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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido Determinar si la gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente influye en la fidelizacion del cliente en las mypes del
rubro restaurantes, Distrito de Yarinacocha del afio 2018. El problema en general
es ¢(Como influye la atencion al cliente en la fidelizacion de los clientes en las mypes
del rubro restaurantes Distrito de Yarinacocha del afio 2018?; donde la metodologia
de la investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental,
trasversal, descriptiva. Utilizando la técnica de encuestas y un cuestionario
estructurado de 25 preguntas se entrevistd a los microempresarios del rubro
restaurantes, Distrito de Yarinacocha obteniendo como resultados que los
microempresarios de 10 empresas: edad del microempresario, en su mayoria
(60.00%) se encuentran de “40 a 49 afios”; en su igualdad de (50.00%) “si y no”
han definido su misidn, vision y valores de la empresa; en su mayoria el (90.00%)
“si” tiene un personal idoneo para la atencion al cliente; donde en su mayoria el
(70.00%) “si” tiene disefiada una estructura organizacional dentro de su empresa;
en su mayoria el (70.00%) “si” su empresa se basa en una gestion administrativa.
La investigacién concluye que las mypes del rubro restaurantes los empresarios
consideran que brindar un buen servicio al cliente podra fidelizarlos, de esta manera
llevaran un control mejorable dentro de sus empresas, por cual tendran que tomar

una buena a atencidn al cliente para que tengas una gestion dentro de sus empresas.

Palabras claves: cliente, Gestion de calidad, mypes.
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ABSTRACT

The objective of this research has been to determine whether management under
the focus of customer service influences customer loyalty in mypes restaurants in
the area, Yarinacocha District of the year 2018. The general problem is how does
customer service influence customer in customer loyalty in the mypes of the
category restaurants Yarinacocha District of the year 20187?; where the research
methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental, transversal,
descriptive design. Using the survey technique and a structured questionnaire of 25
questions, the microentrepreneurs of the restaurant sector, Yarinacocha District,
were interviewed, obtaining as a result that the microentrepreneurs of 10
companies: age of the microentrepreneur, mostly (60.00%) is "40 to 49 years "; in
their equality of (50.00%)" yes and no “they have defined their mission, vision and
values of the company; the majority (90.00%)" yes "have a suitable staff for
customer service ; where the majority (70.00%) "if* have an organizational
structure within their company, the majority (70.00%) "if" their company is based
on administrative management. The research concludes that the mypes of the item
Restaurants entrepreneurs who have good customer service will be able to retain
their loyalty, in this way it can be improved within their companies, which requires
that they take good customer service so that you have management within their

companies.

Key words: client, Quality management, mypes.
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I.  INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion es un tema de vital importancia para las
Mypes dedicadas al rubro restaurantes, que se gestiona bajo procedimientos de
atencion al cliente.

Las Mypes son aquellas empresas que sin importar la actividad econémica
o forma juridica que tenga, viene a dinamizar el mercado y si cuenta con el personal
idoneo para poder desarrollar las actividades de una forma conjunta lograran los
objetivos y metas de la organizacion.

Las mypes del rubro restaurantes, deben considerar en sus operaciones un
alto nivel calidad en la atencion al cliente y en la satisfaccion. Donde el objetivo de
nuestra investigacion es determinar si la gestion bajo el enfoque de atencion al
cliente influye en la fidelizacion del cliente en las mypes del rubro restaurantes,
Distrito de Yarinacocha del afio 2018.

Las Mypes de rubro restaurantes, Distrito de Yarinacocha muestran una
tendencia favorable, con respeto a la calidad y a los precios accesibles hacia los
comensales, por otra parte, tienen la desventaja de no contar un personal idoneo
para la atencion al cliente por lo que no llegue a fidelizarlo. Este rubro restaurantes,
Distrito de Yarinacocha, lo que busca es satisfacer las necesidades del consumidor
y atender con rapidez, para poder obtener la fidelizacion del consumidor.

Donde se observa que este rubro restaurantes, Distrito de Yarinacocha, no
utilizan una gestién de calidad adecuados para el funcionamiento de su empresa, lo
que se busca es capacitar a los trabajadores, para poder satisfacer las necesidades

del consumidor y dar una atencion rapida a los consumidores.



Donde las entidades sean capaces de definir, medir y alcanzar la calidad que
exigen los clientes podran obtener y mantener una ventaja competitiva frente al
resto de otras entidades de este rubro u otros. Las Mypes del rubro restaurantes,
Distrito de Yarinacocha son empresas que brindan productos similares, la ventaja
competitiva que puede diferenciarlos seré entonces el servicio hacia el cliente.

Sin embargo, no todas las empresas de este rubro se gestionan bajo el
enfoque de la satisfaccion del cliente, por ello es necesario que los emprendedores
lleguen a aplicar estrategias claves para poder sobresalir en los mercados, creando
mejoras que les permitan posicionarse frente a la competencia.

Lo mismo ocurre en las mypes del rubro de Yarinacocha, especificamente
en las que son objeto de estudio de esta investigacion donde se pudo observar que
las mypes del rubro restaurantes son empresas que brindan un servicio ya que se
enfocan en presentar una buena atencion a sus clientes y asi poder fidelizarse en el
mercado. Donde el problema a plantear en esta investigacion es ;Como influye la
atencion al cliente en la fidelizacion de los clientes en las mypes del rubro
restaurantes Distrito de Yarinacocha del afio 2018?, donde se determino un objetivo
general. Determinar las caracteristicas de la gestion de bajo el enfoque de atencion
al cliente de las micros y pequefias empresas de sector servicio rubro restaurantes —
Yarinacocha, 2018. Por lo que se planted los objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes — Yarinacocha, 2018.
Identificar las caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicios

rubro restaurantes — Yarinacocha, 2018.



Identificar las caracteristicas de la gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente de
las micros y pequeiias empresas del sector servicios rubro restaurantes —
Yarinacocha, 2018.

La investigacion se justifica que el presente proyecto de investigacion:
“Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en Mypes de rubro restaurantes
distrito de Yarinacocha del ano 2018, se justifica porque es necesario que las
Mypes se enfoquen en la atencion al cliente a fin de conseguir que estos se fidelicen,
lo cual aportara en el incremento de ventas. Por otro lado, este estudio serd un aporte
que hard posible proporcionar que las microempresas se den cuenta de la
importancia en la atencidn al cliente para lograr obtener la fidelizacion de estos.

Conocimiento y practica sobre el manejo estratégico de una atencion al
cliente; esta la razon primordial por la cual la investigacion tendra un impacto
importante en la comunidad empresarial en el distrito de Yarinacocha. Por ultimo,
el presente proyecto de investigacion llegara a servir a futuros estudiantes y
graduados que deseen iniciar una investigacion sobre temas relacionados a la
gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente en las Mypes.

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal — descriptivo.
Fue no experimental porque es aquella que realiza sin manipular deliberadamente
la variable, es una investigacion donde no hace variar intencionalmente las
variables independientes. Fue transversal porque la investigacion: Gestion bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las mypes rubro restaurante del distrito de
Yarinacocha, afio 2018, se desarrolld en un espacio de tiempo determinado.
Teniendo un inicio y un especificamente el afio 2018. Fue descriptivo porque solo

se describio las principales caracteristicas de gestion bajo el enfoque de atencion al



cliente en las mypes rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018, para
el recojo de informacion se utiliz6 una poblacién de 10 micro empresas, a quienes
solo se aplico el cuestionario de 25 preguntas.

Obteniendo los siguientes resultados: el 60% (6) en su mayoria de los
microempresarios de la edad de “40 a 49 afnos”, y un 30% de los microempresarios
de la edad de “mas de 50 afos”, donde el total de las encuestas realizadas a los
microempresarios, el 60% (6) no utiliza productos de marcas reconocidas, pero él
hay un porcentaje de microempresarios con el 40% (4) que si utiliza productos de
marcas reconocidas. Se llego a la conclusion que en la mayoria del 60% si utiliza
productos de marcas reconocidas. Donde el total de las encuestas, el 50% (5) “si”
ha definido su misidn, vision, y valores de la empresa, donde 50% (5) “no” ha
definido su mision, vision, y valores de la empresa. Donde se llego6 a la conclusion
que las empresas si definen su mision, vision y valores dentro de sus empresas.

