicio es mucho mas amplio que el habitual, ya que
se centra no s6lo en la transmision del articulo de forma estricta, sino que
ademas reacciona, de forma destacada, a los problemas o protestas de los
clientes. Incorpora al total de colaboradores cuyo trabajo incluye en la atencion
hacia los clientes en una premisa sucesiva, al igual que en una premisa
excepcional. Este personal esta relacionado con la transmisién de apoyo,
independientemente de que sus puestos se caractericen por ejercicios
funcionales dedicado a la atencién, de ahi la se adolece lo necesario para
compensar la eficacia con la fidelidad del consumidor.

En tal sentido, la administracion se basa en la disposicion de ejercicios
interrelacionados que presenta un proveedor para garantizar que el cliente
recibe el articulo en la configuracion perfecta y que se utiliza de forma eficaz.

Una gran ayuda implica el cumplimiento de las "necesidades" o
"expectativas™ del comprador al encontrarse en el momento de visitar el

establecimiento y realizar una compra.
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Importancia del servicio.

Al prespecto Lira, (2009). Una ayuda decente al cliente puede ser un
componente de tiempo limitado para las ofertas y administraciones, tan eficaz
como una rebaja decente, la publicidad o la venta individual. Ganar otro cliente
es varias veces mas costoso que mantener uno. Por lo tanto, las organizaciones
han pensado que es importante asignar registrado como una copia dura como
los representantes de la organizacién actuaran en las administraciones que
ofrecen.

Se ha reconocido que los clientes de hoy en dia son mas sensibles a la
ayuda que reciben de sus proveedores, debido a la mayor rivalidad en los
sectores empresariales y a la variedad de procedimientos que utilizan para
satisfacer a sus clientes, lo que los lleva a buscar la opcion mas idénea en cuanto

a plazos, dinero y administracion.

La gran atencidn al cliente es un aparato vital en la publicidad actual. Su
presentacion percibe la venta con beneficio. Ofrecer una atencion al cliente
decente simplifica la difusion de la imagen de cualquier organizacion, para
obtener suficientes datos de mercado y para ayudar a la publicidad, asi como
los avances de ofertas que su organizacion completa. Es importante tener en

cuenta que atraer a otro cliente es varias veces mas costoso que mantenerlo.

Entre sus cualidades mas significativas podemos concretar:

- Intangibilidad: Implica que no se puede valorar con las

facultades previas a la captacion.
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Inseparabilidad: Esta marca estd relacionada con la
indistinguibilidad de las administraciones del individuo del
comerciante, que es la persona que lo produce. Expresa que la
produccion de una ayuda puede ocurrir mientras se esta
devorando.

Heterogeneidad o irregularidad: La forma en que las
administraciones son heterogéneas implica que es dificil
normalizarlas. Una ayuda similar puede cambiar dependiendo de
quién la dé.

Perecedero: No se puede guardar.

Tipos de consideracion de la administracion.

La forma de atender a los clientes dependerd de cada uno de los

instrumentos y procedimientos utilizados dentro de la organizacion para

asegurar gue se sientan satisfechos. Hay multiples formas de brindar el servicio

a los clientes de la organizacion dentro y fuera de la fundacion. Una opcién

llega a ser el teléfono (transmision) y personalmente cara a cara.

Los compromisos de Lira (2009) plantean que, al utilizar cualquier

método de contacto con el cliente, no se deben descuidar los componentes de

asistencia presentes en cada uno de ellos, para ofrecer una ayuda de calidad.

Componentes para la atencién al cliente

- Contacto cara a cara: la persona que va a atender al cliente, presenta

sisteméaticamente una mueca y una consideracion respecto a la

solicitud.
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Relacion con el cliente: Una relacion decente de consideracion
presentada con los articulos y administraciones presentados por la
asociacion produce la dedicacion del cliente.
Correspondencia: mantener al cliente informado, segun sus intereses
y preguntas.
Reclamaciones y alabanzas: Cuando se garantiza algo, se debe
satisfacer, si no se pierde la credibilidad y la confianza en la
asociacion.
Instalaciones: debe presentar un lugar suficiente, perfecto, respetable
y encantador para el cliente.

Estandares del servicio.

Los estandares fundamentales de la ayuda son la forma de pensar
de inicio de ésta, que sirven para conseguirla y aplicarla positivamente
para su aprovechamiento en la organizacion.

- Actitud de administracion: Conviccion y honor de servir a los
demas.

- Satisfaccién del usuario: Es la razén para vender deleite mas que
articulos.

- Dado el -caracter temporal, rapido y variable de las
administraciones, se requiere una mentalidad positiva, dinamica
y abierta:

- Toda la accion se apoya en bases morales:
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- El gran trabajador es la persona que dentro de la organizacion se
siente realizada, circunstancia que le impulsa a servir a los
clientes con alegria

La intensidad de las organizaciones depende de su capacidad para
atraer y retener a los clientes con una base de informacion
suficientemente grande para producir la remuneracion que les permita
hacerse cargo de sus gastos y poner recursos en su propio giro y
progreso.

Metodologia de la captacion.

Son actividades o ejercicios que tratan de atraer a nuevos clientes.
Incorporan;

- Ejecutivos preparados para la captacion de clientes nuevos

- Marketing y propaganda

- Medios electrénicos que atraen la consideracion de nuevos
clientes.

Metodologias de retencion.

Son ejercicios que tratan de retener a los potenciales clientes. Se
trata de:

- Marketing y propaganda

- Ofertas y descuentos

- Servicio de post venta a través de llamadas

- Distinguirlo como clientes frecuentes

- Inclinaciones de administracion de clientes.
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Metodologias de recuperacion.
Son ejercicios que tratan de recuperar a los clientes que se han

ido. Incluyen:

Condiciones aceptables
- Jefes dispuestos a generar cambio
- Admision electrénica a la actividad
- Participacion de los jefes
- Tours a la organizacion
Procedimientos de apoyo.
Se trata de ejercicios que tratan de mantenerse al dia con los
clientes actuales. Incluyen:
- Metodologia y convenios no complicados
- Buen trato del personal
- Buena administracién posterior a los acuerdos
- Formacion del profesorado de administracion.
Procedimientos de fiabilidad.
Se trata de ejercicios destinados a clientes especificos que
necesita para reunir la firmeza del cliente. Incluyen:
- Tarifas preferentes
- Reembolsos (en efectivo o en articulos) por sus compras.
- Lideres exclusivos

- Tarjetas V.1.P.
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Estrategia de la atencién al cliente

Segin Larrea (1991) establecié estrategias que permitirian
garantizar la estancia segura a los consumidores y son:

Estrategias enfocadas a la seguridad del cliente: Las estrategias
empleadas a garantizar la estancia segura a los consumidores,
comprometerse en cumplir los requerimientos legales para prevenir
riesgos o accidentes dentro del area de trabajo. - Protocolo de atencion:
Estipular unas normas y politicas de atencién y asi garantizar al cliente
una experiencia de compra deleitable y afiadir un valor agregado.

Estrategias enfocadas a medir la satisfaccion del cliente: Se basa en
entender al cliente y conocer cuales son sus preferencias y adecuar sus
necesidades con los productos que ofrece.

Objetivo de la atencién al cliente:

Zelada. (2016) Plantea los siguientes objetivos: “Escuchar al cliente
activamente para atenderlo oportunamente, Asesorarlo y presentarle la
mejor opcion disponible, Definir con él aquellos beneficios que desea o
necesita,

Responder todas sus inquietudes, Aclarar sus dudas, Ofrecer todas
las garantias y referencias, Coordinar con el cliente todo acerca de su
compra, Efectuar un seguimiento tanto de satisfaccion del cliente por el
producto o servicio brindado, entre otros”

Importancia de la atencion al cliente:
Zelada. (2016) Indica que la importancia de la atencion al cliente

“en la actualidad se ha vuelto una importante ventaja competitiva que
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permite dentro del mercado mantenerse y crecer, asi como también la
obtencion de la rentabilidad”
Fases de la atencion al cliente:

Para Fernandez y Fernandez (2010) menciona que la fase de

atencion al cliente es cuatro:

* La acogida: Es la actitud que se da a los clientes desde el
momento que ingresa al establecimiento hasta el momento que
se retira.

« EIl seguimiento: Consiste en la espera que realiza el cliente
hasta que sea atendido por la persona correspondiente.

» La gestion: Esté fase consiste en atender las necesidades del
cliente, el encargado de atender debe gestionarle, atender las
dudas que tenga Yy realizar una atencion personalizada, prestar
atencion con mucho cuidado para evitar que se sienta
incomodo al no responder por sus necesidades.

» La despedida: Es la fase donde termina con la entrevista para
ello la persona encargada debera haber resuelto todas las dudas
que tenga el cliente de tal manera que pueda salir satisfecho.

Dimensiones de la atencion al cliente:
a. Elementos tangibles:
Se indica que se puede percibir de manera precisa como la
apariencia de las oficinas fisicas como infraestructura y muebles,
la comodidad del espacio y acondicionamiento para desarrollar

adecuadamente el trabajo. lbarra & Casas (2015, p. 53).
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b. Capacidad de respuesta:

Disposicion y afan de apoyar a los clientes por parte del
personal, servicio rapido y eficiente manteniendo el compromiso de
la atencién adecuada y de calidad. Ibarra & Casas (2015, p. 49).”

c. Empatia:

La empatia permite que una empresa conecte con su cliente,
ya que al ponerse en su lugar conoce de manera mas facil sus
necesidades, logrando prestar la ayuda necesaria para ofrecer sus
servicios o0 productos en tal sentido se traduce en dar una
comprension personalizada. Ibarra & Casas (2015, p. 52).”

Sostenibilidad de los emprendimientos
Definicion:

La conexidn entre las organizaciones y sus clientes se ha
desarrollado y el comprador desempefia un papel importante a la hora de
demostrar su punto de vista con respecto al articulo o la administracion
que ofrece la organizacion.

El apoyo al cliente es una técnica practica ya que incluye la
organizaciéon de una progresion de actividades para dar valor social,
natural y financiero.

Como indica Triquel (2018) ser solidario infiere tener una armonia
entre los circulos monetarios, sociales y naturales de la organizacion.

El sometimiento silencioso de estas columnas, influye en que el
negocio no sea sustentable

Monetario + Ambiental = Viable.
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En el momento en que la empresa se ajusta al desarrollo financiero
teniendo en cuenta el seguro del clima.

Monetario + Social = Equitativo.

Realiza una difusion de estos activos y el tipo de interés equitativo,
para disminuir las disparidades sociales.

Social + Ambiental = Sostenible.

Para esta situacion, el emprendimiento se suma a la consideracién
del clima y a una mejor prosperidad.

En el clima empresarial, la idea de sustentabilidad, como indica
Sanchez, (2012).

Aborda otro enfoque empresarial. Al extender sus ejercicios, la
organizacion avanza en la incorporacion social, mejora la utilizacion de
los activos normales y disminuye el efecto sobre el clima, blindando la
rectitud del planeta para las personas en el futuro sin retrasar la
razonabilidad monetaria y monetaria de la organizacién (p.18).
Ultimamente, se han dirigido investigaciones l6gicas identificadas con el
tema de la sustentabilidad empresarial.

Ubicados en este aparatado de la investigacién, se introducen tres
ideas esenciales para el perfeccionamiento del trabajo, denominados el
Triple Bottom “Line originalmente articulado por Elkington en 1994, la
Teoria de las Partes Interesadas y la rueda del progreso de Bob
Doppelt”.

Para esta exploracion, por sus cualidades y area de examen, la

hipotesis que se creara es la Teoria de los Socios.
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La hipdtesis de los socios expresa que la capacidad de una
organizacion para lograr una abundancia manejable a largo plazo, y de
esta manera su estima prolongada, se establece por sus asociaciones con
sus socios (Freeman, 1984). Subrayando que el socio de una organizacion
es cualquier reunién o persona que puede influir en la consecucion de los
objetivos de la asociacion.

