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5. Resumen
La investigacion se titula, atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias,
del distrito Yarinacocha, Ucayali 2022. Su objetivo general fue determinar las mejoras
de la atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de
emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias, del distrito
Yarinacocha Ucayali, 2022. La metodologia fue descriptiva, transversal y no
experimental. Sus resultados fueron, el 39.13 siempre ofrece un servicio de calidad, el
30.43% algunas veces gestionaron el tiempo de espera de sus clientes, el 73.01% casi
siempre han realizado promociones, el 86.96% nunca ha realizado practica para cuidar
el medio ambiente, el 78.26% nunca ha realizado préacticas de responsabilidad social,
el 39.13% siempre ha promovido la seguridad social y ocupacional, el 39.13% solo
algunas veces ha establecido politicas de incentivos, finalmente se concluyé que las
empresas entrevistadas no presentan una adecuada sostenibilidad de los
emprendimientos y presentan ciertas deficiencias con respecto a la variable de atencion

al cliente.
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Abstract
The research is entitled, customer service as a relevant factor for the sustainability of
enterprises in the mypes of the service sector, poultry sector, in the Yarinacocha
district, Ucayali 2022. Its general objective was to determine the improvements in
customer service as a relevant factor for the sustainability of enterprises in the mypes
of the service sector, poultry sector, in the Yarinacocha Ucayali district, 2022. The
methodology was descriptive, cross-sectional and non-experimental. Their results
were, 39.13 always offer a quality service, 30.43% sometimes manage the waiting time
of their clients, 73.01% have almost always carried out promotions, 86.96% have never
carried out practices to care for the environment, the 78.26% have never carried out
social responsibility practices, 39.13% have always promoted social and occupational
security, 39.13% have only sometimes established incentive policies, finally it is
concluded that the companies interviewed do not present an adequate sustainability of
the enterprises and presenting certain deficiencies with respect to the customer service

variable.

Keywords: attention, sustainability, entrepreneurship, factors
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1) INTRODUCCION

Hoy en dia emprender se ha vuelto algo tan comin que ha logrado llamar la
atencién de diversos estudios de investigacion, si bien es cierto existen diferentes
clasificaciones para una empresa sin embargo la mayoria de emprendimientos por lo
general suelen clasificarse bajo el régimen de pequefia 0 micro empresa.

Los beneficios que han logrado en conjunto las mypes son admirables a tal
grado que el mayor movimiento econémico se da con dicho grupo; el incremento de
ofertas de trabajo es aun mayor que el que proporcionan las empresas grandes,
conglomerados 0 consorcios extranjeros.

A nivel mundial el COVID-19 afecto mucho la economia de las empresas,
Espafia no fue ajena a esta crisis en la cual muchas pymes cerraron, otras se
reinventaron e inclusive cambiaron radicalmente el rubro al que se dirigian, la
frustracion e incertidumbre en la que se encontraban genero miedo pero a la vez creo
nuevas oportunidades, la atencion al cliente fue un factor clave para su permanencia 'y
crecimiento independientemente de su clasificacion, por ello crearon canales para que
la comunicacion entre vendedor y comprador sea mas fluida, brindandoles la misma
confianza y vinculo de siempre, cabe resaltar que mas del 50% de empresas que
lograron seguir en el mercado indicaron que la atencion fue clave para mantener las
ventas y utilidades.

En Colombia, un gran porcentaje de empresas suele cerrar al poco tiempo de
abrir, esto se debe principalmente porque su administracion es empirica y no aplican
un correcto procedimiento administrativo, la falta de herramientas y conocimientos

han dificultado su permanencia y expansion; en la actualidad el consumidor ha puesto



vallas muy altas y la calidad de atencién brindada ha sido considerada deficiente y
poco eficaz razon por la cual no han logrado obtener las ventas y utilidades previstas.

En Ecuador las grandes empresas han mejorado y pulido la herramienta de
atencion al cliente con la finalidad de mejorar el vinculo de comprador y vendedor,
este ejemplo lo han imitado muchas de las pymes que se encuentran en la busqueda de
aplicar una calidad de atencién eficaz, para ello crearon estrategias que relacionan
estrechamente el comportamiento del usuario al momento de elegir un servicio o un
producto mediante un intermediario, el cual debera recibir la capacitacion adecuada
para generar un vinculo en el potencial comprador, lo cual tendra como resultado la
compra 0 prestacion un servicio permitiendo que las pequefias empresas puedan
hacerle frente a grandes compafiias o consorcios.