Como conclusion la mayoria de los microempresarios con el (80%) evalta
el nivel de satifaccion del cliente ya que esto llevara a acoger mas clientes y asi
poder fidelizarlos, el (90%) busca brindar un buen servicio al cliente teniendo

encuenta en poder satisfacer las necesidades de los consumidores.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Salas, R. (2015), en su tesis titulada. “Sistema de gestion de calidad para la
Empresa purificadora y embotelladora de agua Herndndez Vicenterio”. Tesis para
optar el titulo de Maestro en Gestion de Calidad en la Universidad de Veracruz,
pais de Veracruz, lo cual Salas tuvo como objetivo general. Disefiara y desarrollar
un sistema de gestién de calidad para la Empresa purificadora y embotelladora de
Agua Hernandez Vicentefio de Xalapa, que le permita mejora y mantener sus
procesos de purificacion y envasado para demostrar de manera continua su
capacidad para proporcionar un producto que satisfaga los requisitos del cliente, la
investigacion se realizd en la ciudad de Xalapa-México, la poblacion de la
investigacion fueron los 140 clientes que tiene la empresa purificadora y
embotelladora de agua Hernandez Vicentefio, la muestra fueron la poblacion en
estudio 140 clientes, lo cual es una investigacion de tipo descriptivo lo cual el
disefio fue experimental y el instrumento para la recoleccién de informacion fue el
cuestionario para tal sentido el investigador Ilego a las siguientes conclusiones que
la calidad del agua no es el factor que determina que los clientes consideran que el
agua purificada polight sea sefialada como de mala calidad. Por otra parte, la
administracion de la organizacion es realizada de forma empirica, con una vision

subjetiva por parte de la direccion si aplicar conocimientos administrativos.

Olivo. S; Trivifio. J. (2015), en su tesis titulada. Ecuador — Quito; “Andlisis
del sistema de gestion de calidad del servicio en la atencion del cliente de la
agencia banco pichincha sucursal milagro”. Tesis ingenieras comercial en

universidad estatal de milagro, la presente investigacion tiene como objetivo



Analizar la calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion delos clientes
del Banco Pichincha, Agencia Milagro, para conocer el impacto que se genera
en el mercado, se utiliz6 una metodologia de investigacion del tipo descriptivo, se
aplico in cuestionario, se obtuvo las conclusiones de acuerdo a la investigacion de
analizar la situacion en la atencion al cliente que se les brinda en el Banco
Pichincha Agencia Milagro se conoce que si influye eltipo de atencion que
se les brinda en la satisfaccion que ellos se llevan y esto causa un impacto
fuerte en ellos y en el mercado generdndose mas captacion de clientes. Para dar

una mejor atencion al cliente generando satisfaccion y fidelidad de ellos.

Arias, M. N. (2018), en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el proceso de seleccion del personal en las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de productos textiles (boutique) del
distrito de Huaraz, 2016, para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, universidad catolica los angeles Chimbote, tiene como objetivo
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de
seleccion del personal en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta minorista de productos textiles (boutique) del distrito de Huaraz, 2016,
el tipo de investigacion es descriptivo, porque se narraron las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el proceso de seleccion del personal, tiene como conclusion
que los gerentes muestran poco interés con respecto a la gestion de calidad bajo el
proceso de seleccidn del personal, porque en la mayoria relativa de las MYPES no
realizan todos los procesos de seleccién del personal, lo cual es inadecuado para el

buen desenvolvimiento del personal, donde en la mayoria relativamente nunca



aplican pruebas psicologicas del personal seleccionado donde a veces se

desenvuelve bien en el puesto asignado.

Arrascuse. D. & Cardozo, S. (2016), en su tesis titulada. Chiclayo — Per(;
En su tesis “Gestion de calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la
clinica la fertilidad del norte CLINIFER”. Tesis para optar el grado de
licenciamiento en administracion de empresas en universidad sefior de Sipan, la
presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia que existe entre
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte,
se utilizé una metodologia de investigacion del tipo descriptivo — transversal,
aplicandose un cuestionario cervical modificado. Se llego a la conclusion de buscar
estrategias para mejorar la calidad en la atencion al cliente y satisfacer sus

necesidades, para brindar mayor seguridad hospitalaria.

Silva, M. D. (2016), en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de seleccion de personal en las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta al por menor de productos textiles y prendas de
vestir (boutique) de/ distrito de Huaraz, aiio 2016”. Tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, universidad catolica los angeles de
Chimbote, Huaraz, Pert, para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, universidad catélica los angeles Chimbote, tiene como objetivo
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
seleccion de personal en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de productos textiles y prendas de vestir (boutique) del distrito

de Huaraz, afio 2016, es del tipo de investigacion descriptiva, porque se busco



relatar las caracteristicas respeto a la gestion de calidad, tiene como conclusion que
se manifiestan deficiente interés en la recepcién de candidatos, en un gran
porcentaje no realizan la preseleccion, bajan el interés de los gerentes de los
boutiques sobre las pruebas de entrada de los empleados, poco interés respecto a las
entrevistas, baja valoracion y documentacion en la eleccion de los candidatos,
carencia respecto a la contratacién del personal, se identifico que el estudio, de los
resultados nos muestran una deficiencia en la recepcion de los curriculums vitaes,

entrevistas y la contratacion del personal para la organizacion.

Ramirez K. (2018), en su tesis denominada “Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, venta de
repuestos para motocicletas, distrito de Yarinacocha, anio 2018”. Tesis de
licenciada en administracion, universidad catolica los angeles de Chimbote, escuela
profesional de administracion, Pucallpa. Donde el autor define que, la realizacion
de esta tesis fue para determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las MYPES del sector comercial, Venta de Repuestos para
Motocicletas, distrito de Yarinacocha, afio 2018. La metodologia de investigacion
se caracterizO por ser del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal, descriptivo y correlacional. En el trabajo de campo se
realizé una encuesta donde se aplicé un cuestionario estructurado de 19 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: del microempresario en su mayoria representa
el rango “de 29 a 39 afios” 57,1%; gerencia dos por emprendedores de sexo
masculino 71,4%; la mayoria también sin estudios concluidos 57,1%. De la
empresa: las MYPES de venta de repuestos para motocicletas, tiene presencia en el

mercado de “4 a 6 afos” (57,1%) y cuentan de 1 a 4 colaboradores; el 71,4% no



conoce la préactica de gestion de calidad; asimismo carece de vision, mision y
valores y no hace uso de las herramientas para monitorear la gestion; tampoco se
interesa por conocer las necesidades futuras de sus clientes. Respecto a Atencion
del Cliente: las MYPES no realizaron inversion alguna para mejorar el servicio
(57,1%) pero su gerencia si se involucra en la mejora de atencion al cliente; por la
naturaleza del negocio si existe un servicio de post venta. Las MYPES del rubro
reconocen que una buena atencién, representa nuevos clientes (85,7%). Finalmente,
los microempresarios del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas no
realizan de medicion para satisfaccion del cliente (71,4%).