Una definicion mas es la dada por Parra (2003), para quienes los
socios de una organizacion son las personas y reuniones que contribuyen,
de forma deliberada o automatica, en sus ejercicios de creacion de
riqueza, por lo que son sus receptores esperados y, ademas, portadores
de riesgo. Entre ellos se encuentran los inversores, los representantes, los
clientes, las redes de proximidad, la gestion politica, las ONG vy los
proveedores.

No obstante, las formas antiguas de tratar los negocios dependen de
la hipotesis neoclésica y expresan esencialmente que el negocio es y debe
ser dirigido exclusivamente a la luz de una preocupacion legitima para
los inversores. EI modelo concuerda con el cumplimiento de los intereses
a través de la produccion de valor significativo, que se reflejara en los
sectores monetarios de la empresa, para decirlo claramente, en la
adquisicion de beneficios; al igual que en la administracion interna de la
organizacion.

Teorias de sostenibilidad
Primera teoria: La especulacion es regularizadora, se apoya en las

ventajas de los expertos que intervienen y ademas impactan o se ven
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afectados por la actividad de la asociacion, como por las ventajas de cada
experto que intercede la interrelacion empresarial.

Segunda teoria: La teoria es instrumental - se licencia para construir
la relacién actual entre las partes que componen la asociacion y las
reacciones entre estas y sus resultados. Propone los resultados positivos
que a través de este 0 un tipo mas de 6rgano de gobierno favorecen la
sustentabilidad de la asociacion y su calidad ininterrumpida a largo plazo.

Tercera teoria: La hipotesis es clara - sirve para representar y, aqui
y alla, aclarar varias cualidades y préacticas que suceden en la
circunstancia actual de la organizacion.

Cuarta teoria: La hipétesis es administrativa - llena como un
establecimiento para avanzar, ordenar y organizar ciertas practicas,
construcciones y perspectivas dentro de la firma para buscar los destinos
de la empresa.

Respecto al aspecto tedrico que plantea para los Accionistas,
menciona respecto a los derechos del propietario (inversor o propietario)
frente a los supervisores de la organizacion, que deben tratar la
organizacion segun las pautas ya m,encionadas.

No obstante, como introducen Mahoney, Mahoney y Asher (2004),
la idea de los Accionistas como principales peticionarios opcionales ha
cambiado, ya que es comprobable que, tras la emergencia monetaria
mundial, no se puede decir que los Unicos influenciados por la exposicion

afortunada o desafortunada de una empresa sean los inversores.
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En consecuencia, tal y como plantean estos creadores, es deficiente
imaginar que la posesion de la empresa pueda mantener a partir de ahora
una conexion elitista con los inversores, ya que los directivos y los
trabajadores, entre los diferentes especialistas que estan vinculados a la
organizacion, tienen diversos derechos sobre lo menciobado.

Asi pues, el actual establecimiento normalizador de la Teoria de los
Accionistas no se sostiene por ahora, pero es un buen augurio desde el
punto de vista que se tiende a insistir en que tiene un establecimiento
moral que como indican Donaldson y Preston (1995) en el sentido de
acompariar: o Los socios son en gran medida aquellas personas con una
auténtica prima en los ciclos o efectos de la organizacion, libremente de
la prima que tiene sobre la principal o Cada uno de los socios tiene estima
en si mismo: no se piensa en ellos por la ventaja que pueden producir para
unos pocos o diferentes socios.

El modelo “Input-Output” confina a los especialistas que
intervienen en el movimiento de los emprendimientos, contrario a lo que
el modelo que integra considera, como caracteristica de la interaccion, a
cada uno de los que tienen un auténtico interés.

La vision escudada por Naranjo (2019), quienes comprenden que
la administracion de los diversos requerimientos de los socios y su
estimacion y compromiso con los resultados de la organizacion es un
interés en desarrollo por parte de éstos, ademas, es grande para la

distincion de la organizacion y para adquirir manos superiores que
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permitan la manejabilidad de la organizacion, al igual que preferir la
produccion de valor significativo.

La productividad de la organizacion, sus mejores resultados
dependen de su propio punto de partida. Esto ha sido aclarado por el
escenario global de liberacion y avance de los sectores empresariales que
han ampliado los respaldos financieros institucionales, los cuales han
resucitado la conceptualizacion de la organizacion como neoclésica,
existiendo junto a los esfuerzos amistosos, de creacion posterior.

Ambas estan representadas por las especulaciones del consejo de
administracion que, a pesar de que pueden ser correlativas en enfoques
especificos e incluso estar fundadas la una en la otra -como se aclara a
cuenta de los ejecutivos hacia los socios esenciales-, una (la hipotesis del
socio) tiene una expansién coordinadora mas prominente, lo que le
permite hacer un incentivo mas notable para la sociedad.

En el presente examen se separaran los componentes de la hipotesis
principal, que tiene una base reguladora, moral para decidir el
procedimiento de elaboracion de una ayuda que se personaliza como una
mano superior para establecer la mejor atencion al cliente por lo que se
planifica dependiente de la Teoria de los Stakeholders otro enfoque para
tratar la organizacion donde hay sistemas y arreglos a través de conjuntos
internos de principios, que aseguran el avance de sus ejercicios ordinarios
y factibles y no afectan contra los privilegios sociales y ecoldgicos de los
socios en cuestion, en la legitimacion de sus técnicas de negocio. El

objetivo de la asociacion debe estar dispuesto para conseguir una armonia
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entre los intereses de los fragmentos que los incorporan para el beneficio
compartido.

A partir de ahora, las organizaciones han empezado a estimar de
forma efectiva los compromisos de apoyo de los socios en la orientacion
y el avance de los articulos y los ciclos, asi como en la ventaja que la
ayuda produce para las decisiones clave dentro y fuera de las
organizaciones.

Siguiendo esta teoria, la determinacion de los socios es el avance
subyacente para las asociaciones que esperan llevar a cabo la sensibilidad
en sus actividades como un compromiso de la organizacion. Para la
presente circunstancia, se investigan varias medidas: por compromiso,
por oscilacién, por cercania, por confianza o por representacion. Se trata
de aislar las partes de los complices en grupos con una marca que los una
mediante la busqueda del procedimiento que favorezca la sensibilidad y
la calidad permanente en el tipo de asociacion.

Emprendimiento de mypes en el Peru

Per( es una nacién de empresarios y la prueba es convertirlos en el
principal motor de mejora. Del nimero absoluto de organizaciones en
Per(, el 92,7% son pequefas o0 pequefias empresas (mype), que aportan el
19% de la creacion total de la nacion. Hay 5,9 millones de organizaciones
mypes que utilizan 8,4 millones de trabajadores. En cualquier caso,
el 83,3% de estas organizaciones son ocasionales, con todos los resultados
adversos que esto genera. Ademas, la participacion de las mipymes en

la creacidn puablica ha disminuido en los ultimos
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tiempos, pasando del 29% en 2009 al 19% en 2018, lo que demostraria
una deficiencia de intensidad o cooperacion en regiones de baja utilidad.
Con este fenomenal potencial, las Mypes podrian ser el principal motor
de avance, en el caso de que sepan formalizar y trabajar su intensidad.
Tipos de emprendimiento

1. Empresas independientes

En ellas, el propietario es la persona que dirige la
asociacion, quiza con dos o tres trabajadores a su orden.

Son las organizaciones que podemos encontrar en las
carreteras 0 caminos de nuestros ndcleos urbanos y que son
escasamente beneficiosas para sus propietarios. Se consideran
fructiferas en el caso de que sepan mantener las necesidades
esenciales de la familia.

2. Organizaciones adaptables

Su motivacion va mas alla de crear lo suficiente para cubrir
monetariamente a su propietario. Se consideran con la
produccion de grados significativos de desarrollo debido al
avance Y las técnicas.

Las organizaciones de innovacion, identificadas con el
avance de la programacion y los aparatos electrénicos, son una
auténtica ilustracion de una organizacion centrada en la idea de
la adaptabilidad.

3. Asociaciones sociales
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En ellas, el objetivo primordial no es producir dinero en
efectivo o llevarse un trozo del pastel. Esta ligado a tener un
efecto en el mundo.

Suelen ser organizaciones sin animo de lucro y se centran
en areas como la educacion, las libertades basicas, el giro
humano, el bienestar o el clima.

Sea como fuere, también podemos aislar los tipos de
empresas segun su grado de desarrollo.

4. Emprendimientos novedosos

Cuando un emprendimiento depende de la creacion y la
exploracién para hacer un articulo o una administracion
inventiva, es muy posible que se le delegue un emprendimiento
original.

Estos son los que pueden producir mas efecto a pesar de
un problema o necesidad del mercado.

Uno de sus atributos fundamentales es que cuando se crea
el pensamiento inventivo, requieren una gran cantidad de dinero
para fomentar todo el ciclo de exploracién y posteriormente la
ejecucion del plan de accion.

5. Organizaciones astutas

Estas localizan una necesidad concreta en un momento

determinado con un acuerdo estratégico planificado

especialmente para esa oportunidad.
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Lo singular de este tipo de empresa es que requiere una
vision extraordinaria respecto al empresario para identificar,
crear y ejecutar un plan de accion que satisfaga esa necesidad
del mercado.

6. Aventuras de incubacion

A diferencia de todos los anteriores, estos pensamientos
permanecen durante bastante tiempo en la labor innovadora, con
el objetivo de satisfacer una necesidad comdn dentro de una
especialidad.

Enormes  organizaciones  utilizan  criaderos  de
pensamientos para crear la informacion adecuada que garantice
que el negocio dara resultados.

Ademas, son dirigidos por asociaciones que tienen un corte
del mercado y son utilizados para estar al tanto de los patrones.

7. Organizaciones espejo

No hay nada inventivo con respecto a ellas, simplemente
se centran en la venta de un articulo que a partir de ahora existe
en el mirador.

Un modelo extremadamente sencillo podrian ser los
establecimientos, en los que el financiador o visionario del
negocio no hace nada, s6lo compra un permiso o "marca" con un

plan de accién que intenta ajustar de pies a cabeza en otra area.
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El emprendedor

Un empresario es un individuo que distingue una necesidad v,
conociendo los peligros, emprende la actividad de conseguir los activos
vitales para convertirse en el artifice o autor de una organizacion o
empresa, con la plena intencion de atender la necesidad al tiempo que se
adquiere un beneficio particular.
Tipos de emprendedores

Segun lo indicado por el carcter y los intereses, los tipos de
visionarios empresariales pueden ser los que acompanan:

1. Empresario social

No buscan dinero ni reconocimiento. Sélo se centran en
ocuparse de un problema de su publico o area local a través de
un marco imaginativo.

El empresario social necesita ejecutar sus pensamientos
para que los individuos puedan tener una satisfaccion personal
superior en cualquier area del planeta.

2. Empresario experto

Se trata de un individuo ordenado y especializado. Se
centran en pensamientos para un area en particular y buscan
producir un efecto a nivel corporativo con ellos.

La mayoria de ellos son expertos que consolidan su vision
con los negocios para fomentar un emprendimiento que genere
dinero.

3. Visionario empresarial multipréactico

54



Lo mas probable es que conozcas a personas que pueden
hacer 1.000 cosas a la vez. En definitiva, los visionarios de
negocios multidisciplinares son individuos que se centran en
unos cuantos emprendimientos simultaneamente, sin tener
mucho que ver unos con otros.

Son aptos de ganar terreno con al menos dos
organizaciones al mismo tiempo, sin perder el centro en torno a
ninguna de ellas.

4. Visionarios de los negocios por casualidad

En la historia hemos visto que muchas "chapuzas" han
provocado revelaciones increibles en los responsables de las
mismas. Los empresarios casualmente son los individuos que
casualmente encuentran un pensamiento irregular y lo
distinguen como una auténtica plausibilidad empresarial.

Como cuando Zuckenberg asistia a unos individuos
suplentes con su sitio de sociedad y lo cambi6é a lo que es
Facebook.