El Pert es considerado una cuna de emprendedores en donde muchos lograron
mantener a flote sus emprendimientos a base de esfuerzo y perseverancia, cabe
destacar que entre los rubros mas rentables a los que suelen incursionar los
comerciantes destacan las pollerias dado que el nivel de aceptacion y utilidades son
altos; Yarinacocha es uno de los distritos que ha visto en este sector una oportunidad
de crecimiento, sin embargo nada de esto es suficiente y la mayoria de mypes que
incursionan en este tipo de negocios suelen cerrar en el primer afio, segun diversas
investigaciones, la razon fundamental de este quiebre se da por la mala atencion al
cliente que se ofrece, por estos argumentos se planteara el siguiente problema de
investigacion ¢Cudles son las mejoras de la atencion al cliente como factor relevante
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro

pollerias, del distrito Yarinacocha Ucayali, 20227



Del problema se propuso el siguiente objetivo general, determinar las mejoras
de la atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de
emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias, del distrito
Yarinacocha Ucayali, 2022, de este objetivo se derivaron los siguientes objetivos
especificos:

Identificar los factores relevantes de la atencién al cliente para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias,
del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022.

Describir los factores relevantes de la atencion al cliente para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias,
del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022.

Elaborar la propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor relevante
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro
pollerias, del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022.

Asimismo tuvo una justificacion teorica porque se emplearon conceptos y
teorias de libros, articulos cientificos, libros electronicos, revistas cientificas,
repositorios de tesis, y otras fuentes confiables, también tuvo una justificacion practica
porque determino a la atencion al cliente como un factor esencial para lograr la
sostenibilidad de los emprendimientos dedicados al rubro de pollerias en el distrito de
Yarinacocha, teniendo en cuenta los beneficios e importancia de esta herramienta, por
Gltimo tuvo una justificacion metodologica porque presento un disefio no

experimental, transversal y el nivel cuantitativo.



La metodologia de la investigacion fue de nivel descriptivo, de disefio no
experimental, transversal, en la cual se emplearon instrumentos y técnicas como la
encuesta de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados,

El 39.13% ofrecio6 un servicio de calidad casi siempre, el 52.17% casi siempre
ha satisfecho a sus clientes, el 56.52% casi siempre ha establecido un precio razonable
acorde al mercado, el 30.43% algunas veces ha gestionado el tiempo de espera del
cliente, el 43.48% siempre ha tenido una politica de credibilidad del cliente, el 39.13%
muy pocas veces ha contado con una variedad de productos, el 65.22% nunca ha
contado con programas de capacitacion en atencion al cliente, el 73.91% casi siempre
ha aplicado estrategias de promociones, el 78.26% nunca ha realizado entrega de
servicio a domicilio, el 86.96% nunca practicaron el cuidado del medio ambiente, el
86.96% nunca realizo acciones de reciclaje, el 86.96% nunca ha practicado la
reutilizacion de recursos, el 95.65% siempre brindaron oportunidad laboral, el 78.26%
nunca han cumplido con la responsabilidad social, el 39.13% casi siempre
promovieron la seguridad y salud ocupacional, el 39.13% solo algunas veces
establecié una politica de incentivos, el 39.13% algunas veces la empresa ha sido
sostenible por su desempefio econdmico, el 78.26% nunca han practicado una politica
de innovacién permanente.

Finalmente se logré concluir que aunque las empresas tengan ciertos
conocimientos sobre satisfaccion al cliente, o calidad de servicios, no implementan
adecuadamente la variable de atencion al cliente, también se identifico que no existe
sostenibilidad ambiental, social o econémica en las pollerias estudiadas, estas fallas
reflejan la falta de conocimientos por parte de los propietarios e impiden el crecimiento

de sus negocios.



I1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1) Antecedentes

A continuacion, se muestran los antecedentes empleados para la investigacion
los cuales tendran relacion con las variables estudiadas.