Pefia. G. (2017), en su tesis titulada, Pucallpa — Perui, “gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector servicios, centros
odontologicos, distrito de Calleria, aiio 2017, Tesis para optar el licenciado en
administracion universidad de catdlica los angeles de Chimbote. La investigacion
se llevo a cabo con el objetivo principal de determinar la Gestion de la calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, centros
odontoldgicos, distrito de Calleria, afio 2017. Documento académico que se elabord
desarrollando una metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no
experimental, correlacional. Se aplicé un cuestionario estructurado de 23 preguntas
a través de la técnica encuesta. Los resultados son: Respecto a edad del
emprendedor, en su mayoria se ubican en el rango de 40 a 49 afios (42,9%); 64,3%
de género Masculino y 35.7% género Femenino; el 42,9% son de profesion
odontélogo; Respecto a Formalizacion: 35.7% aln tiene tramites pendientes; 28,6%
estan constituidos como personas naturales; las mypes en estudio emplean de 5 a 8

trabajadores (50,0%); de 1 a 4 trabajadores (28,6%); el 64,3% no tienen registrados



a sus trabajadores en planilla. De la Gestion y Atencién al Cliente: el 57,1% tiene
interés en elaborar su plan de negocios; el 78,6% no definid la misién vision y
valores; el 85.7% cuenta con instalaciones propias; 64.3% tiene acondicionada sus
instalaciones. 42.9% capacita a su personal; el 92,9% no cuenta con Call Center
para reservaciones; 78,6% no tiene disefiado un protocolo de atencidn al cliente; el
92,9% no recoge sugerencias ni reclamos; en opinion de los encuestados el 64,3%
los clientes si valoran el servicio, pero no genera fidelizacion; finalmente, indican
que los clientes valoran el atributo de disponibilidad del profesional (50.0%).
Espinoza (2017), en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y Formalizacion en las mypes rubro calzado de Chulucanas (Piura), afio
2016 Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion
establecié como objetivo determinar caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Formalizacion de las MYPE rubro calzado de Chulucanas-Piura (2016). Se empled
la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no expe89rimental,
corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables: gestion
de calidad y formalizacion. Asi se determind que el 80,25% afirman que es
necesario contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar la calidad del
producto; el 67.90% afirma que no es necesario un sistema de gestion de calidad
para garantizar el servicio; con respecto a las caracteristicas de formalizacion el
100% cuenta con los permisos de funcionamiento y estan afiliados a un régimen
tributario. EI 50% de los clientes estan satisfechos con los productos y la atencion
brindada por las Zapaterias de Chulucanas, mejorar la calidad del producto
permitiria la satisfaccion total de los clientes. El liderazgo empleado no logra que

el personal se involucre en los objetivos del negocio, se debe mejorar el liderazgo
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con la finalidad de mantener motivado al personal lo que lograria una mejor
productividad. Concluyendo que: La situacion de las MYPE con respecto a las
caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion mostr6 que los resultados
obtenidos son: el 80.25% afirman que es necesario contar con un sistema de gestion
de calidad para garantizar la calidad del producto; el 67.90% afirma que no es
necesario un sistema de gestion de calidad para garantizar el servicio.

2.2. Bases tedricas de la investigacion
Atencion al cliente

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes e
identifica sus expectativas actuales, que con una alta probabilidad seran sus
necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas llegando el momento oportuno

(Martinez, L. 2007, p. 26).

Atencion al cliente en las operaciones de compraventa

Funciones basicas

En su libro titulado. “Atencion al cliente en el proceso comercial”.
Carrasco, S. (2012), afirma que es el conjunto de actividades necesarias para poner
a la venta los productos de la empresa, por el motivo el departamento comercial
también puede ser dominado departamento de ventas, donde el objetivo principal
que se persigue departamento comercial o de ventas es el de hacer llegar a los

clientes los bienes y servicios producidos por la empresa.
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FUNCION FUNCIONES
PRINCIPALES

Elaborar

pronosticos de

ventas

Establecimiento  del marco
temporal

Investigacion de mercado.
Realizar 3. Analisis de la competencia
Estudio de la tendencia historica.
Adecuacion a la capacidad

Fijar los
precios.

promociones

Establecer adquirida de sus clientes
sistemas de . Establecimiento de benéfico.
analisis y 7. Comparacion con precios de la
control competencia

Ofertas

. Descuentos.
. Publicidad.
. Campaiias temporales.
. Demostraciones
Estadistica de resultados
. Seguimiento posventa
Fijacion de medidas correctoras

Fuente: Carrasco, S. (2012). En su libro titulado. “Atencion al cliente en el

proceso comercial”.

Identificacion de necesidades y gustos del cliente

Una venta es un proceso de intercambio mediante el que se satisfacen las
necesidades del cliente a cambio de unos ingresos para el vendedor que persiguen
el beneficio de la empresa. Las necesidades humanas, segin Maslow, son las

siguientes.
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e Necesidades fisioldgicas: Dormir, beber, comer.
e Necesidades de seguridad: Vivienda, salud, trabajo.
e Necesidades sociales: Comunicacion, amistad, relaciones, amor.

e Necesidades de estima: Autoevaluacion, reputacion, creatividad. —

- Clasificacion del cliente

Las necesidades de los clientes difieren sustancialmente de unos a otros,
ya que no todas las personas son iguales y, por tanto, sus comportamientos de
compra también serdn distintos. Para resolver el problema planteado por la
heterogeneidad de los clientes, l6gicamente los criterios vendran determinados por
las caracteristicas del sector en el ese incluida la empresa.

Calidad

Gutiérrez, M. (2004). En su libro titulado. “Administrar para la calidad”,
conceptos administrativos del control total de calidad. La calidad es el conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que nos permite emitir un juicio de valor acerca
de ti, la calidad se aplica cada vez con mayor frecuencia a los productos que son el
resultado de la actividad de manufactura, debido sobre todo a la importancia que se
esta actividad comenzoé a tener desde la industria y sobre todo de la actualidad.
- Sistema de gestion de la calidad

Es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de
una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en

el logro de la satisfaccién del mismo. Otra manera de definir un sistema de
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gestion de la calidad es descomponiendo cada una de sus palabras y definirlas por
separado:

e Sistema: Conjunto de elementos relacionadas entre si ordenadamente
contribuyen a determinado objetos. Y estar bajo un conjunto de técnicas en
favor de la organizacion y satisfaccion de los clientes.

e  Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un

negocio o un deseo cualquiera.
De estas dos definiciones podemos concluir que un sistema de gestion de la
calidad son actividades planificadas, empresariales y controladas, que se
realizan sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad. Asi llevando
al éxito a las organizaciones empresariales de distintos sectores.

Gestion de calidad
En su libro titulado. “Gestion integral de la calidad, implantacion, control y

certificacion”. Cuatrecasas, L. & Gonzales, J. (2017), afirma que es el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario, la calidad supone que es el producto
0 servicio que deberd cumplir con las funciones y especificaciones para los que han
sido disefiados y que deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o
clientes del mismo.

Segun la norma DIN, establece que la calidad en el mercado significa el
conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto, que son
apropiados para satisfacer las exigencias existentes en el mercado al cual va

destinado.
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Segun la norma 1SO 8402, la calidad es la totalidad de caracteristicas de un
ente que le confiaron la aptitud de satisfacer necesidades implicitas o explicitas. (p.

12 - 16)

- Caracteristicas de la calidad en los servicios

Segun las normas 1SO, varias son las razones para prestar una especial
atencion a la calidad del servicio, entre las que se cuentan:
e Mejorar la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
e Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes.

e Mejorar el mercado.

Norma NTC — 1SO - 9000

Libro titulado. “Sistema de gestion de calidad, teoria y practica bajo la
norma ISO”. Gonzéles, O. & Arciniegas, J. (2016), afirma que la normatividad
utilizada para la administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad,
lineamientos para su eleccion y uso, cuyo proposito fundamental es el normalizar
los términos y conceptos que se utilizan y aplican al campo de la administracion de

la calidad.

- Objetivos de la norma I1SO -9000

La norma ISO — 9000 y sus correspondientes subdivisiones, especifican los
requisitos del sistema de calidad aplicables con el propésito de aseguramiento de la
calidad. En el caso que no ocupa, es decir, la norma I1ISO 9901 y sus
correspondientes asociadas, se utilizan especificamente en los casos en que se

necesite demostrar la capacidad de una empresa. (p. 24).
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2.3. Marco conceptual

Gestion : La Gestion de Procesos de Negocio es un enfoque disciplinario
para identificar, disefiar, ejecutar, documentar, medir, monitorear, controlar y
mejorar los procesos de negocio, automatizados o no, para lograr resultados

consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Mypes : Es el desarrollo constitucional de la micro y pequefia empresa la
MY PE son las unidades econémicas constituidas por una persona natural o juridica,
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
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1.  HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion titulado: Gestidn bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes rubro restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio

2018, no se planted hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque es aquella que realiza sin manipular
deliberadamente la variable, es una investigacion donde no hace variar
intencionalmente las variables independientes.

Fue transversal porque la investigacion: Gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente en las mypes rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018, se
desarrollé en un espacio de tiempo determinado. Teniendo un inicio y un
especificamente el afio 2018.

Fue descriptivo porque solo se describio las principales caracteristicas de
gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes rubro restaurante del
distrito de Yarinacocha, afio 2018.