5. Empresario astuto

Ya hemos hablado de esto en los tipos de negocio.

Es justo el visionario de negocios que se da cuenta de coémo
reconocer la oportunidad y fomenta una respuesta para un tema
en particular.

6. Empresario con respaldo financiero
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Es la persona que tiene los activos y busca los
emprendimientos y pensamientos para ponerles dinero y
fomentarlos.

No es la persona que mantiene el negocio; actia mas como
un empresario complice.

7. Visionario empresarial por necesidad

Son visionarios de negocios que, tras una circunstancia
ominosa, como la falta de empleo, la circunstancia monetaria y
otras, concluyen que iniciar un negocio es la forma de abordarlo.

Son los méas conocidos. Donde podemos descubrir a
individuos que no estaban contentos con recibir una
remuneracion o no podian acceder a mejores salarios y optaron
por satisfacer sus necesidades con un negocio.

8. Empresario inventivo o visionario

Es la persona que busca mejores enfoques para abordar un
tema que sea mas abierto y asequible para un area de la
poblacion.

Se plantean proyectos de largo alcance y fomentan la
intencion de hacerlos productivos durante mucho tiempo.

En definitiva, cada visionario de los negocios debe
ajustarse a los patrones.

Sostenibilidad empresarial
En el transcurso de los dltimos afios, se ha hecho evidente la

necesidad de otro modelo monetario que garantice un equilibrio social
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més agradable y que afecte de forma limitada al clima. Teniendo en
cuenta este objetivo, la sostenibilidad corporativa se esta convirtiendo en
una necesidad en las estrategias de numerosas organizaciones pequefias
y grandes.

¢ Qué es la sostenibilidad empresarial?

El significado de la mantenibilidad corporativa alude a las
organizaciones que hacen valer el valor monetario, social y ecoldgico a
medio y largo plazo para contribuir a la prosperidad de las redes en las
que trabajan y de las personas en el futuro. Las organizaciones con
posibilidades de mejora no s6lo buscan el beneficio, sino que ademas se
preocupan por garantizar el clima y una dispersién mas equitativa de los
activos y los beneficios.

En un mercado en el que los compradores valoran cada vez mas las
practicas y la responsabilidad de las marcas, las organizaciones con
mejora sostenible disfrutan de un gran beneficio. Contar con una técnica
de gestion en la organizacion desarrolla ademas la imagen de la marca,
atrae a mas patrocinadores financieros, amplia finalmente la eficiencia al
producir un compromiso representativo mas notable y disminuye los
costes mediante medidas de ahorro y reutilizacion.

Dimensiones de sostenibilidad:

Sostenibilidad ambiental: Segun Gallopin  (2003), esta
razonabilidad se mueve hacia una fuerza ecoldgica mas fundamentalista
con la tierra y una amplia gama de vida dentro de ella. Para algunos, es

impropio buscar la razonabilidad regular disminuyendo el interés por los

57



puntos de vista bien dispuestos y financieros. En el nivel socio-regular
hay propiedades criticas, por ejemplo, la apertura de los activos, la
flexibilidad y la versatilidad, la homeostasis y la capacidad de respuesta
que es la huella socio-orgénica incluso con el cambio (fortalecimiento y
autonomia).

Tal y como plantea Becerra (2020), estas metodologias pueden
tener repercusiones negativas o0 positivas para el medio ambiente.
Teniendo cuidado de que la asociacion transmitida por las asociaciones
durante su accion tenga un impacto natural, en general, deben adaptarse
a las técnicas establecidas para servir al medio ambiente.

Sostenibilidad social: La sostenibilidad incorpora igualmente el
compromiso social. En consecuencia, incorpora el examen de la apertura
de las asociaciones al grado de sus tres estimaciones, resolviendo las
cuestiones sociales y medioambientales, sin pasar por alto los resultados
relacionados con el dinero que aseguran el sentido comdn vy la
perseverancia de la asociacion, lo que se conoce como el esperado Triple
Bottom Line (Elkington, 1997).

Segun Guarniz y Pretell (2018) lo politico en una estructura social
implica la fortaleza del sistema social, a la mezcla social, a la duplicacién
de las relaciones sociales focales. Lo politico es lo que detiene o derriba
la fortaleza.

Como demuestran los planteamientos propuestos, se perciben los
gjercicios que seran la justificacién focal para sostener los acuerdos.

Ademas, se obtienen cuando son decisiones tomadas por diversos
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espacios de solicitud publica o regién util que afectan y cambian el
entorno. Percibir los prerrequisitos internos y externos, para elegir y
encasillar las afiliaciones que avanzan hacia un estilo de vida prevalente
de la poblacion en general o del entorno donde se instala la asociacion.
Lograr el ensamblaje de la posicion basada en el negocio que a veces no
hace la organizacion genuina.

La prosperidad agregada es aquella prosperidad que acepta a toda
una poblacion en el area local, es en la circunstancia actual donde la
prosperidad agregada solo debe ayudar a la reuniéon y no a una persona
solitaria. Segun la Asociacién Espafiola de la Ciencia, se ha comprobado
que desde mucho antes y las metodologias mas recientes del Foro
Econémico Mundial (2016) los recursos humanos dentro de una
asociacion son de total importancia.

Ademas, para la sociedad en general, los grados considerablemente
enormes de preparacion en una escala total estdn decididamente
conectados con una decision més prominente, la eficacia de la asignacion
y la asistencia gubernamental agregada, que es vital para la
sustentabilidad social dentro de la empresa, Segun Gallopin, la obligacion
social es crucial en lo que respecta a la inversion agregada, que seria
incongruente con el aislamiento del campo de control especializado
normal.

Es de otro mundo incluir las érdenes sociales y el grupo de colegas
0 miembros internos de la asociacion para lograr la sustentabilidad social

de laempresa, a lo largo de estas lineas, es importante examinar, preparar
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y diseccionar junto con la poblacion los puntos de vista para la grandeza
econdmica y agregada, produciendo ocupaciones para los ocupantes y
dando una asistencia gubernamental agregada dentro de la organizacion.

Sostenibilidad econdémica: Visto segin la perspectiva
empresarial, los establecimientos tienen gradualmente mas impacto
cambiando las leyes del mercado para las estimaciones de la regla de la
mayoria, en cualquier caso, se referird que esta fuerza que consiguieron
debe ser aceptada con responsabilidad.

La mantenibilidad financiera permite a las organizaciones salir
adelante a largo plazo en caso de que sean monetariamente viables sin
desestimar el &ngulo natural y la obligacion social debe estar conectada
a coincidir con la sociedad y el clima que la engloba.

Segun Allen, Lyons y Tavares (2017) el avance de las nuevas
innovaciones puede significar un cambio esencial en el area monetaria, a
cuyo entorno de riesgo los ejecutivos no son mas peculiares; en este
sentido, los nuevos avances ajustan las conexiones en la cadena de valor
del area monetaria y, en cada una de ellas, surgen aperturas donde los
modelos de gestionabilidad financiera asumen una parte clave
significativa.

El area monetaria esta incorporando la variable de la mantenibilidad
en su interaccion dindmica con la intencion de lograr un gran equilibrio a
medio y largo plazo. Se investigan los avances monetarios que surgen
dirigidos a la mantenibilidad, como el desarrollo de nuevos proveedores,

la formacién de nuevos articulos con reglas de
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mantenibilidad, la variacidn de los acuerdos de administracion monetaria
y la coordinacién de la innovacion y el cambio ambiental.
Mypes
Definicion:

Segun el articulo 2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa
es La unidad financiera constituida por una caracteristica o persona
fisica legitima, bajo cualquier tipo de asociacion o empresa con
directivos, ponderados en la promulgacion en el poder, cuyo disefio es
crear ejercicios de extraccion, cambio, creacion, comercializacion de
productos o disposicion de servicios.

El articulo 4 de la Ley MYPE establece la idea de Micro y
Pequefia Empresa, de la siguiente manera:

Es una unidad monetaria trabajada por un individuo caracteristico
o legitimo, bajo cualquier tipo de asociacién o negocio los ejecutivos,
que crea ejercicios de extraccion, cambio, creacion y comercializacién
de mercancias o arreglo de administraciones, que se controla en el TUO
(TEXTO ORDINARIO UNICO), de la Ley de Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y Acceso
al Empleo Decente (Dec. Leg. No. 1086).

Se caracteriza que no debe estar comprendida como una sustancia
juridica y puede ser supervisada directamente por su propietario
singular. Puede, en todo caso, adoptar voluntariamente el tipo de

Sociedad Individual de Responsabilidad Limitada, o cualquiera de las
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estructuras societarias dadas por la ley. Los atributos que debe cumplir
una EMV son los siguientes:

El incremento en la medida mas extrema de los tratos anuales
mostrados para la Pequefia Empresa sera controlado por Decreto
Supremo refrendado por el ministro de Economia y Finanzas cada dos
(2) afios y no sera exactamente la variedad de tasa recogida del PIB
ostensible durante el periodo aludido.

Los elementos publicos y privados avanzaran en la consistencia
de los estdndares de estimacion para fabricar una base de informacion
homogénea que permita la consistencia en la planificacion y utilizacion
de los arreglos publicos para el avance y formalizacién del area."

A continuacion, se consideran amplios atributos con respecto al
intercambio y organizacion de las MYPES:

e Su organizacién es libre. Son en general supervisadas y
trabajadas por sus propios propietarios.

e Su espacio de actividad es moderadamente pequefio, en su
mayor parte vecinal.

e Tienen poca especializacion laboral. No utilizan por regla
general los procedimientos de los ejecutivos.

e Utilizan alrededor de cinco a diez personas. Dependen
enérgicamente del trabajo familiar.

e Su movimiento no esta concentrado en el capital, pero si
en el trabajo. No obstante, no disponen de una gran mano

de obra extremadamente duradera o estable.
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e Tienen activos monetarios restringidos.
e Tienen un acceso restringido a la innovacion.
e En general, no separan los fondos familiares de los
empresariales.
e Tienen restringida la admision al area monetaria formal,
sobre todo por su familiaridad.
Importancia de las MYPES

Las micro y pequefios emprendimientos en el Per( son una parte
importante del motor de nuestra economia. A nivel publico, las MYPES
dan trabajo al 80% de la poblacion financieramente dindmica y crean
alrededor del 40% del Producto Interno Bruto (PIB). No hay duda de
que las MYPES difunden algunas partes significativas de la economia
de nuestra nacion, entre las mas significativas se encuentra su
compromiso con la era empresarial, que a pesar de que los hechos
demuestran que en multiples ocasiones no producen trabajo en estados
satisfactorios de satisfaccion individual, contribuyen progresivamente
a reducir la alta tasa de desempleo que sufre nuestra nacion.

Ley N°30056 Atahuaman (2013) menciona que La MYPE es la
principal fuente de trabajo en el Per(, puede ofrecer empleo a mas de
85% de la poblacion econdmicamente activa. La importancia de las
MYPES es:

a) Crean nuevos puestos de trabajo.

b) Disminuye la pobreza a través de actividades que generan

ingresos.
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c) Motivan al espiritu emprendedor de la poblacion.

d) Forman parte del principal desarrollo del sector privado.

e) Fomentan la distribucion del ingreso.

f)  Contribuyen al crecimiento econémico.

Las microempresas son una seccion importante en la era de los
negocios; mas del 80% de la poblacion monetariamente dinamica esta
trabajando y crean alrededor del 45% de la produccién nacional total
(PIB). En pocas palabras, la importancia de las microempresas como
fuente fundamental de trabajo y mitigacion de la pobreza se debe a las
siguientes razones:

e Proporcionan puestos de trabajo abundantes.

e Disminuyen la necesidad a través de ejercicios de produccion de
salarios.

e Dinamizan la actividad empresarial y el emprendimiento entre la
poblacién.

e Son la principal fuente de mejora del sector privado.

e Desarrollan aiin més la dispersion salarial.

e Sesuman al desarrollo salarial y financiero publico.