2.1.1) Antecedentes internacionales

Chacén (2019) en su tesis Atencion al cliente en los restaurantes del municipio
de San Pedro La Laguna, departamento de Solola, su objetivo general fue identificar
la atencion al cliente ofrecen en los restaurantes del municipio de San Pedro La
Laguna, departamento de Solola, sus objetivos especificos fueron identificar la
opinién del cliente con respecto a la atencidon adquirida en los restaurantes del
municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solola, determinar las
necesidades que demanda el cliente con respecto a los servicios que se le brindan en
los restaurantes del municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solola,
establecer la opinidn de los trabajadores con respecto a la atencién al cliente que
se proporciona en los restaurantes del municipio de San Pedro La Laguna,
departamento de Solola, su metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativo, de
nivel exploratorio y descriptivo en donde empleo un enfoque inductivo-deductivo, su
técnica fue la encuesta y su instrumento la entrevista, los resultados que obtuvo en
su investigacion fueron los siguientes, el 78% indicaron que la amabilidad que
reciben los clientes por parte del personal que les atendi6 fue excelente, el 64% de
los clientes calificaron de excelente la presentacion del personal de servicio, el
55% de los clientes calificaron el menu o la carta como excelente, el 46% de los
clientes calificaron como excelente el estado fisico de los utensilios que se utilizan

para comer, el 46% de los clientes evaluaron de bueno el rotulo de identificacidn



publicitaria de los restaurantes, el 85% del personal ha recibido capacitaciones
relacionadas a las actividades que realiza, el 80% de los empleados consideraron
que la presentacion personal de los mismos es la adecuada para atender a los
clientes, el 98% de los empleados manifestaron que el ambiente interno de los
restaurantes es agradable para ellos, finalmente su investigacion llego a las siguientes
conclusiones, existen elementos que son aceptables por los clientes pero se rechaza la
hipotesis de investigacion debido a los siguientes aspectos negativo, malas condiciones
higiénicas del servicio sanitario por lo cual deben implementar medidas correctivas
para que el servicio al cliente sea dptimo, también identifico que la atencion al cliente
en los restaurantes del municipio de San Pedro La Laguna, Solola es la adecuada
excepto las malas condiciones higiénicas del servicio sanitario, el jabon para manos,
el papel higiénico, la toalla para el secado de las manos estos aspectos dificultan e
impiden que exista mayor satisfaccion en los clientes de los establecimientos,
determind que la opinion del cliente respecto a los servicios adquiridos en los
restaurantes son aceptables excepto la higiene y limpieza de los servicios sanitarios y
los recursos necesarios para este servicio, por ultimo concluyé que la opinién de los
empleados respecto al servicio al cliente es la adecuada, con excepcion de los servicios
sanitarios que no cuentan con los insumos y recursos

Lépez (2019) en su investigacion Atencion al cliente y su satisfaccion en el
restaurante Rachys de la ciudad de Guayaquil, su objetivo general fue determinar la
relacion de atencidn al cliente con la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachys
de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio de
estrategias, sus objetivos especificos planteados fueron describir los principales

conceptos y teorias que sirvan de fundamento para evaluar la atencion y la satisfaccién



al cliente, realizar un diagnoéstico de la situacion actual del restaurante Rachys de la
ciudad de Guayaquil a través de un analisis foda cinco fuerzas de Porter y Pest, realizar
una investigacion de campo para medir el nivel de satisfaccion de los clientes en el
restaurante Rachy’s mediante el uso de cuestionarios, disefiar una propuesta de
mejoramiento de la atencion al cliente y su satisfaccion, la metodologia que empleo
en su investigacion fue mixta, cuantitativa, cualitativa, con el nivel explicativo,
descriptivo, de disefio no experimental, como técnica empleo la encuesta y entrevista
y como instrumento un cuestionario, sus resultados de investigacion fueron los
siguientes, el 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que las instalaciones
son visualmente atractivas en el restaurante y un 5% de los clientes encuestados no
estdn ni de acuerdo, ni en desacuerdo que las instalaciones del restaurante son
visualmente atractivas, el 67% de los clientes encuestados estan de acuerdo que el
restaurante Rachys cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva
y un 3% de los clientes encuestados estan en desacuerdo, el 49% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene una
apariencia adecuada y pulcra'y un 9% de los clientes estan de acuerdo que el personal
de servicio tiene una imagen o apariencia adecuada, el 70% de los clientes encuestados
estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante luce apetitosa , el 40% de
los clientes encuestados no estdn de acuerdo que cuando se tiene alguna queja o
problema el personal del restaurante se muestra sincero, el 48% de los clientes
encuestados no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo en que el personal del restaurante
realiza bien su atencién desde la primera vez, finalmente su investigacion llego a las
siguientes conclusiones, la atencion al cliente es muy importante en cualquier empresa

porque depende de eso el éxito o el fracaso de la misma dado que siempre es bueno



que un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su
buena comida y atencidn, referente al marco tedrico menciono algunas teorias en
donde concluy6 que es necesario tener una evaluacion para su atencion la le permita
controlar correctamente las actividades de la empresa asi como reducir las falencias
del servicio para obteniendo mayores beneficios econémicos, su estudio también
permitié identificar los factores importantes en la calidad del servicio como la
respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos
modernos