4.2. Poblaciéon y muestra

Poblacién

Se utiliz6 una poblacién de 144 micros y pequefias empresa del sector
comercio gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes rubro
restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2018. La informacion se obtuvo de la

técnica del sondeo. (Ver anexo3)

Muestra

Se utilizé muestra de 10 micro y pequefias empresas del sector comercio,
Gestidn bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes rubro restaurante del

distrito de Yarinacocha, afio 2018. (Ver anexo3).
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4.3 Definicion operacional de variables e indicadores

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de medicion
conceptual operacional
Los representantes 18 a 28 afios
Representantes  de . Edad 29 a 39 afios Rango
de las micro y o
: ~.. | Son las personas o 40 a 49 afos
las micro y pequefias ~ , ~
ncaraad | pequefias empresas Mas de 50 afios
empresas encargados y los que
.. . son personas de . .
dirigen las micro y Genero Masculino Nominal
~ diferentes edades, Femenino
pequefias empresas.
como de género,
con diferentes | Grado de instruccion | Secundario Ordinal
Técnico
grado de Universitario

Otros
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instruccion,  que
asumen un
determinado cargo
en un tiempo

especifico.

Cargo de desempefian
en las empresas

Duefios
Administradores
Gerente

Nominal
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variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de medicion
conceptual operacional
Caracteristicas de las | Son unidades | Una  microempresa
micros y pequefias | constituidas por una | tendra un tiempo de | Cuantos afios tiene la | De 1 a 3 Razon
empresas. natural o juridica, con | permanencia en el | empresa en el|De3ab
el Unico objetivo de | mercado, asimismo | mercado De 6 a mas
benéfico o lucro. una cantidad de
personal que pueden | Cuantos De 5 Razon
ser familia o no y con | colaboradores tiene | De 6
el objetivo de ganar | en su empresa De 8
dinero. De 9 a mas
Utiliza las empresas | Si Nominal
productos de marcas | No
reconocidas
Cada cuanto tiempo | Diario Nominal
hace sus compras Semanal
Quincenal
Mensual
Lugar de realizacion | Mercado tres Nominal

de compra

Mercado bellavista
Mercado minorista
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Otros

Cuaél es el manejo La recicla Nominal
que da a sus Los bota a la basura
desperdicios Otros
Métodos para ganar | 10 personas Razon
clientes generan 20 personas
buenos ingresos 30 personas

40 personas
Analisis de ingresos | Si Nominal
economicos de los No
consumidores
Cuenta la empresa Si Nominal
con instalaciones de | No
servicio

Los servicios
Amabilidad en el higiénicos Nominal
servicio El personal

La atencién al cliente
Todos
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual operacional
Es realizar acciones | Ha  definido su
Gestion de calidad | Es el conjunto de | para todas  las | mision, vision vy | Si Nominal
bajo el enfoque de | acciones personas de la | valores dentro de las | No
atencion al cliente | estratégicas que | empresa conozcan el | empresas
permiten  obtener | desarrollo de sus
estandares de | funciones con el | La empresa se basa | Si Nominal
calidad de los | objetivo de alcanzar [ en una  gestion | No
productos que | los objetivos y metas | administrativa
ofrece la | planificados en
organizacion cuantos los | La empresa tiene | Si Nominal
estandares de la | disefiada una | No
calidad del | estructura
productos y por ende | organizacional
la satisfaccion vy
confianza de los|La empresa ha|Si Nominal
clientes estandarizado No
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fidelizandolos y
posicionar su
comida  de la
empresa en los
mercados y por ende
a los mente de los

consumidores.

procesos en  Sus

productos

para la atencién

Satisfecho con el | Si Nominal
producto brindado No

Amabilidad en el Si Nominal
servicio No

La empresa tiene Si Nominal
protocolos parauna | No

buena atencién al

cliente

Asesoramientoasu | Si Nominal
personal de trabajo | No
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La empresa | Si Nominal
establece buenos | No
procedimientos para

la atencion de los

clientes

La empresa atiende | Si Nominal
reclamos de los No

clientes

La empresatieneala | Si

disposicion los libros | No

de reclamaciones

Nominal

Fuente: Alexandra Reategui
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Para el desarrollo de la investigacidn se utilizé la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario con 25 preguntas: las 4 primeras dirigidas a las
caracteristicas de los presentantes de las micro y pequefia empresas, las 5 siguientes
dirigidas a las caracteristicas dirigidas a las micro y pequefias empresas y las 7
altimas dirigidas a las caracteristicas de un agestién de calidad bajo el enfoque de

atencion al cliente. (Ver anexo 4)

4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la
encuesta, se utilizo el programa informativo Microsoft Excel para el procesamiento
de la informacion y elaboracion de las tablas y figura, asimismo se utilizé el
programa Microsoft para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se
utilizo el programa portable document format (PDF) para la presentacion final de
la investigacion y se utilizé el programa Microsoft PowerPoint para la elaboracion
de la ponencia de la investigacion. Finalmente se utiliz el programa antiplagio
Turnitin para medir el porcentaje se similitud del trabajo de investigacion con otros

estudios de investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Matriz de consistencia de la investigacion

Yarinacocha,
2018.

Objetivos
especificos

empresas.

del
distrito de

restaurante

Yarinacocha, afo

2018, se desarrollo

elaboracion de las
tablas y figura,
asimismo se utilizé

el programa

Enunciado Objetivos variable Poblacion y Metodologia Plan de analisis Técnica e
muestra instrumento
PROBLEMA Objetivo Se utiliz6 una | Fue de disefio no | Después de la | Técnica:
GENERAL: general poblacion de 144 | experimental, aplicacion ~ del | Encuesta
¢Como influye la | potarminar  las micros y pequefias | transversal y | cuestionario a | Instrumento
atencion al cliente e La gestion con el | empresas. descriptivo. través de la técnica | cuestionario
caracteristicas de
en la fidelizacion . enfoque de La informacion se | Fue  transversal | de la encuesta, se
_ las micros y ) e
de los clientes en equeRias atencion al obtuvo a través de | porque la | utilizo el programa
MYPES del rubro Ped cliente la técnica del | investigacion: informativo
empresas del - . .
restaurantes  del P sondeo. Gestién bajo el | Microsoft  Excel
distrito de | SEctor  servicios Se utilizd6 una | enfoque de | para el
Yarinacocha, afio | Fubro muestra de ~10 atencion al cliente | procesamiento de
micros y pequefias
20187 restaurantes  — en las mypes rubro | la informacion y
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OEL1. Determinar
las caracteristicas
de las micros y
pequefias
empresas del
sector servicios
rubro
restaurantes  —
Yarinacocha,
2018.

OE2. Identificar
las caracteristicas
de las micros y
pequefas
empresas del
sector servicios
rubro
restaurantes  —
Yarinacocha,
2018.

OE3. Identificar
las caracteristicas
de la gestion bajo
el enfoque de

en un espacio de
tiempo
determinado.
Teniendo un inicio
y un
especificamente el
afio 2018. Fue
descriptivo porque
solo se describid
las principales
caracteristicas de
gestion  bajo el
enfoque de
atencion al cliente
en las mypes rubro
restaurante del
distrito de
Yarinacocha, afo
2018

Microsoft para la
redaccion del
trabajo de
investigacion,
ademas se utilizd
el programa
portable document
format (PDF) para
la  presentacion
final de la
investigacion y se
utilizé el programa
Microsoft
PowerPoint para la
elaboracion de la
ponencia de la
investigacion.
Finalmente se
utilizé el programa

antiplagio Turnitin
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atencion al
cliente de las
micros y
pequefias
empresas del
sector servicios
rubro
restaurantes  —
Yarinacocha,
2018.

para medir el

porcentaje se
similitud del
trabajo de

investigacion con
otros estudios de

investigacion.

Fuente. Alexandra Reategui
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4.7 Principios éticos

La presente investigacion fue orientada en la busqueda de la verdad desde
la recoleccion, presentacion e interpretacion de datos hasta divulgarse de los

resultados, los cuales se efectuaron con transparencia.

El aspecto ético de la investigacidn presente en el desarrollo de cada una de

las actividades de todas las etapas del proceso de investigacion.