Formalizacion e incorporacién

El Estado dinamiza la formalizacion de las MYPES a través de la
desvinculacion de los diferentes sistemas de inscripcién, fiscalizacion,
evaluacion y verificacién resultante, trabajando en consecuencia con el
acceso, bajo estados de valor de orientacidon sexual para las personas

que dirigen las MYPES, desechando todo método lagubre.
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Es importante explicar que la microempresa no debe ser
comprendida como un elemento licito, teniendo la opcién de ser
conducida directamente por su singular propietario. Puede, sea como
sea, abrazar voluntariamente el tipo de una Sociedad Individual de
Responsabilidad Limitada, o cualquiera de las estructuras corporativas
dadas por la ley. En el caso de las EMES que se constituyen como
elemento legitimo, esto se realiza a través de una cosa publica sin
requerir la presentacion del acta.

Persona natural a juridica

Sus beneficios son:

a. Sucreacion y liquidacion son sencillas.

b. EI control y la organizacion de la empresa dependen total y

unicamente de la persona fisica habitual.

c. Las normas administrativas a las que estd sometida son

insignificantes.

Inconvenientes

d. La responsabilidad es ilimitada, lo que implica que en caso

de que se produzcan préximos compromisos, el particular
habitual reacciona con todo su patrimonio.

e. El capital de la organizacion se limita a los recursos

accesibles de la persona. Asi, las perspectivas de desarrollo y

de crédito son limitadas.
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f. Cualquier obstaculo del individuo normal influye
directamente en la empresa, e incluso puede interferir en sus
tareas.

Las ventajas de ser un elemento legitimo son las siguientes:

g. Su responsabilidad ante terceros se limita a la organizacion,
por ejemplo, la organizacion.

h. Pueden participar en licitaciones y subvenciones a plena luz
del dia como proveedores de mano de obra y productos.

i. Pueden trabajar con otros elementos legitimos en la nacion y
en el extranjero.

j. Les resulta mas sencillo obtener créditos y pueden hacer
crecer su negocio ampliando su capital, abriendo locales
comerciales o realizando envios.

Ventajas de las MYPES
a. Incorporacion

Los elementos del Estado, particularmente la
Presidencia del Consejo de ministros (PCM), el Ministerio de
Trabajo 'y Promocién del Empleo (MTPE), Ila
Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
(SUNAT), la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) y el Registro Nacional de Identificacion
y Estado Civil (RENIEC), llevaran a cabo un esquema de
consolidacion de la organizacion a través de Internet que

permitird terminar el ciclo en cerca de 72 horas. La ejecucion
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sera reformista, ya que las condiciones especializadas de
cada territorio lo permiten.
b. Formacion

Incorporar emprendimientos en miniatura como
destinatarios de la Ley N° 29152, Ley que establece la
ejecucion y actividad del Fondo de Investigacion y Desarrollo
para la Competitividad - FIDECOM.

Parte de los activos del FIDECOM se distribuyen
idealmente para respaldar programas de preparacion de
trabajadores y directores de emprendimientos en miniatura
para reforzar su capacidad de crear informacion mecéanica
para el desarrollo en medidas, articulos, administraciones y
otros, en regiones explicitas identificadas con este tipo de
emprendimientos.

Los programas de preparacion son controlados por
sustancias escolasticas elegidas por rivalidad abierta, cuyo
objetivo de necesidad sera la mejora de los limites Utiles y de
negocio de los ejecutivos de las microempresas.

El Estado sostiene y apoya el impulso privado que
ejecuta actividades de preparacion y ayuda especializada
para las MYPE.

El Reglamento de esta Ley establece las medidas
especiales para ayudar a las fundaciones privadas que prestan

servicios de preparacion, ayuda especializada, exploracion,
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advertencia 'y asesoramiento, entre otros, a las
microempresas.

El Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo
acuerda con el Ministerio de Educacién el reconocimiento de
sustancias con experiencia en escolarizacion y preparacion

como elementos de instruccion.

c. Autorizacion para trabajar
En lo que respecta a la liquidacion de gastos a nivel
municipal, el articulo 39 de la Ley de la MYPE expresa que
una vez concedida la autorizacion definitiva de trabajo, las
Municipalidades no podran cobrar cargos por concepto de
reposicion, revision o control y actualizacion de la
informacion, o algun otro identificado con esta metodologia,
ademas de en los casos de avance de la utilizacion.
Con respecto al pago de gastos ante el Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo, la principal Disposicion
Complementaria de la Ley MYPE vy sus lineamientos expresan
que estas organizaciones estan excluidas del 70% de los cargos
de pago (gastos) establecidos por el Ministerio.
Acceso al financiamiento
El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) hizo efectivo el
Programa Especial de Apoyo Financiero a la Micro y Pequefia Empresa

(Prompyme) del Banco de la Nacion, que en un principio contara con
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S/. 200 millones de los activos del Banco. EI Banco de la Nacién fue
aprobado para consentir acuerdos para la utilizacion comdn de su marco
y organizaciones con estos elementos. Segun la Asociacion de Pequefios
y Medianos Industriales del Peri (APEMIPE), se confia en que este
programa respalde a mas de 100 mil mini y pequefios emprendimientos
en el pais.

El ente publico eleva el ingreso de las MIPYMES al sector
monetario y empresarial de capital para que tengan un limite de avance
méas prominente, realicen nuevas y mas competentes actividades,
aumenten el tamafio de sus tareas y accedan al crédito en mejores
condiciones. Ademas, la Corporacion Financiera de Desarrollo -
COFIDE, el Banco de la Nacion y el Banco Agrario elevan y articulan
el financiamiento a las MYPES a través de los intermediarios
monetarios, potenciando, descentralizando y ampliando la inclusion del
acervo de las administraciones del mercado monetario y de capitales.

El Banco de la Nacién fue aprobado para ejecutar tareas y
administraciones con sustancias de intermediacion monetaria, que
podrian ser las Edpymes, Cajas Municipales y Cajas Rurales. Estas
entidades se dedican a conceder créditos a pequefias y medianas
empresas (PYMES), con el objetivo de que, a través de ellas, se puedan
realizar avances en las zonas donde el BN es el principal banco oferente

(UOB).
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Las mypes en tiempos de pandemia

Después de un tiempo, las pymes peruanas han tenido un avance
positivo pero inestable en cuanto a su limite propio. En un escenario de
pandemia, durante el 2020, se registré un archivo normal de 0.25, lo que
implico una caida de 2.1% en contraste con el 2019. Estos resultados
demostrarian que la emergencia provocada por el COVID-
19 ha afectado negativamente su limite propio a traves del
desmoronamiento de las condiciones dentro del clima empresarial a
nivel publico.

A pesar de que la pandemia limita a todos los emprendimientos de
a poco se esta volviendo a reactivar aplicando las nuevas disposiciones
de atencidn al cliente que implica en hacer uso de los protocolos de
seguridad manteniendo el distanciamiento.

Restaurantes
¢ Qué es un restaurante?

Es una organizacion en la que se sirven comidas y bebidas, que en
su mayoria funcionan a la hora del almuerzo y la cena, mientras que las
que tienen experiencia practica en la administracion de desayunos se
denominan cafeterias. Los costes de la comida fluctian segun el lugar
donde se encuentre la cafeteria, la comida de sus oficinas y la naturaleza
de sus administraciones.

Existen varias clasificaciones intermedias, donde a los méas discretos
se les puede servir un menu a un coste decente y en mesas colectivas,

hasta los mas lujosos.
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El restaurant ejemplar o clésico es atendido por un grupo de
camareros o servidores a peticion de un maitre (funcionario o jefe).
Origen del restaurant

En ocasiones antiguas, las capillas y los claustros se utilizaban para
obligar a los exploradores y alimentarlos, tolerando en consecuencia algo,
y los vendedores explotaron la circunstancia actual para hacer
fundaciones trabajadas en la oferta de alimentos y refrescos. El término
comedor es de origen francés, y se utilizd sin precedentes para Paris en
el afio 1765 alrededor, ademas obtuvo el nombre de motel, bares, hoteles
y casas de comidas.

Clasificacion de restaurantes

Al igual que las posadas, los comedores, ademas, obtener una
caracterizacion  dependiente  de  diferentes ideas, oficinas,
administraciones, menu, y asi sucesivamente Siendo la ayuda de los
servidores o servidores en las mesas uno de los estandares mas estimados.

Numerosas naciones no tienen directrices o normas de orden para los

comedores, debajo veremos la disposicion de los cafés a nivel mundial.

- Restaurantes de lujo (cinco tenedores)

Los restaurantes de este tipo se embellecen en su mayor
parte con maderas excepcionalmente finas, las mesas y los
asientos deben ser de acuerdo con el enriquecimiento, vajilla de
piedra preciosa, material de mesa de porcelana y damasco,

cubiertas de impresionante calidad, la musica (en directo o
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envolvente) debe ser delicada, las luces (focos o focos) deben ser

moviles y la refrigeracion debe estar limitada por un regulador

interior.

La comida y los refrescos deben ser de la mayor calidad, la
limpieza debe reinar en todos los espacios, el profesorado debe
ir adecuadamente vestido de manera formal y el personal de
administracion debe estar preparado ocasionalmente para
garantizar una ayuda productiva y rica.

Restaurantes de primera (cuatro tenedores) Entre sus
cualidades veremos las siguientes.

1. Zona de estar.

2. Moldeado de aire (calentamiento y enfriamiento).

3. Mobiliario y embellecimiento de primera calidad.

4. Cocina con discreto espacio de virus para el pescado y la
carne, asador, almacén, espacio extra, sétano, fregaderos y
ventilacion exterior.

Restaurantes de segunda (tres tenedores) Entre sus atributos
veremos los siguientes

1. Mobiliario de calidad.

2. Cocina con acopio de frio, almacén, espacio extra,
fregaderos.

3. Ventilacion al exterior.

4. Personal de servicio adecuadamente vestido de manera

formal.
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- Restaurantes de tercera (dos tenedores) Entre sus cualidades
veremos las que acompafian.
1. La cuberteria de acero templado, la cuberteria de porcelana
o0 de vidrio, el cristal sencillo y el material de mesa con
servilletas de tela o de papel.
2. La cocina dispone de un fregadero con agua hirviendo.
3. Camara frigorifica o nevera, despensa y extractor.
4. Personal de ayuda uniformado con una bata blanca como
minimo.
- Restaurantes de cuarta (un tenedor) Dentro de sus cualidades
veremos las que acompafian.
1. Zona de saldn libre de la cocina.
2. Personal perfectamente impecable.
3. Cuberteria de acero inoxidable, cuberteria de porcelana y
cristal, vajilla directa, material o servilletas de papel.
4. Mena sencillo.
Tipos de restaurantes
Esta caracterizacion se hace en funcién del tipo de comida que se
sirve, asi como de su filosofia de gestion.
- Grill: Es un tipo de restaurante situado a la cocina americana
donde se sirven carnes, pescados y asados a la parrilla, la ayuda
debe ser rapida y competente, y la mejora ordinariamente

dispuesta al estilo americano.
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Restaurantes buffet (también Ilamados Bufe en francés):
durante los afios 70, el patrén de los restaurantes smorgasbord
restrictivos aparecié en las posadas. Esta metodologia se ha
Ilenado como una asistencia extraordinaria para tener la opcion
de cuidar de enormes reuniones de turistas en posadas, como la
notable administracion "integral” (desayuno, almuerzo, cena y
administracion de la cena).

Restaurantes especializados (tematicos): Se trata de
restaurantes que representan una autoridad considerable en un
tipo de comida, como el pescado, los vegetarianos y los asadores,
cuyo reclamo es la carne. También se incluyen las cafeterias
étnicas, que dedican mucho tiempo a la cocina de un pais o zona
especifica, como la francesa, la italiana, la espafiola, la china, la

de Oriente Medio, la tailandesa, etc.