Proteccion de los clientes. - fundamentados en la dignidad humana, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

Beneficencia y no maleficencia. - fundamentado en la integridad y
minimizar los efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - fundamentado en la equidad y justicia de participar a todas las
personas que participan de la investigacion el derecho a acceder a sus resultados.

Integridad cientifica. - fundamentos de hacer extensiva la investigacion
propagando el conocimiento.

Consentimiento informado y expreso. - fundamentado en la voluntad, de las
personas de ser sujetos de la investigacion.

Proteccion a las personas: Este principal principio ético, implica que las
personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente y dispongan
de informacién adecuada, donde se debe respetar la dignidad humana, la identidad,

la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.
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V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las mypes del sector comercio —

rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Datos generales n %
Edad

18-28 afos 1 10.00
29-39 afos 0 0.00
40-49afios 6 60.00
Maés de 50 afios 3 30.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 5 50.00
Femenino 5 50.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién

Secundaria 2 20.00
Técnico 8 80.00
Universitario 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 2 40.00
Administrador 2 40.00
Gerente 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de los representantes de las mypes del sector comercio — rubro

restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

De las micro y pequefias empresas n %

Cuantos afios tiene en el mercado

1-3 afos 2 40.00
3-5 afos 1 20.00
6 a mas 2 40.00
Total 5 100.00
Cuantos colaboradores tiene su

empresa

De 5 colaboradores 4 40.00
De 6 colaboradores S 50.00
De 8 colaboradores 1 10.00
De 9 a mas 0 0.00
Total 10 100.00
Utiliza productos de marcas

reconocidas

Si 4 40.00
No 6 60.00
Total 10 100.00
Cada cuanto tiempo hace su compra

Diario 9 90.00
Semanal 1 10.00
Mensual 0 0.00
Quincenal 0 0.00
Total 10 100.00
De las micro y pequefias empresas n %
Generalmente donde adquiere sus

productos

Mercado tres 0 0.00
Mercado bellavista 2 20.00
Mercado minorista 8 80.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
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Cuél es el manejo que da a sus
desperdicios

La recicla 0 0.00
Los bota a la basura 3 30.00
Otros 7 70.00
Total 10 100.00
Cuantas personas atienden diariamente

10 personas 1 10.00
20 personas 3 30.00
30 personas 3 30.00
40 a més personas 3 30.00
Total 10 100.00
Sus precios se asemejan con la

competencia

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
De las micro y pequefias empresas n %
Cuenta su empresa con instalaciones de

servicio

Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00
Que desea mejorar de su empresa

Los servicios higiénicos 0 0.00
El personal 1 10.00
La atencion al cliente 0 0.00
Todos 9 90.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes

rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Gestién de calidad bajo el

enfoque de atencion al cliente n %

Ha definido su mision, visién y valores de la

empresa

Si 5 50.00

No 5 50.00
1

Total 0 100.00

Su empresa se basa en una gestién administrativa

Si 7 70.00

No 3 30.00

Total 10 100.00

Su empresa tiene disefiada una estructura

organizacional

Si 7 70.00

No 3 30.00
1

Total 0 100.00

Usted ha estandarizado lo procesos de sus productos

Si 2 30.00

No 7 70.00

Total 9 100.00

Continua. ...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes

rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Gestidn de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente n %

Evalla el nivel de satisfaccion del cliente

Si 4 80.00
No 1 20.00
Total 5 100.00
Tiene un personal idoneo para la atencion al

cliente

Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00

Se tiene establecido protocolos para una buena
atencion al cliente

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00

Usted capacita a sus trabajadores para que
brinden una buena atencién al cliente

Si 100% 100.00

No 0% 0.00

Total 100% 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas gestion bajo el enfoque de atencién al cliente en las mypes rubro

restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Gestidn de calidad bajo el

enfoque de atencion al cliente n %
Cree que la atencion al cliente es

fundamental para que este regrese al

establecimiento

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Atienden reclamos del cliente

Si 4 80.00
No 1 20.00
Total 5 100.00
Tiene a la disposicion del cliente el libro de

reclamaciones

Si 4 80.00
No 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1 caracteristicas de los representantes de las mypes del sector comercio

— rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Edad: Como se observa en la tabla 1, se muestra que en su mayoria el 60% (6) de
los microempresarios se encuentran entre la edad de “40 a 49 afios”, y un 30% (3)
de los microempresarios de la edad de “mas de 50 anos”. Coincide con Pefia. G.
(2017), que obtuvo respecto a edad del emprendedor, en su mayoria se ubican en el
rango de 40 a 49 afios (42,9%); 64,3% de género Masculino y 35.7% género
Femenino, asimismo contrasta con Ramirez K (2018) quien afirma que en su
mayoria representa el rango ‘“de 29 a 39 afos” 57,1%; gerencia dos por
emprendedores de sexo masculino 71,4%. Dando a conocer que estos negocios
estan siendo administrados por personas adultas emprendedores, El total de las
encuestas realizadas de los microempresarios, obteniendo los mismos resultados
50% (5) del sexo Femenino; y el 50% (5) del sexo Masculino. Coincide con
Ramirez K (2018), que obtuvo respeto emprendedor de sexo masculino 71,4%.
Asimismo Pefia G (2017), el 64,3% de género Masculino y 35.7% género Femenino
Da a conocer que ya sea del sexo femenino y del masculino se dedican en
administrar estos tipos de negocios, donde el grado de instruccion en su mayoria de
las encuestas realizadas, el 80% (8) respondié que el grado de instruccion es
técnico, y el 20% (2) respondio que el grado de instruccion es secundaria. Coincide
Ramirez K (2018), obtuvo que la mayoria también sin estudios concluidos 57,1%.
Asimismo Pefia G (2017), el 42,9% son de profesién odont6logo. Se puede decir

que las personas encuestadas en su mayoria tienen estudios profesionales como
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técnicos, donde el 40% respondio que es el duefio, con el 40% respondié que el
cargo que desempefian en la mype es de administrador y con el 20% respondi6 que
el cargo que desempefian es de gerente. Se puede concluir que la gran mayoria de

encuestados se define con el cargo de duefio y administrador de las mypes.

Tabla 2 caracteristicas de los representantes de las mypes del sector comercio
— rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Cuantos afos tiene el mercado el 40.00% respondi6 que su empresa tiene de 1 a 3
afios en el rubro con el 40% respondi6 que su empresa tiene de 6 afios a mas en el
rubro y con el 20% respondié que su empresa tiene de 3 a 5 afios en el rubro.
Coinciden con Ramirez K (2018), las MYPES de venta de repuestos para
motocicletas, tiene presencia en el mercado de “4 a 6 anos” (57,1%). Se puede
concluir que la gran mayoria de encuestados tienen sus empresas de 3 a 5 afios en
el rubro y de 6 a mas, donde la mitad del 50% (5) tiene mas colaboradores dentro
de su empresa, pero el 40% (4) tienen una minoria de trabajadores dentro de su
empresa. Coinciden con Ramirez K (2018), cuentan de 1 a 4 colaboradores.
Asimismo Pefia G (2017), las mypes en estudio emplean de 5 a 8 trabajadores
(50.00%); de 1 a 4 trabajadores (28,6%). Se llegd a conclusion que el 50% tienen
mas trabajadores dentro de sus empresas., donde el 60.00% (6) no utiliza productos
de marcas reconocidas, pero €l hay un porcentaje de microempresarios con el 40%
(4) que si utiliza productos de marcas reconocidas. Se lleg6 a la conclusion que en
la mayoria del 60% si utiliza productos de marcas reconocidas. Estos resultados
coinciden Gutiérrez, M (2004), en su libro titulado administrar para la calidad, que
dice es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto

de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
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cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el
logro de la satisfaccion del mismo, en su mayoria el 90% (9) realiza sus compras
diariamente, pero el 10% (1) solo lo realiza semanalmente sus compras. Donde se
Ileg6 a la conclusion que la mayoria de 90% realiza sus compras diariamente para
sus empresas, donde el 80.00% (8) de entrevistados manifestd realizar sus compras
en el Mercado minorista, solo un 20% (2) manifestaron hacerlo en el mercado
Bellavista, lo que puede deberse a la variedad de productos y precios que se
obtienen en dicho centro de abastos, el 70.00% (7) de los microempresarios hace
el manejo de sus desperdicios otras cosas, pero el 30.00% (3) los bota a la basura.
Se llego a la conclusion de las empresas utilizan de otras formas sus desperdicios.
Cuantas personas atienden diariamente: Ante la pregunta realizada en su mayoria
el 30.00% (3) atienden diariamente de “40 a mas personas, pero el 30.00% (3)
atienden a “30 personas diariamente; donde hay una minoria de 10.00% (1) a
tienden a 10 personas diarias. Donde se llegd a la conclusion que en su mayoria el
30% atienden méas de 40 personas diarias, en su totalidad el 100.00% (10) si se
asemejan sus precios con la competencia, pero el 10.00% (1) no se asemejan sus
precios con la competencia. Donde estas empresas buscan mejor la calidad y la
atencion al cliente mediante la variacion de sus precios., donde el 90.00% (9) si
cuentan con instalaciones de servicio dentro de sus empresas, pero el 10.00% (1)
no cuentan con instalaciones de servicio dentro de sus empresas. Coinciden con
Pefia G (2017), el 85.7% cuenta con instalaciones propias; 64.3% tiene
acondicionada sus instalaciones. 42.9%. Donde estds empresas buscan mejor la

calidad y las instalaciones de servicio para la mejor atencion, donde el 90.00% (9)
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desea mejorar sus empresas en todas las alternativas, pero el 10.00% (1) en el
personal. Donde se concluyd que la mayoria desea mejorar sus empresas en todas

alternativas para que sus empresas sean las mejores en el mercado.

Tabla 3 Caracteristicas de la gestion bajo el enfoque de atencién al cliente en

las mypes rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Ha definido su misidn, vision y valores de la empresa: Del total de las encuestas, el
50%, “si” ha definido su mision, vision, y valores de la empresa, donde 50.00%,
“no” ha definido su mision, vision, y valores de la empresa. Coinciden con Pefia G
(2017), el 57,1% tiene interés en elaborar su plan de negocios; el 78,6% no definid
la mision vision y valores, asimismo Ramirez K (2018), carece de vision, mision y
valores. Donde se llegd a la conclusion que las empresas si definen su mision,
vision y valores dentro de sus empresas, el 70.00%, si se basa en una gestion
administrativa, pero el 30.00%, no se basa en una gestion administrativa. Donde se
llegd a la conclusion que en su mayoria el 70.00% si se basa en una gestion
administrativa dentro de sus empresas. Estos resultados coinciden en Gonzales, O
& Arciniegas, J (2016), ensu libro titulado, Sistema de gestion de calidad, teoria y
practica bajo la norma 1SO, que viene hacer la normatividad utilizada para la
administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad, lineamientos para su
eleccion y uso, cuyo propdésito fundamental es el normalizar los términos y
conceptos que se utilizan y aplican al campo de la administracion de la calidad. Su
empresa tiene disefiada una estructura organizacional, el 70.00% (7) si tienen
disefiada una estructura organizacional dentro de sus empresas, pero el 30.00% (3)

no tienen disefiado una estructura organizacional. Donde se lleg6 a la conclusion
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que en su mayoria el 70.00% si tienen disefiada una estructura organizacional.
Usted ha estandarizado lo procesos de sus productos: Del total de encuestados el
30% (3) si ha estandarizado el proceso de sus productos, mientras que el 70.00%
(7) de emprendedores no lo ha realizado hasta el momento, el 80% respondi6 que
Sl evalla el nivel de satisfaccion de sus clientes y el 20.00% respondié que NO
evalua el nivel de satisfaccidn de sus clientes. Se puede concluir que la gran mayoria
de encuestados Sl evallan la satisfaccion de sus clientes. Estos resultados coinciden
que Carrasco, S (2012), en su libro titulado, Atencién al cliente en el proceso
comercial, que habla sobre la identificacion y gustos del clientes, que una venta es
un proceso de intercambio mediante el que se satisfacen las necesidades del cliente
a cambio de unos ingresos para el vendedor que persiguen el beneficio de la
empresa. Tiene un personal idéneo para la atencion al cliente, el 90.00% (9) si
tienen un personal idoneo para atencion al cliente, pero el 10.00% (1) no tienen un
personal idoneo para atencion al cliente. Donde se concluyé que la mayoria de 90%
si tienen un personal idoneo para atencion al cliente, el 100.00% respondio que Sl
tienen establecidos protocolos para una buena atencion al cliente. Coinciden con
Pefia G (2017), el 78,6% no tiene disefiado un protocolo de atencidn al cliente. Se
puede concluir que la gran mayoria de encuestados Sl tienen establecidos
protocolos para una buena atencion, el 100.00% respondié que Sl capacita a su
personal para que brinden una buena atencién al cliente. Coinciden con Pefia G
(2018), el 92,9% capacita a su personal. Se puede concluir que la gran mayoria de
encuestados Sl capacita a su personal para que brinden una buena atencion al
cliente, en total del 100.00% respondié que Sl cree que la atencion al cliente es

fundamental para que sus clientes regresen a sus establecimientos. Se puede
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concluir que la gran mayoria de encuestados Sl cree que la atencién al cliente es
fundamental para que sus clientes regresen a sus establecimientos. Coinciden con
Ramirez K (2018), el (57,1%) pero su gerencia si se involucra en la mejora de
atencion al cliente donde Las MYPES del rubro reconocen que una buena atencion,
representa nuevos clientes (85,7%). Estos resultados coinciden que Martinez, L
(2007), que la atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a satisfacer las
necesidades de los clientes e identifica sus expectativas actuales, que con una alta
probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas llegando el
momento oportuno Atienden reclamos del cliente: Del total de los encuestados, el
80% respondio que Sl atienden reclamos de los clientes y el 20% respondio que no
atiende los reclamos de los clientes. Coinciden con Pefia G (2017), el 92,9% no
recoge sugerencias ni reclamos. Puede concluir que la gran mayoria de encuestados
Sl atienden reclamos del cliente. el 80.00% respondié que Sl tienen a la disposicion
del cliente el libro de reclamaciones y el 20.00% respondié que no tienen a la
disposicion del cliente el libro de reclamaciones. Se puede concluir que la gran

mayoria de encuestados Sl tienen a la disposicion del cliente el libro de reclamos.
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V1. CONCLUSIONES

Finalize la investigacion se llega a las siguientes conclusiones

En su igualdad de los representes encuestados son del sexo femenino
(50.00%), como del sexo masculino (50.00%), la edad de los microempresarios son
de 40 a 49 afos (60.00%) segun la encuesta dada, con la minoria de grado de
intraccion secundaria, obteniendo el (80.00%) como grado de instruccion técnica,
esto destaca que los microempresarios de acuerdo al rubro de restaurantes los
lideran del sexo femenino como masculino de la edad de 40 a 49 afios, y no todos
cuentan con conocimientos adecuados para tomar metodos de mejoras dentro de la
organizacion.

La mayoria de los microempresarios con el (80.00%) evalta el nivel de
satifaccion del cliente ya que esto llevara a acoger mas clientes y asi poder
fidelizarlos, el (90.00%) busca brindar un buen servicio al cliente teniendo encuenta
en poder satisfacer las necesidades de los consumidores, por lo lo tanto son las
empresas que tienen que llevar un control de los metodos planteados que puedan
ayudar al beneficio de las empresas, donde la mayoria de este rubro el (70.00%)
han estandarizado procesos en sus productos, para satisfacer las necesidades del

consumidor.

Las principals caracteristicas de gestion de calidad con el enfoque de
atencién al cliente, la mayoria del (70.00%) se basa en una gestién administrativa,
por otro lado el (90.00%) tiene un personal idoneo para la atencion al cliente,
asimismo se cuenta en su totalidad el (100.00%) de estas empresas capacita a sus

trabajadores para que brinden una buena atencion a los clientes.
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El beneficio al cliente es tener lealtad de los consumidores, como los
clientes y usuarios, incrementando las ventas y rentabilidad, como la alta calidad
permite competencia entre otras mypes y mejorando la satisfaccion de los clientes

cumpliendo sus necesidades.

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar un plan de mejora, como soporte a nuevas estrategias de
crecimiento dentro de la empresa poniendo compromisos para poder definir sus
caracteristicas y cumplir con los objeivos para la empresa como (mision y vision,

para que el personal de las mypes esten en una misma direccion).