Los restaurantes en el mundo

En

enero de este afio, la accidn de los cafés (administraciones de

alimentos y bebidas) se expandi6 un 4,25% y en el marco temporal anual

(febrero 2019-enero 2020) un 4,85%; alistando 34 meses de resultado

positivo; segun indica la Encuesta Mensual de Restaurantes que incorporo

un ejemplo de 1 mil 021 organizaciones.

El emprendimiento de los restaurantes registr6 una expansion de

2,10%.

En

el mes estudiado, el emprendimiento de los restaurantes se

desarrollo en un 2,10%, apoyado por una mayor popularidad en las
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bocadillerias, cafeterias, chifas, carnicerias y parrilladas y restaurantes
para viajeros, debido a los adelantos y limites con tarjetas de crédito,
espectaculos en vivo, adelantos para las fiestas de cumpleafios y aumento
de los horarios para la temporada de mitad de afio.

Ademas, el dinamismo mas destacado se dio en las cevicherias, la
comida criolla, la comida econémica, las cafeterias y las heladerias, las
organizaciones que tienen administracion de transporte, la dispersion en
comunidades informales, la ampliacion y apertura de nuevas sucursales
y los mddulos de ofertas. Asi, las ferias gastrondmicas, por ejemplo,
"Celebracion de Lima", "VIII Festival del Queso Helado Arequipefio™ y
la "Celebracion del Helado y la Raspadilla Artesanal” se sumaron a la
ocasion. Por otro lado, diferentes regiones mostraron menos movimiento,
como las pizzerias, las pollerias, la comida japonesa y las dulcerias.

Otros ejercicios de administracion de alimentos detallaron un
incremento de 15.01%.

El INEI revel6 que el racimo de otros ejercicios de administracion de
alimentos se expandié en 15,01%, impulsado por la accién de los
concesionarios de alimentos ante los mayores pedidos de administracion
de alimentos en frascos de organizaciones mineras, establecimientos
monetarios, fundaciones publicas, clubes, centros comerciales,
instalaciones, clinicas de emergencia, aduanas, organizaciones, colegios,
consulados y servicios, dando menus ajustados y cambiados, al igual que

los smorgasbords, respiros cortos y festines.
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No obstante, las existencias de cenas para los trabajadores del
proyecto (administraciones de alimentos a las organizaciones de
transporte aéreo y terrestre) disminuyeron debido a la menor recurrencia
de las salidas y a las objeciones por los sustanciales aguaceros detallados
en el interior del pais.

Los ejercicios de administracion de comidas y su crecimiento

En el mes de estudio, la accion de las administraciones de refrescos
se expandid en 9.23% por el dinamismo de las organizaciones de bar-
cafeteria, cafeteria, discoteca y jugueteria, particularmente en la
temporada de mitad de afio con una mayor presencia de movimiento
nocturno, ampliacion de horarios, renovacion de ambientes, avances a
través de aplicaciones portatiles, surtido de bebidas, shows en vivo y
apertura de sucursales. La festividad de la "Semana del Chilcano™ se
sumo al movimiento.

El registro de la cocina

En enero de este afio, la cocina se expandi6 3.19%, debido al mayor
interés por los arreglos de alimentos y la circulaciéon de los mismos para
ocasiones, debido a un mayor arreglo de clientes para bodas,
santificaciones, duchas de nifios, comidas matutinas de lideres, reuniones,
espectaculos y recompensas corporativas.

Gastronomia peruana

La gastronomia peruana tiene platos convencionales, por ejemplo, el

ceviche, el arroz con pollo, la papa huancaina, la ocopa arequipefia, la

chanfainita, los fideos rojos, el cau-cau, entre otros. Los platos normales
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de Pert son el resultado del mestizaje y del impacto de Africa, Espafia,
Italia, China y Japon. Las cenas normales peruanas son tipicamente
picantes y preparadas por todas partes, ya que utilizan ajo, guiso de
frijoles amarillos y especias de olor dulce como el orégano y el huacatay
como fijaciones fundamentales. Ademas, los platos fundamentales
suelen ir acompariados de patatas y arroz.
Requisitos para abrir un restaurante
Como toda técnica primero hay que descubrir lo que se espera para
llegar al objetivo que tiene este emprendimiento, por lo que vamos a
especificar los requisitos previos para abrir un restaurante en el Perd, por
lo que cuando se dijo de tener este tipo de negocio no hay ningln
problema:
Esto es lo que se espera para abrir el café:
e Biblioteca mercantil de la organizacion, para esta situacion del
comedor.
e Licencias sanitarias.
e El local debe estar en un lugar donde cursen o tengan acceso
sencillo muchos particulares.
e Licencia para hacer el movimiento monetario que se realizara.
e Menu de comida.
e Contar con mano de obra preparada para acudir a la zona de
cocina y sala, que debe tener su aval de bienestar y cuidado de

los alimentos.
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e En el caso de que el restaurante vaya a vender cocteles, debera
contar con licencias.

e Contar con el RUC del restaurante.
Gastronomia en Pichanaqui

Pichanaki es uno de los lugares mas misticos y encantadores de
nuestra zona focal del pais. Cuenta la historia que el nombre de Pichanaki
proviene de la lengua de los lugarefios del espacio, que implica Picha:
despejado y Naki: Rio. El lugar se encuentra a una altura de 525 metros
sobre el nivel del mar. Este precioso valle es el auténtico hogar de los
lugarefios. Se encuentra al noreste de la ciudad de La Merced, capital de
la region de Chanchamayo, a 75 km; a 380 km de la ciudad de Lima y a
248 km de la ciudad de Huancayo; delimitado por el rio Pichanaki en el
lado norte y el rio Perené. Su gastronomia es variada dado es el hecho
que residen pobladores de distintas culturas como son de la costa, sierra
y selva de nuestro pais razdon por lo que los restaurantes presentan
variedades respecto a los platos ofertados en las que destacan el lomo
saltado, arroz con pollo, aji de gallina, etc.
Equipamento de un restaurant

Si ya ha caracterizado el estilo del local, cuéles seran los asientos y
las mesas y qué tipo de comida servira, ha llegado el momento de
continuar con la pieza vital de este negocio: la cocina.

Es necesario utilizar un plan de gastos que incorpore cada uno de los
costes fundamentales, entendiendo que se trata de una empresa

importante y que hay que evitar los gastos inutiles. Para hacer este
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presente, debemos comenzar por caracterizar qué hardware que
realmente necesita:
Lavavasos moderno

Le costara creer la cantidad de vasos, platos y utensilios que hay que
limpiar en un restaurante. En consecuencia, debe tener el mejor lavavasos
moderno, uno que pueda reaccionar bien a sus necesidades.
Cocina

Evidentemente, también necesitard una cocina, ya que en ella
cocinara los alimentos. Debe elegir un horno que le ayude a cocinar sus
platos de forma eficiente y rapida. Puede elegir hornos de gas o eléctricos.

Sea como sea, asegUrese de elegir uno de excelente calidad y
resistencia. Lo ideal es que sea de acero templado. Sea como fuere, si el
espacio de la cocina de su restaurante es reducido, también puede elegir
hornos mixtos, que funcionan con varias piezas.
Parrilla

No podemos dejar de lado un broiler que prepara los alimentos de
forma equitativa, ni mucho ni poco, para que tengan una terminacion
realmente deliciosa. Hay una amplia gama de planes de parrilla, asi que
asegurese de elegir el que realmente se ocupa de sus problemas.
Nevera, congelador y expositor

Cada restaurante necesita un marco de refrigeracion ideal, ya que
necesita mantener los alimentos nuevos en la medida de lo posible. Lo

ideal es contar con algunos elementos que le ayuden en esta dificil tarea.
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Por eso necesita una nevera para los alimentos nuevos, una nevera
para las carnes y una nevera de presentacion donde pueda mostrar sus
manifestaciones.

Todas las cocinas necesitan un dispositivo de refrigeracion o algo
parecido. Sin una nevera, no tendra la opcién de mantener las fijaciones
o las fuentes de alimentos arregladas nuevas.

Sartén

En el caso de que la comida econdmica sea lo tuyo y pretendas
preparar hamburguesas y sandwiches, o simplemente dispongas servir
comida en una plancha, no puedes dejar de lado la adquisicién de una
sartén decente, a pesar de que hay cocinas que las incorporan. Todo ello
dependeré de sus auténticas necesidades.

Licuadoras y batidoras

Estas maquinas no pueden faltar en tu cocina por lo mismo. Con la
batidora haras zumos, salsas, bebidas mezcladas, etc. Ademas, hay
arreglos que serian dificiles de realizar sin la ayuda de una batidora.
Freidoras

Si necesita ofrecer alimentos de color marrén brillante y cocinados
por dentro, entonces, en ese momento, también necesitara una freidora
profunda decente. Incluso hay freidoras que no necesitan aceite para

lograr esta marca ideal de un sellado de la carrera de la fabrica.
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Microondas

En realidad, necesitaras un microondas para dar el ultimo toque a
determinados platos o para calentar trozos individuales en un tiempo
excepcionalmente breve.

Estantes de capacidad

Para ofrecer una asistencia decente debe tener una cocina impecable
y limpia. Estas dos caracteristicas haran que sus tareas sean mucho mas
sencillas.

Por esta razdn, podemos sugerirle que adquiera también estanterias
de almacenamiento. Alli querra guardar los alimentos que no deben ser
guardados por el virus. En el mercado puedes descubrir varios tipos, por
lo que debes estar atento para comprar uno sélido, que pueda soportar
suficiente peso y no se tambalee por nada.

Utensilios de trabajo

Evidentemente, también debes tener al alcance de la mano esa carga
de utensilios que te serviran para trabajar. Entre estos contamos:

Grandes cuchillas. Necesitaras cortes de acero endurecido que estén
en todo caso afilados. Igualmente debe asegurarse de que cada cuchilla
tiene capacidad y debe estar siempre impecable. Tenga cuidado con las
manchas cruzadas.

e Recipiente antiadherente para asar
e Un pufiado de ollas y platos de la mejor calidad
e Unatabla de cortar

e Unrallador
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Un escurridor

Espatulas y utensilios

Una balanza

Recipientes para mezclar

Compartimentos impermeables para proteger mejor los
alimentos

Guantes, tapones y cubiertas para una mejor limpieza de la
cocina

Ademas, los cubiertos
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1. Hipdtesis

La presente investigacion no lleva hipotesis por el hecho de solo estar
orientado a describir las variables sin manipularlas y por ende no tener una posible
respuesta.

Al respecto Ramirez, Miguel & Antonio (2008) mencionan que las
investigaciones descriptivas no siempre se demandan que sea expresa, pero, igual
se puede expresar y si no se hace, es posible observar que esta tacita, mientras
que, en las investigaciones explicativas, necesariamente deben estar expresas y se

han de demostrar.
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IVV. Metodologia
4.1 Disefio de la investigacion

Fue de disefio no experimental porque solo nos limitamos a observar el
comportamiento de las variables sin manipularlas ni alterarlas con pruebas
experimentales.

El autor Arias (2012) Manifiesta que Se basa en categorias, conceptos,
variables, sucesos, comunidades o contextos que se dan sin la intervencion
directa del investigador, es decir; sin que el investigador altere el objeto de
investigacion.

La investigacion realizada fue transversal por el hecho de trabajar la
investigacion en un determinado corte en el tiempo que se precisa y delimita.

Segun Cairampoma (2015) afirma que los estudios transversales se
definen como el disefio de una investigacion observacional, individual, que
mide una 0 méas caracteristicas o enfermedades (variables), en un momento
dado.

La investigacion es cuantitativa por el hecho de que por se hara uso las
herramientas matematicas y estadisticas en el proceso de recopilacion de datos
y procesamiento de los mismos, que nos ayudaran a medir la variable a estudiar
y sus componentes en los cuestionarios propuestos.