Implementar capacitaciones sobre la atencion al cliente, para obtener
informacion precise de las empresas de esta manera poner estrategias que ayuden a
la organizacion alcanzar sus objetivos y poder incrementra ingresos economicos
que se a favorable para que las mepresas de este rubro puedan posicionarse en el

Mercado.

Incrementar asesoria al personal de trabajo, para que ellos puedan brindar
un buen servicio y satisfacer las necesidades de los consumidores, ya que

ofreciendoles una buena atencion obtendremos la fidelizacion de estos.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

Afio Afio
o - 2018 2019
A RENEIRES Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre 1l
11234 ]1]2|3]4[1]2]3|4]1]2|3]14
1 Elaboracion del Proyecto X
2 Revision del proyecto por el
jurado de investigacion X
3 Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
4 Exposicion del proyecto al Jurado
de Investigacion X
5 Mejora del marco teorico
X
6 Redaccion de la revision de la
literatura. X
7 Elaboracién del consentimiento
informado X
8 Ejecucidn de la metodologia X
9 . L
Resultados de la investigacion X
10 Conclusiones y recomendaciones X
11 Redaccion del pre informe de X
Investigacion.
12 Reaccion del informe final X
13 Aprobacion del informe final X
por el Jurado de Investigacién X
14 Presentacion de ponencia en
eventos cientificos
15 Redaccion de articulo "
cientifico
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Anexo 2: Esquema de presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante) \

Categoria Base % o0 NUmero Total (S/.)
Suministros (*)
0 Impresiones 30.00 150 30.00
0 Fotocopias 15.00 15 15.00
0 Empastado 10.00 1 10.00
0 Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 1 12.00
0 Lapiceros 5.00 3 5.00
Servicios
0 Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 172.00
Gastos de viaje
0 Pasajes para recolectar informacion 30.00 6 30.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 302
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total (S/.)
Numero
Servicios
[1 Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
[ Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
[ Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
[ Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
[0 Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 954
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

RUC: 20393519194

1 | PEREZ RAMOS CARLOS LA CABANA AV. YARINA
ALBERTO RUC: 1004338282
2 PAMELA RUIZ SAYURI/ AV. YARINA
RESTAURANTE /
CHIFA
3 PINCHE CACHIQUE DOS DE MAYO/ JR: 2 DE MAYO
OMAR RESTAURANTE
4 | PEREZ RENGIFO JERRY CECILIA CHIKEN/ JR: 2 DE MAYO
RESTAURANTE /
POLLERIA

OCMIN V. NANCY

LAS CONCHA DE

AV. UNIVERSITARIA

VELA

RESTAURANTE

SOLEDAD VALE /
RESTAURANTE /
CEVICHE
6 RENGIFO ROMAINA PAICHE 73/ AV. ALFONSO UGARTE
ROSARIO RESTAURANTE /
CEVICHERIA
7 CARRANZA PINEDO RINCOSITO AV. UNION
JIMENA HUANUQUERNO /
RESTAURANTE
8 JIMENEZ FLORES SU EXCELENCIA/ AV. ARBORIZACION
JORGE RESTAURANTE /
POLLERIA
9 VALERIA GUTIERREZ EL TUTUYO/ JR: AGUAYTIA C/JR. 28 DE JULIO
RESTAURANTE
10 LUCAS GONZALES BRANDO’'S / JR: LOBO CANO
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Anexo 4: Cuestionario

of \\
Y\H‘ g

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion
bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes rubro restaurantes del distrito de
Yarinacocha, afio 2018. Para optar el grado académico de Bachiller en ciencias
Administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

Encuestado.

A. Datos del microempresario

1. ¢Datos del microempresario?
a) 18 a 28 afios
b) 29 a 39 afios
c) 40 a49 afios
d) 50 amas
2. ¢Sexo del microempresario?

a) Hombre
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b) Mujer
3. ¢Grado de instruccion del microempresario’?

a) Secundarios
b) Técnico

c) Universitarios
d) Otros

4. ¢Qué cargo desempefia en la empresa?
a) Duefo
b) Administrador

c) Gerente
B. De la microempresa

5. Su empresa ¢Cuantos afos tiene en el mercado?
a) Dela3
b) De3ab

c) De 6 amas

6. ¢Cuantos colaboradores tiene su empresa?
a) 5

b) 6

c) 8

d) 9amas

7. ¢Utiliza productos de marcas reconocidas?
a) Si

b) No

8. ¢Cada cuanto tiempo hace sus compras?
a) Diario

b) Semanal

c) Quincenal

d) Mensual

9. ¢Generalmente donde adquiere sus productos?
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Mercado Tres

b) Mercado Bellavista
c) Mercado Minorista
d) Otros
10. ¢ Cuél es el manejo queda a sus desperdicios?
a) Losrecicla
b) Los bota a la basura
c) Otros
11. ¢ Cuéntas personas atienden diariamente?
a) 10 personas
b) 20 personas
c) 30 personas
d) 40 a mas personas
12. ¢ Sus precios se asemejan con la competencia?
a) Si
b) No
13. ¢ Cuenta su empresa con instalaciones de servicio?
a) Si
b) No
14. ¢ Qué desea mejorar de su empresa?
a) Los servicios higiénicos
b) El personal
c) Laatencion al cliente
d) Todos
C. GESTION DE CALIDAD
15. ¢ Ha definido su mision, vision y valores de la empresa?
a) Si
b) No
16. ¢ Su empresa se basa en una gestion administrativa?
a) Si
b) No
17. ¢ Su empresa tiene diseflada una estructura organizacional?
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a)
b)

18.

Si
No

¢Usted ha estandarizado lo procesos de sus productos?

a) Si
b) No

D.

19.

a)
b)

20.

a)
b)

21.

a)
b)

22.

a)
b)

23.

a)
b)

24,

a)
b)

25.

a)
b)

ATENCION AL CLIENTE

¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?
Si

No

¢ Tiene un personal idéneo para la atencion al cliente?
Si
No

¢ Se tiene establecido protocolos para una buena atencion al cliente?

Si

No

¢Usted capacita a sus trabajadores para que brinden una buena
atencion al cliente?

Si

No

¢ Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento?

Si

No

¢ Atienden reclamos del cliente?

Si

No

¢ Tiene a la disposicion del cliente el libro de reclamaciones?

Si

No
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Anexo 5: Hoja de tabulacién

Tabla 1. Caracteristicas Caracterizacion de la gestion bajo el Enfoque de atencion

al cliente en las mypes rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

a) 18 a 28 afios
Edad I 1 10.00
b) 29 a 39 afios
0 0.00
c) 40 a 49 afos
M 6 60.00
d) Mas de 50 afios
Il 3 30.00
Total [T 10 100.00
a) Masculino
Genero 111 5 50.00
b) Femenino
Il 5 50.00
Total I 10 100.00
Grado de a) Secundaria ] 2 20.00
instruccion
b) Técnico I 8 80.00
c) Universitario 0 0.00
d) Otros 0 0.00
Total IR 10 100.00
Qué cargo a) Duefos ] 2 40.00
desempefia en la
empresa b) Administrador | 2 20.00
c) Gerente I 1 20.00
Total il 5 100.00
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Tabla 2. Caracterizacion de la gestion bajo el Enfoque de atencidn al cliente en

las mypes rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

a) Dela3 I 2 40.00
Su empres
;Cuantos afos
tiene en el b) De3ab | 1 80.00
mercado?
c) De6 mas I 2 40.00
Total il 5 100.00
a) 5 1] 4 40.00
Cuantos b) 6 I 5 50.00
colaboradores
. c) 8 I 1 10.00
tiene su
eémpresa d) 9amas 0 0.00
Total TRy 10 100.00
Utiliza a) Si il 4 40.00
productos de
marcas b) No N 6 60.00
reconocidas
Total TRy 10 100.00
Cadacuanto | a) Diario T T 9 90.00
tiempo hace
sus compras | b) Semanal I 1 10.00
¢) Quincenal 0 0.00
d) Mensual 0 0.00
Total LT 10 100.00
a) Mercado tres 0 0.00
b) Mercado bellavista I 2 20.00
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Generalmente | ¢) Mercado minorista T 8 80.00
donde
adquiere sus d) Otros 0 0.00
productos
Total IR 10 100.00
Cuéles el a) Larecicla 0 0.00
manejo que da b) Losbotaa la
a sus basura 11 3 30.00
desperdicio
c) Otros Il 7 70.00
Total HIRNIN 10 100.00
Cuantas a) 10 personas I 1 10.00
personas
atienden b) 20 personas 11 3 30.00
diariamente
c) 30 personas 11 3 30.00
d) 40 amas Il 3 30.00
personas
Total [T 10 100.00
a) Si
Sus precios se [l 5 100.00
asemejan con
la b) No 0 0.00
competencia
Total il 5 100.00
Cuenta su a) si T 9 90.00
empresa con
instalaciones b) No I 1 10.00
de servicio
Total T 10 100.00
Que desea a) Los servicios H 0 0.00
mejorar de su
empresa b) El personal I 1 10.00
c) Laatencion C. 0 0.00
d) Todos T 9 90.00
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Total (IR 10 100.00