El autor Baena (2017) menciona que la investigacion cuantitativa es una
forma estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes.
La investigacion cuantitativa implica el uso de herramientas informaticas,

estadisticas, y matematicas para obtener resultados.
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La investigacion por su formulacion es de nivel descriptivo porque solo
nos limitaremos a describir el alcance del problema para proponer mejoras para
la empresa.

Para tal cuestion el autor Baena (2017) manifiesta que se basa en
categorias, conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos que se dan
sin la intervencion directa del investigador, es decir; sin que el investigador
altere el objeto de investigacion.

Se grafica el disefio:

M > O

Donde:
M: Muestra

O: Observacién de atencién de calidad

4.2 Poblacién y muestra

a. Poblacién:

La poblacion estuvo constituida por 12 mypes del rubro restaurantes del

distrito de Pichanaqui 2021.

Toledo (2016). Afirma que se refiere al universo, conjunto o totalidad de

elementos sobre los que se investiga o hacen estudios (p. 23).

Tabla 1: Poblacion de mypes.

N° NOMBRE DIRECCION

1  Restaurante Marelin Av. Marginal S/N

2  Restaurante Vegetariano Vida Sana Av. Micaela Bastida N° 670
3 Restaurante Kelvin Av. San Martin N° 260

4 Restaurante Silvi Av. San Martin N° 230
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5 Restaurante El Acuario Av. San Martin N° 235
6 Restaurante Koko'S Av. San Martin N° 127
7  Restaurante Kifione Av. San Martin N° 120
8  Restaurante Don Fernando Av. San Martin N° 110
9  Restaurante Tarsis Jr. Francisco Solano N° 365
10 Restaurante Jesi Jr. Francisco Solano N° 400
11 Restaurante La Peruanisima Av. Santa Rosa N° 510

12 Restaurante EI Huarique De Jarol ~ Jr Tres De Mayo

Fuente: Registro de mypes 2021.
b. Muestra:

La muestra fue probabilistica aleatorio simple porque elegimos a la
muestra con igual oportunidad de ser elegidas, se realizo de tipo censal por que
cogimos al total de la poblacion en vista de ser un nimero reducido de mypes
del rubro y estuvo conformada por el total de siendo 12 mypes del rubro
restaurantes del distrito de Pichanaqui 2021.

Toledo (2016) afirma que la muestra es una parte 0 subconjunto de
elementos que se seleccionan previamente de una poblacion para realizar un
estudio, el cual reune las caracteristicas relevantes del total de la poblacion
(p.25).

De acuerdo a Bencardino (2019). EI muestreo probabilistico es una
técnica de muestreo donde las muestras que se recogen en un proceso brindan
a todos los individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser

seleccionados.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL
DIMENSION ESCALA DE MEDICION
DENOMINACION DEFINICION DENOMINACION DEFINICION DENOMINACION INDICADOR DEFINICION
La atencidn al cliente Se indica que se puede percibir de manera Instalaciones atractivas Likert

constituye el proceso de

precisa como la apariencia de las oficinas

Empleados con apariencia pulcra

Instalaciones cémodas

Répido servicio

Disponibilidad de empleados

Respuesta a las solicitudes

Horarios convenientes

Atencion personalizada

Comprension

Responsabilidad

Adaptacion

Conservacion

Incentivos

Emprendimiento

gestion que la atencién al Elementos fisicas como infraestructura y muebles, la
cliente como un conjunto tangibles comodidad del espacio y acondicionamiento
de actividades para desarrollar adecuadamente el trabajo.
desarrolladas por las Ibarra & Casas (2015, p. 53).
organizaciones con Disposicion y afan de apoyar a los clientes por
alineacion al mercado, c idad d parte del personal, servicio rapido y eficiente
Atencion al orientadas a satisfacer las ?’EzzcljeZta € manteniendo el compromiso de la atencién
cliente necesidades de los P adecuada y de calidad. Ibarra & Casas (2015,
clientes e equilibrar sus p. 49).
expectativas actuales, con La empatia permite que una empresa conecte
una alta probablll_dad de con su cliente, ya que al ponerse en su lugar
atender sus necesidades conoce de manera mas facil sus necesidades,
futgras, a fin de poder Empatia logrando prestar la ayuda necesaria para ofrecer
satisfacerlas llegado el sus servicios o productos en tal sentido se
momento oportuno. traduce en dar una comprension personalizada.
Martinez (2007) Ibarra & Casas (2015, p. 52).
Ser sostenible implica Es la comision responsable de responder la
tener un equilibrio entre Ambiental disminucion del impacto circunstancial en la
el &mbito econémico, compafiia. Triquels (2018)
Sostenibilidad de social y ambiental de la Se enfoca en el perfeccionamiento financiero
| empresa. Triquels (2018) . tratando de compensar los principios de
0S Economico sostenibilidad y sustentabilidad. Triquels
Emprendimientos (2018)
Son los valores primordiales para la igualdad y
Social el compromiso de la mejora de situaciones de

existencia en la corporacion. Triquels (2018)

Innovacién

Competitividad

Inclusion

Bienestar colectivo
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:

La técnica que se utilizd en la investigacion es el desarrollo de una
encuesta a través de medios alternativos como son el celular o via correo
electrénico ya que, en esta época, el mundo estd pasando por una etapa de
pandemia COVID 19 por lo cual se debe acatar las normas politicas de
minimizar los encuentros entre personas.

También se aplico la técnica de la encuesta, que es el “término medio
entre la observacion y la experimentacion. Es un método descriptivo con el
que se pueden detectar ideas, necesidades, preferencias, habitos de uso”
(Torres et al., 2015, p.5).

Del mismo modo Hernandez, Sampieri y Mendoza (2019). menciona
que el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir.

Instrumentos:

El instrumento que se uso en la investigacion es el cuestionario ya que
se elaboro interrogantes de acuerdo a la operacionalizacidn de variables.

Para Flores y Santivafiez (2015) se debe seleccionar técnicas e
instrumentos de acuerdo con las condiciones y procedimientos planificados.
Cada instrumento tiene pautas para su administracion que deberan tomarse en
cuenta. En este marco metodoldgico, se debe mantener una equilibrada y

flexible apertura para adecuarse a las singularidades de la poblacion.
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4.5 Plan de analisis

Posteriormente de haberse ejecutado la encuesta con los cuestionarios en las

Mypes del sector servicio, rubro restaurante, del distrito de Pichanaqui, Junin

2021. Se realizd un andlisis estadistico en Excel. Ademas, de métodos en SPSS

para ayudar a desarrollar y analizar los datos estadisticos precisos.

Ballén y Salazar (201) afirman que el método SPSS es una herramienta

estadistica con una amplia gama de capacidades de procesamiento y analisis de

datos. Es importante enfatizar que dicho software estadistico es esencial para

varios programas.

El anélisis de la investigacion respecto a una parte del todo, tiene el fin de

realizar sus analisis, relaciones y caracteristicas desde la légica ordinaria, y

permite una actividad que desemboca en el todo, es decir, sintesis. Adquirimos

conocimientos de los datos cuantificables (Noguero, 2002).

Se utilizara los siguientes programas informaticos:

o

Microsoft Excel: se utilizo para realizar la tabulacion de la
informacion obtenida con el cuestionario como instrumento; también
para la elaboracion de tablas y figuras.

Microsoft Word: se utilizo para la redaccién del trabajo de
investigacion.

PDF: se utilizd6 para la presentacion final del proyecto de
investigacion.

Microsoft PowerPoint: se utilizo para la presentacion en diapositivas
y uso en la ponencia del trabajo de investigacion.

Turnitin: se utilizo para verificar el nivel de similitud y prevenir el

plagio.
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o Mendeley: se utilizd para la recepcion de todos los documentos y

gestionar las referencias bibliogréficas.
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4.5 Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Variable

Poblacién ymuestra

Metodologia

Técnicas e
instrumentos

¢Cuales son las
propuestas de
mejoras de atencion
al cliente como
factor relevante para
la sostenibilidad de
los emprendimientos
en lasMypes del
sector servicio rubro
restaurante en el
distrito de
Pichanaqui, Junin,
2021?

Objetivo general
Proponer un plan de mejora de atencion al

cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector
servicio rubro restaurante en el distrito de
Pichanaqui, Junin, 2021

Objetivos especificos

Identificar los factores relevantes de
atencional cliente como factor relevante
para la mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector
servicio rubro restaurante en el distrito de
Pichanaqui, Junin, 2021

Describir los factores relevantes de

atencidnal cliente para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en
las Mypes del sector servicio rubro
restaurante en el distrito de Pichanaqui,
Junin, 2021

Elaborar un plan de mejora de atencién al
cliente como factor relevante para la
mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector
servicio rubro restaurante en el distrito de
Pichanaqui, Junin, 2021

Atencion al cliente

Sostenibilidad de los
emprendimientos

Poblacién:

La poblacién estuvo
conformada por 12
sector
servicio rubro
restaurante  en el

Mypes  del

distrito de Pichanaqui

Muestra:
La muestra estuvo
conformada por 12

Mypes del sector
Servicio rubro
restaurante en el
distrito de
Pichanaqui

TIPO DE INVESTIGACION

Cuantitativo: porque se aplicé herramientas
estadisticas y matematicas para procesar la
informacion.

NIVEL DE LA INVESTIGACION

descriptivo: porque solo se describid las
principales caracteristicas del representante,
caracteristicas de las micro y pequefias
empresas y caracteristicas de atencion al
cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de losemprendimientos en las
Mypes del sector servicio rubro restaurante en
el distrito de Pichanaqui

DISENO DE LA INVSTIGACION

Transversal: porque el estudio de
investigacion, Propuesta de mejora en
atencion al cliente como factor relevante para
la sostenibilidad de los emprendimientos en
las Mypes del sector servicio rubro restaurante
en el distrito de Pichanaqui. Se desarroll6 en
un espacio de tiempo determinado teniendo
un inicio y un fin especificamente en el afio
2021.

No experimental: porque no se manipulé a la
variable, atencién al cliente como factor
relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos, solo se observara el
fendmeno tal y como se presenta en la
realidad, sin  sufrir ningdn tipo de
modificaciones.

Técnica:

- Encuesta: se

aplicé a los dé& o

representantes de
las Mypes

Instrumento:
- Cuestionario:  para
recopilar los datos de

las Mypes

Plan de analisis
Andlisis  con el
programa Excel spss
y estadistica.
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4.7 Principios éticos

Segun Uladech (2021). En su cddigo de ética Aprobado por acuerdo del
Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH catdlica,
de fecha 13 de enero del 2021. Se rige por lo siguiente:

Proteccion de la persona: El bienestar y seguridad de las personas es el
fin supremo de toda investigacién, y por ello, se debe proteger su dignidad,
identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y
religion. Este principio no s6lo implica que las personas que son sujeto de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que
participan en las actividades de investigacién 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 informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.

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 conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar

los beneficios.
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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 dafios y planificar acciones para disminuir los efectos
adversos y tomar medidas para evitar dafos.

Justicia: El investigador debe anteponer la justicia y el bien comin 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 estd 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.

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 con rigor cientifico, asegurando la validez de sus métodos,
fuentes y datos. Ademas, debe garantizar la veracidad en todo el proceso de
investigacion, desde la formulacion, desarrollo, analisis, y comunicacion de los
resultados.

Consentimiento informado y expreso. - En cada encuesta, debe haber una
declaracion de mision informativa, gratuita, clara y precisa. Esto permite que
las personas, como sujetos de investigacion o propietarios de datos, acepten

utilizar la pesquisa para las conclusiones especificas establecidos en el proyecto.
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V. Resultados
5.1 Resultados
Tabla 2

Baremo de variables y dimensiones

NIVEL VARIABLE 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: Elaboracion propia
Tabla 3

Tabla de frecuencia de la variable atencién al cliente.

ATENCION AL CLIENTE

% %
Frecuencia % valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 8,3 8,3 8,3
Algunas veces 3 25,0 25,0 333
Casi siempre 6 50,0 50,0 83,3
Siempre 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas.
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Figura 1.