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las

mypes rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Ha definido su
misién, vision y
valores de la a) Si i 5 50.00
empresa
b) No I 5 50.00
Total LT 10 100.00
Su empresa se
basa en una a) Si I 7 70.00
gestion
administrativa b) No 11 3 30.00
Total LI 10 100.00
Su empresa
tiene disefiada a) Si I 7 70.00
una estructura
organizacional b) No 11 3 30.00
Total T 10 100.00
Usted ha
estandarizado a) Si I 2 30.00
los procesos de
sus productos b) No LI 7 70.00
Total I 9 100.00
Evalla el nivel
de satisfaccion a) Si 11 4 80.00
del cliente
b) No I 1 20.00
Total i 5 100.00
a) Si LI 9 90.00
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Tiene un

personal idoneo b) No I 1 10.00
para la atencion
al cliente Total LT 10 100.00
Se tiene
establecido a) Si [l 5 100.00
protocolos para
buena atencion b) No 0 0.00
al cliente
Total i 5 100.00
Usted capacita a
sus trabajadores a) Si [l 5 100.00
para que brinden
una buena b) No 0 0.00
atencion al
cliente Total I 5 100.00
Cree que la
atencion al a) Si I 5 100.00
cliente es
fundamental b) No 0 0.00
para que este
regrese al Total 1 100.00
establecimiento
Atiende a) Si il 4 80.00
reclamos del
cliente b) No I 1 20.00
Total i 5 100.00
Tiene a la a) Si 111 4 80.00
disposicion del
cliente el libro b) No I 1 20.00
de
reclamaciones Total il 5 100.00
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Anexo 6: Figuras

Caracteristicas de la gestion bajo el Enfoque de atencion al cliente en las mypes
rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

29 a 39 afios; 0%;
Mas de 50 afios; 0%

30%; 30% 18 3 28 afios

29 a 39 afos

W 40 a 49 anos
40 a 49 ainos; 60%;
60%

W Mas de 50 afios

Figura 1. Edad del emprendedor de la empresa
Fuente. Tabla 1

Femenino; 50%; Masculino; 50%; " Masculino
50% 50% ™ Femenino

Figura 2. Sexo del microempresario

Fuente. Tabla 1
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otros; 0%; 0%

Universitario; 0%;

Jaria; 20%;
20%

B Secundaria
M Tecnico

B Universitario

M otros
Tecnico; 80%; 80%
Figura 3. Grado de instruccién del microempresario
Fuente. Tabla 1
Gerente; 20%; 20%
M Duefio

Dueiio; 40%; 40%

Administrador;
40%; 40%

® Administrador

B Gerente

Figura 4. Qué cargo desempefia en la empresa

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la gestion bajo el Enfoque de atencion al cliente en las mypes

rubro restaurante del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

De 6 a mas; 40%; De 1 a 3; 40%;
40% 40%

De 3 a 5; 20%;
20%

Figura 5. Su empresa. Cuantos afios tiene en el mercado

Fuente. Tabla 2

8; 10%; 10%

5; 40%; 40%

6; 50%; 50%

Figura 6. Cuantos colaboradores tienen su empresa

Fuente. Tabla 2
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B De 6 a mas
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m6
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Otros; 0%; 0%

Mercado
bellavista; 20%;
20%

Mercado tres; 0%;
0%

® Mercado tres

= Mercado bellavista

B Mercado minorista

B Otros
Mercado
minorista; 80%;
80%

Figura 7. Utiliza productos de marcas reconocidas

Fuete. Tabla 2

semanal; 10%;
10%

m diario

= semanal

diario; 90%; 90%

Figura 8. Cada cuanto tiempo hace sus compras

Fuente. Tabla 2
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Figura 9. Generalmente donde adquiere sus productos

Fuente. Tabla 2

0%; 0%
30%; 30%

M La recicla

M Los bota a la basura
70%; 70% B Otros

Figura 10. Cual es el manejo que da a sus desperdicios

Fuente. Tabla 2

10%; 10%
30%; 30% ao
30%; 30% = 20 personas
M 30 personas

W 40 a mas personas

30%; 30%

Figura 11. Cuantas personas atienden diariamente

Fuente. Tabla 2
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10%; 10%

90%; 90%

uSi

= No

X
Figura 12. Sus precios se asemejan con la competencia
Fuente. Tabla 2
"
10%; 10%
m Sl
uNO
90%; 90%
kL _|

Figura 13. Cuenta su empresa con instalaciones de servicio

Fuente. Tabla 2
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0%; 0%

10%; 10%

M los serrvicios H
0%; 0%

™ El personal

M La atencion al C.
H todos

90%; 90%

Figura 14. Que desea mejorar de su empresa
Fuente. Tabla 2

Gestion bajo el Enfoque de atencidn al cliente en las mypes rubro restaurante del
distrito de Yarinacocha, afio 2018.

mSi

50%; 50% 50%; 50%

= No

Figura 15. Ha definido su mision, vision y valores de la empresa

Fuente. Tabla 3
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30%; 30%

70%; 70%

u Sl
= NO

Figura 16. Su empresa se basa en una gestion administrativa

Fuente. Tabla 3

30%; 30%

70%; 70%

usl
B NO

Figura 17. Su empresa tiene disefiada una estructura organizacional

Fuente. Tabla 3
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M Si

= No

Figura 18. Usted ha estandarizado lo procesos de sus productos

Fuente. Tabla 3

20%; 20%

80%; 80%

m S|
= NO

Figura 19. Evalua el nivel de satisfaccion del cliente

Fuente. Tabla 3
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10%; 10%

90%; 90%

HSj

= No

Figura 20. Tiene un personal idoneo para la atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

0%; 0%

100%; 100%

S

= No

Figura 21. Se tiene establecido protocolos para una buena atencion al cliente

Fuente. Tabla 3
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0%; 0%

m Sl
= NO
100%; 100%
Figura 22. Usted capacita a sus trabajadores para que brinden una buena
atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
0%; 0%
u S|
B NO

100%; 100%

Figura 23. Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este
regrese al establecimiento

Fuente. Tabla 3
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L

20%; 20%

80%; 80%

usl
= NO

Figura 24. Atienden reclamos del cliente

Fuente. Tabla 3

Figura 25. Tiene a la disposicidn del cliente el libro de reclamaciones

p

\

20%; 20%

80%; 80%

usl
B NO

Fuente. Tabla 3

Estimado sefior (a)

CONSENTIMIENTO INFORMADO

71




Pérez Ramos Carlos Alberto (La Cabafia)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el titulo de
Licenciada Administrativas denominada: Gestién bajo el enfoque de atencion al
cliente en las mypes rubro restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2018.
Su participacion es voluntaria e incluird solamente a aquellos representantes de las
Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzara una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas a la gestién de calidad en Atencidn al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad de su empresa, la encuesta se realizo en agosto del afio 2019.

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y
solo con fines pedagogicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los
formularios seran eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al
teléfono N° 918245831 correo reateguitorrese@gmailcom, o con el Docente Tutor
Investigador de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de
Chimbote, Pert: Carlos Enaldo Rebaza Alfaro con celular N° 931116791 y a los

Correos: carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com y crebazaa@uladech.edu.pe

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacidn escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.
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Esthefani A.  Reategui Agosto
Torres 2019
Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora
Carlos E. Rebaza Alfaro Abril 2020
vz
Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora

73



Fotografia 1
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