Representacion Gréfica De La Dimensién Atencidn al cliente.

ATENCION AL CLIENTE

B1fuy pocas veces
B Algunas veces
OcCast siempre
[Csiempre

116,67%)

50,00%

Fuente: Tabla de frecuencias 3

Interpretacion:

En la figura 1 podemos apreciar el resultado de la variable atencion al
cliente que un 50.00% de los representantes manifiestan que casi siempre en
sus empresas se preocupan por brindar una atencién de calidad, el 25.00%
afirman que algunas veces, el 16,67% de ellos confirma que siempre y el
8,33% afirma que muy pocas veces la empresa aplica estrategias de buena
atencion para sus clientes. El porcentaje hallado es el resultado de la aplicacion

del cuestionario a los 12 empresarios que conforman la muestra.
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Tabla 4

Tabla de frecuencia de la dimension Elementos tangibles.

ELEMENTOS TANGIBLES

%

%

Frecuencia % vélido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 16,7 16,7 16,7
Algunas veces 3 25,0 25,0 41,7
Casi siempre 2 16,7 16,7 58,3
Siempre 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas

Figura 2.

Representacion Grafica De La Dimension Elementos Tangibles.

Elementos tangibles

41,67%

16,67%

Fuente: Tabla de frecuencias 4
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Interpretacion:

En la figura 2 podemos apreciar el resultado de la dimension elementos
tangibles que un 41.67% de los representantes manifiestan que siempre en sus
empresas se preocupan por la apariencia tangible que se muestra, el 25.00%
afirman que algunas veces, el 16,67% de ellos confirma que casi siempre y el
16,67% afirma que muy pocas veces la empresa implementa mejoras en el
establecimiento, utensilios y muebles para un adecuado servicio. El porcentaje
hallado es el resultado de la aplicacién del cuestionario a los 12 empresarios

que conforman la muestra.

Tabla 5

Tabla de frecuencia de la dimension Capacidad de Respuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

% %
Frecuencia % valido acumulado
Valido Algunas veces 2 16,7 16,7 16,7
Casi siempre 3 25,0 25,0 41,7
Siempre 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas
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Figura 3.

Representacion gréafica de la dimension Capacidad de Respuesta.

Capacidad de Respuesta
.Alglmas veces
B Casi siempre
O Siempre

58,33%

Fuente: Tabla de frecuencias 5
Interpretacion:

En la figura 3 podemos apreciar el resultado de la dimension capacidad
de respuesta que un 58.33% de los representantes manifiestan que siempre en
sus empresas se preocupan por la capacidad que tiene el establecimiento de
brindar un buen servicio, el 25.00% afirman que casi siempre y el 16,67%
afirma que algunas veces la empresa aplica procedimientos con el que se
encuentre competente al brindar atencion a sus clientes. El porcentaje hallado
es el resultado de la aplicacion del cuestionario a los 12 empresarios que

conforman la muestra.
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Tabla 6

Tabla de frecuencia de la dimension Empatia.

EMPATIA
% %
Frecuencia % vélido acumulado
Valido Algunas veces 3 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 2 16,7 16,7 41,7
Siempre 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas

Figura 4.

Representacion gréafica de la dimensién Empatia.

Empatia

.Algunas veces
B Casi siempre
[:] Slempre

58,33%

Fuente: Tabla de frecuencias 6

Interpretacion:

En la figura 4 podemos apreciar el resultado de la dimensién empatia

que un 58.33% de los representantes manifiestan que siempre en sus empresas
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se cuentan con procedimientos de empatia y buen trato a los clientes, el
25.00% afirman que algunas veces y el 16,67% afirma que casi siempre la
empresa aplica estrategias para brindar una atencion cordial buscando que el
cliente se encuentre satisfecho y regrese pronto. El porcentaje hallado es el
resultado de la aplicacion del cuestionario a los 12 empresarios que conforman

la muestra.

Tabla 7

Tabla de frecuencia de la variable sostenibilidad de los emprendimientos.

SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

% %
Frecuencia % valido acumulado
Valido Algunas veces 7 58,3 58,3 58,3
Casi siempre 3 25,0 25,0 83,3
Siempre 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas.
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Figura 5.

Representacion gréfica de la variable sostenibilidad de los emprendimientos.

SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS
.Algunas veces
B Casi siempre
[ sSiempre

Fuente: Tabla de frecuencias 8
Interpretacion:

En la figura 4 podemos apreciar el resultado de la variable sostenibilidad
de los emprendimientos que un 58.33% de los representantes manifiestan que
algunas veces en sus empresas Se cuenta con politicas que aseguren la
sostenibilidad de sus empresas, el 25.00% afirman que casi siempre y el
16,67% afirma que siempre la empresa aplica estrategias innovadoras para
asegurar la rentabilidad de sus empresas y mantenerlas sostenibles en el
tiempo. El porcentaje hallado es el resultado de la aplicacion del cuestionario

a los 12 empresarios que conforman la muestra.
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Tabla 8

Tabla de frecuencia de la dimension Ambiental.

AMBIENTAL
% %
Frecuencia % vélido acumulado
Valido Algunas veces 2 16,7 16,7 16,7
Casi siempre 5 41,7 41,7 58,3
Siempre 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas.

Figura 6.

Representacion grafica de la dimension Ambiental.

Ambiental

.Alglmas veces
B Casi siempre
O Siempre

41,67%

Fuente: Tabla de frecuencias 9

Interpretacion:

En la figura 6 podemos apreciar el resultado de la dimension ambiental

que un 41.67% de los representantes manifiestan que casi siempre en sus
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empresas se cuenta con politicas de proteccion del medio ambiente, el 41.67%

afirman que siempre y el 16,67% afirma que algunas veces la empresa aplica

procedimientos de conservacion del medio ambiente con la separacion de

residuos y reciclaje.

Tabla 9

Tabla de frecuencia de la dimension Econdmico.

ECONOMICO
% %
Frecuencia % valido acumulado
Valido Algunas veces 5 41,7 41,7 41,7
Casi siempre 4 33,3 33,3 75,0
Siempre 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas.

Figura 7.

Representacion grafica de la dimensién Economico.

Economico

.Algunas veces
B Casi siempre
Stempre

Fuente: Tabla de frecuencias 10
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Interpretacion:

En la figura 7 podemos apreciar el resultado de la dimension econémico

que un 41,67% de los representantes manifiestan que algunas veces en sus

empresas se cuenta con politicas de perfeccionamiento financiero en sus

empresas, el 33,33% afirman que casi siempre y el 25,00% afirma que siempre

la empresa aplica procedimientos generando incentivos en sus empleados,

promoviendo emprendimiento e innovacion en sus empresas. El porcentaje

hallado es el resultado de la aplicacién del cuestionario a los 12 empresarios

que conforman la muestra.

Tabla 10

Tabla de frecuencia de la dimension Social.

SOCIAL
% %
Frecuencia % valido acumulado
Valido Algunas veces 8,3 8,3 8,3
Casi siempre 50,0 50,0 58,3
Siempre 41,7 41,7 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro

y pequefias empresas.
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Figura 8.

Representacion grafica de la dimensién Social.

Social

.Algunas veces
B Casi siempre
[ Siempre

Fuente: Tabla de frecuencias 11
Interpretacion:

En la figura 8 podemos apreciar el resultado de la dimensién social que
un 50,00% de los representantes manifiestan que casi siempre en sus empresas
se cuenta con valores primordiales que promuevan la igualdad y compromiso
social el 41,67% afirman que siempre y el 8,33% afirma que algunas veces la
empresa aplica estrategias de competitividad, inclusion social y el bienestar
colectivo. El porcentaje hallado es el resultado de la aplicacion del

cuestionario a los 12 empresarios que conforman la muestra.
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5.2 Anélisis de resultados
5.2.1 Variable: Atencion al cliente

Respecto al resultado de la variable atencion al cliente que un
50.00% de los representantes manifiestan que casi siempre en sus
empresas se preocupan por brindar una atencion de calidad, el 25.00%
afirman que algunas veces, el 16,67% de ellos confirma que siempre y
el 8,33% afirma que muy pocas veces la empresa aplica estrategias de
buena atencion para sus clientes.

Respecto a ello Martinez (2007) manifiesta que la atencion al
cliente es el ciclo de administracion que caracteriza la asistencia al
cliente como un conjunto de ejercicios creados por las asociaciones
ajustados al mercado, orientados a atender los requerimientos de los
clientes y a ajustar sus supuestos presentes, con una alta probabilidad
de satisfacer sus necesidades futuras, para tener la opcion de cumplirlas
cuando llegue la oportunidad.

Resultado que presta relacién con la de Valdivieso (2020) en su
tesis “Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor relevante
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micros y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de huaral
20197, Se encontro entre sus resultados que el 55 % de los propietarios
consideran que la empresa a veces promueve la atencion del cliente en
la empresa y el 37%, a veces orientar a la empresa a satisfacer a sus
clientes. Concluye que los factores relevantes mejoraran la atencion del

cliente lo que permitira mejorar el servicio ofrecido por la empresa para
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lograr asi sus objetivos, alcanzar la excelencia, y asi 35 posicionarse

aln mas en el mercado.

Del mismo modo el resultado se discrepa con la de Rodriguez
(2019) en sus tesis “La atencién al cliente como factor relevante en la
gestion de la calidad y plan de mejora en las micro y pequefias 24
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Santiago de Chuco 2019 ”, Se encontro en sus resultados que el 90% de
los encuestados reconocen como técnica moderna la atencion al cliente,
el 90% de los encuestados manifiesta que aplican técnicas modernas de
gestion en sus empresas. Concluyo que la atencidn del cliente es basica

para el desarrollo estable de la empresa.

5.2.2 Variable: Sostenibilidad de los emprendimientos

Respecto al resultado de la variable sostenibilidad de los
emprendimientos que un 58.33% de los representantes manifiestan que
algunas veces en sus empresas se cuenta con politicas que aseguren la
sostenibilidad de sus empresas, el 25.00% afirman que casi siempre y el
16,67% afirma que siempre la empresa aplica estrategias innovadoras
para asegurar la rentabilidad de sus empresas y mantenerlas sostenibles
en el tiempo.

Al respecto Triquels (2018) manifiesta que la sostenibilidad de los
emprendimientos busca un punto de equilibrio en el que las empresas
mantengan una estable sostenibilidad ambiental, econémica y social.

Esto permitiendo que la organizacion perdure en el tiempo
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El resultado que se discrepa con la de Castro (2020) en sus tesis
“Propuesta de mejora de la competitividad como factor relevante para
la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias
empresas del sector produccion-rubro panaderias de la urbanizacion
los vifiedos, del distrito de Santiago de surco, 2019 ”. Se encontrd en
sus resultados que el 60% de los microempresarios siempre emplean
procedimientos sostenibilidad de los emprendimientos dentro de la
Urbanizacidn los Vifiedos, del Distrito de Santiago de Surco. Para saber
si la empresa, tiene compromiso con el medio ambiente dentro de la
Urbanizacion los Vifiedos, Distrito de Santiago de Surco. Concluyo con
la proposicion de las mejores de la competitividad como factor relevante
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector

produccion rubro panaderias.

Del mismo modo se contrasta positivamente con los resultados de
Palma (2020) Propuesta de mejora de la capacitacion del personal
como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes,
en la avenida los postes de la urbanizacion san Hilarion, distrito de san
juan de Lurigancho 2019, En su resultado se encontré que la empresa
ejecuta las normas de sostenibilidad de los emprendimientos reflejados
en un 75% manifestando que algunas veces lo hace. Concluyendo con
la identificacion de la planificacion y capacitacion de acuerdo a las
necesidades y objetivos de la empresa como factor relevante para la

sostenibilidad de los emprendimientos.
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V1. Conclusiones
Objetivo general:

Se logrd proponer una propuesta de mejora de la atencion al cliente como
factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las
Mypes del sector servicio rubro restaurante en el distrito de Pichanaqui, Junin,
2021.

Objetivo especifico 1:

Se identifico los factores relevantes de atencidn al cliente para la mejora de
sostenibilidad de los emprendimientos y la forma en que estas variables ayudaran
con la comprension de las necesidades particulares de los clientes, y que la
organizacion o empresa complete ocasiones de consideracion y trabajo de
asistencia social en sus oficinas, ya que este componente serd una cuestion
significativa para dirigir hacia una linea de pensamiento especifica, es decir, estas
reflexiones 0 método de actuacion dentro de la asociacion seran dirigidas por los
valores que la organizacion necesita para tomar parte a sus trabajadores

empoderandolos y de esta manera asegurar el desarrollo de su empresa.

Obijetivo especifico 2:

Se concluyd con la descripcion de los factores relevantes de atencion al
cliente para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes
del sector servicio rubro restaurante en el distrito de Pichanaqui.

e Elementos tangibles: Se indica que se puede percibir de manera precisa
como la apariencia de las oficinas fisicas como infraestructura y muebles,

la comodidad del espacio y acondicionamiento para desarrollar
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adecuadamente el trabajo.

e Capacidad de respuesta: Disposicion y afan de apoyar a los clientes por
parte del personal, servicio rapido Yy eficiente manteniendo el
compromiso de la atencion adecuada y de calidad.

e Empatia: La empatia permite que una empresa conecte con su cliente,
ya que al ponerse en su lugar conoce de manera mas fécil sus necesidades,
logrando prestar la ayuda necesaria para ofrecer sus servicios o productos

en tal sentido se traduce en dar una comprension personalizada.

Obijetivo especifico 3:

Se expuso la propuesta de mejora de la atencién al cliente como componente
aplicable para la mantenibilidad de las empresas en las Mypes del ambito
empresarial. Para el reconocimiento de la proposicion de mejora, se tratara la
informacién comparable a las variables de manejabilidad y los resultados
observados. En este sentido, es muy importante la elaboracién de la propuesta de
mejora para concretar la informacién hipotética y establecerla como una
ocurrencia regular de una manera imparcial y clara, pensando en los resultados y

el examen del trabajo de exploracion.

110



Recomendaciones

Implementar la administracion de la calidad, enfocada en la atencion al
cliente, se sugiere preparar y adicionalmente cursos de administracion de la
calidad, ya que es un modelo de administracion que garantiza una mejora
predecible en la exposicion y productividad de las asociaciones.

Promover la preparacion del personal en la manejabilidad amigable y
natural, que son variables vitales para la congruencia de los esfuerzos, aunque la
exploracién muestra que el area de administracion de restaurantes en el Distrito de
Satipo en 2021.

Sugerir a los propietarios que tomen decisiones esenciales sobre la atencién
al cliente y el mantenimiento de la empresa en la zona, comenzando por la
organizacion y el control de las pequefias y medianas empresas.

Supervisar los activos de forma ampliada para ampliar los beneficios y la
conciliaciéon interna individuo-organizacién para que los elementos de la
mantenibilidad del negocio se confirmen de forma mas sélida.

Recomendar la aplicacién de un curso metddico de "Gestion de las
Relaciones con los Clientes (CRM) que se logre captar posibles clientes, asi como
saber si los clientes estan contentos con las Micro y Pequefias empresas y poder
lograr la mejora de los tratos y la fidelizacion de los consumidores.

Corregir con respecto a los especialistas financieros del sector servicio de
restaurantes en el Distrito de Satipo en 2021, el interés por mejorar y desarrollarse
como empresa; su aprovechamiento va solo por incrementos monetarios, dejando

a un lado un valor significativo como su personal.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades
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resultados
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tesis
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10

_Pre banca

11

Levantamiento
de

12

_observaciones

Sustentacion
de la tesis

13

" Cierre del

taller
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto
i %o
Detalle cantidad UE;ZC:; ndmero Total (S/.)
Categoria
Equipo
e Laptop Lo 1 1,800.00

Suministros

e Impresiones 70.00 2 14.00

e [Fotocopias 90.00 1 90.00

e Papel bond A4 2.00 225 45.00

e Lapiceros 3.00 2 6
Servicios

e Uso de Turnitin 100.00 1 100.00

e Internet 50.00 4 200.00
Sub total 2,255.00
Gastos de movilidad

e Pasajes para recolectar informacion 300.00 1 300.00

e Alimentacion 250.00 250.00
Sub total 550.00
Total de presupuesto 2,805.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

INSTRUCCIONES:
El presente cuestionario tiene por objetivo adjuntar informacion de las micro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, tomando como premisa que
no Se espera tener respuestas incorrectas o correctas, marque con una (X) aquellas
opciones que mas se acercan a la realidad, la informacion adquirira sera documentada

solo con fines académicos propios del trabajo.

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

ATENCION AL CLIENTE

N° ITEMS 1 2 3 4

Dimensidon 1: Elementos tangibles

1 La empresa dispone de instalaciones atractivas

2 La empresa, cuenta con empleados con apariencia
pulcra

3 La empresa brinda comodidad en sus instalaciones

Dimensién 2: Capacidad de Respuesta

4 La empresa promueve la rapidez de servicio en la
atencion al cliente

5 La empresa siempre cuenta con empleados
dispuestos a ayudar a los clientes

6 La empresa responde las solicitudes siempre de
manera atenta y agradable
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Dimension 3: Empatia

7 La empresa publica visiblemente el horario de
atencidn para los clientes.
8 La empresa brinda una atencion personalizada
9 La empresa comprende las necesidades especificas
del cliente
SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS
Dimension: Valor Ambiental
10  Laempresa es socialmente responsable del medio
ambiente.
11 Laempresa se adapta al cuidado del medio
ambiente.
12 Laempresa aplica la metodologia de conservacion
del medio ambiente
Dimensidén: Valor Econémico
13 Laempresa posee la politica de incentivos para al
entorno inmediato
14  Laempresa tiene establecido planes de
emprendimiento de nuevos proyectos
15  Laempresa cuenta con planes de innovacion a la
necesidad del entorno interno y externo
Dimension: Valor Social
16  Laempresa estrategias de competitividad
17 Laempresa promueve programas de inclusién
social
18  Laempresa brinda programas de bienestar

colectivo

/i

17 P) 27
LN, /

(R

Mgtr. Simon Poma Anccassi
DTl de Carrera Profesional de Administracion
Filial Lima
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1LLOS ANGIEL
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La presente informaciin es conducida por Ospina Limache Sotero Cayo de la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote El objetivo de este estudio es proponer la atencion al cliente
como factor relevante para la mejora de la soslenibilidad de los emprendimientos en la Mypes del

sector servicio rubro restaurante del distrito de Pichanaqui, 202l

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

cuestionario. Esto tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La Infonnacién que se recoja
serd confidencial y no se usara para ningin otro propdsito fuera de los de esta investigacion. Sus
respuestas al cuestionario seran 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 €l. 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
[Yf <tnyno (Sniico_W.0."AL(1cl
a DNI N°: .. ~OQo ..s.&cq

CARGO: ..1'LI11ill.
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La presente informaciin es conducida por Ospina Limache Sotero Cayo de la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote El objetivo de este estudio es proponer la atencion al cliente
como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en la Mypes del

sector servicio rubro restaurante del distrito de Pichanaqui, 202l

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

cuestionario. Esto tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La Infonnacién que se recoja
serd confidencial y no se usara para ningin otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus
respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacion 'y, por lo tanto,

seran anonimas.

Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Ilgualmente, 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.
S

L)) TR
ﬁ : ombr&%ﬂd eto de icipante

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

cArGo: P11~
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Anexo 5: Directorio de mypes

N° NOMBRE DIRECCION

1  Restaurante Marelin Av. Marginal S/N

2  Restaurante Vegetariano Vida Sana Av. Micaela Bastida N° 670
3  Restaurante Kelvin Av. San Martin N° 260

4 Restaurante Silvi Av. San Martin N° 230

5 Restaurante EI Acuario Av. San Martin N° 235

6  Restaurante Koko’S Av. San Martin N° 127

7  Restaurante Kifione Av. San Martin N° 120

8  Restaurante Don Fernando Av. San Martin N° 110

9  Restaurante Tarsis Jr. Francisco Solano N° 365
10 Restaurante Jesi Jr. Francisco Solano N° 400
11 Restaurante La Peruanisima Av. Santa Rosa N° 510

12 Restaurante EI Huarique De Jarol Jr Tres De Mayo

Fuente: Trabajo de campo
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Anexo 6: Propuesta de mejora

PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR

RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS

EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DEL
DISTRITO DE PICHANAQUI, JUNIN 2021.

1. INTRODUCCION

La propuesta de desarrollar ain mas la asistencia al cliente como un componente
significativo para la manejabilidad, con las consecuencias del progreso durante el
tiempo de atencion al cliente para la asistencia gubernamental de la organizacion se
introduce en varios entornos, por ejemplo, el trabajo, la familia, la nostalgia, los
negocios, es decir, constantemente se arregla para asentar las opciones en la asistencia

al cliente. en sector servicio, rubro restaurantes.

2. JUSTIFICACION

Se justifica por la generacidn de puestos de trabajo en el sector de la gastronomia
ayuda a disminuir la necesidad econémica en nuestra region, permitiendo al ciudadano
basico desarrollarse en el sector empresarial, tomando actividades proactivas e
innovadoras con mejor criterio, buscando continuamente lo mejor para las
organizaciones y haciendo empleos para el mejoramiento de la nacion.

La investigacion ayudara a la informacion y conocimientos para futuras
investigaciones, de manera que adquieran una base de datos y fundamento para
proceder al mejoramiento de la investigacion empresarial relacionada con su atencion
de calidad en el negocio de los restaurantes, asi como una fuente de consulta para la

poblacién en general.

3. OBJETIVO:
Proponer una propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante para
la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector servicio

rubro restaurante en el distrito de Pichanaqui, Junin, 2021.
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PLAN DE MEJORA

FACTORES DESCRIPCION DE LA AREAS DE RESPONSABLE RECURSOS RESPONSABLE DE
RELEVANTES ACTIVIDAD IMPACTO DE LA TAREA TIEMPO NECESARIOS PRESUPUESTO INDICADOR SEGUIMIENTO
Elementos Mejora de las instalaciones y Instalaciones
tangibles materiales atractivas
Precisamente ver cémo la - L Empleados con
: Administracion Representante L ~
resencia de los lugares de i apariencia pulcra Duefio y/o
?rabajo reales como la f%ndaci()n y Ate_nuon al Personal de la | Permanente y personal de s/4000.00 Ir?stalacionzs Administ?lador
y los muebles, ofrecen solaz, cliente empresa la empresa cémodas
espacio y moldeo para servir
satisfactoriamente al cliente.
Capacidad Capacitaciones de capacidad e Raépido servicio
de respuesta | de respuesta o Disponibilidad
Tener continuamente la de empleados
capacidad vy el en.tusiasmo para Administ_rgcién Representante Representante Regp_uestaa las Duefio y/o
ayudar a los clientes por el y Atencion al Permanente | y personal de $/500.00 solicitudes -
. o . y personal Administrador
personal, la asistencia rapida y cliente la empresa
productiva, manteniendo la
obligacion de la consideracion
satisfactoria y de calidad.
Empatia Capacitaciénen Horarios
Organizacion y protocolos de convenientes
atencion Atencion
Innovar en la empatia, ya que personalizada
permite a una organizacion . ., Comprensién
asociarse con sus clientes, al Admm'St.rfi C|o|n Representante Represent?rgjte y Duefio y/o
imaginar su perspectiva conoce y Ate.nuon a y personal Permanente y persona’ de $/500.00 Administrador
oficacia  sus cliente la empresa

con  mayor
necesidades, averiguando cémo
dar la asistencia esencial para
ofrecer sus administraciones o
articulos.
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