Cuba (2019) en su investigacion Atencion al cliente como herramienta para
mejorar las ventas del restaurante Embarcadero en la ciudad de Guayaquil, 2019. su
objetivo general determinar como la atencién al cliente va mejorar las ventas del
restaurante Embarcadero en la ciudad de Guayaquil, afio 2019, sus objetivos
especificos fueron identificar las herramientas de la atencion al cliente, crear
estrategias que mejoren las ventas en el restaurante Embarcadero empleando la
atencion al cliente como herramienta, identificar la calidad de atencion del restaurante,
su metodologia de investigacion fue un diseio no experimental, de caracter
transaccional o transversal, de tipo descriptivo, con enfoque de caracter cuantitativo,
sus resultados de investigacion fueron los siguientes, el 83% de los encuestados son
de género femenino y el 17% masculino, el 78% tienen una edad entre 30 a 40 afios,
el 12% tiene un edad entre de 18 a 30 afios el, en cuanto a si la persona que desee
emprender requiere contar con experiencia se encontro que el 65% manifiestan que no
es importante, el 68% los encuestados estan de acuerdo en lo que respecta a materia
tributaria y aduanera, el 75% de los encuestados consideran que la mayor adversidad

a la que enfrentan en lo que se esta relacionada con la competencia, el 48% observa



que principalmente acuden a la banca privada a la hora de necesitar recursos para poder
operar en el mercado, el 67% no emplea herramientas de atencién al cliente para
mejorar sus ventas, el 79% no tiene mente ningun tipo de estrategia con respecto a
emplear la atencion al cliente para aumentar las ventas, el 89% califica como negativo
la calidad de servicio que ofrecen en el restaurante Embarcadero. Finalmente su
investigacion llego a las siguiente conclusiones, los principales problemas que
enfrenta el empresario a la hora de emprender o sostener su negocio son el entorno
legal, competencia y el acceso a las fuentes de financiamientos, las principales
herramientas que se identificaron para contribuyeron al éxito de sus ventas fueron
entorno amigable, tecnologia adecuada, mejora continua, calidad de los procesos,
certificaciones, actividades de control interno, valor agregado en los productos y
servicios, responsabilidad social, satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente, se
logré crear estrategias en base a las herramientas identificadas lo cual va mejorar el
nivel de ventas y por ende la rentabilidad de la empresa.

Cevallos (2018) en su investigacion Sostenibilidad de pequefios
emprendimientos en la avenida principal de Paraiso de la Flor, su objetivo general
fue, analizar estrategias administrativas que inciden en la sostenibilidad de pequefios
emprendimientos, sus objetivos especificos fueron identificar las estrategias de la
sostenibilidad y describir las estrategias de la sostenibilidad en los emprendimientos,
su metodologia de investigacion fue descriptiva, asimismo utiliz6 un método
exploratorio y de observacion, sus resultados de investigacion fueron los siguientes,
el 40% eran hombres, el 60% eran mujeres, el 80% eran los gerentes, el 70% tenia una
buena ubicacién comercial, el 40% no siempre empleaba estrategias administrativas,

el 60% de sus clientes eran fieles a su marca, el 80% manifiesto que no ejerce un



control interno apropiado, el 40% no empled un adecuado control de sus finanzas, el
70% ejercid estrategias que incidieron en la sostenibilidad de sus empresas, finalmente
su investigacion concluyd en que aplicar estrategias administrativas ayudaria a
mejorar la imagen de sus negocios, creando confianza y fidelidad en los clientes,
también concluyd que al establecer un apropiado control interno desde una correcta
estructura organizacional hasta una eficiente operacién financiera mejoraria la
sostenibilidad de los emprendimientos a través del tiempo en el mercado.

Quiroga (2021) en su tesis, Atencion al cliente y su influencia en el desarrollo
sostenible del restaurante Maitane, Quito, 2021, su objetivo general fue analizar la
influencia que tenia la atencion al cliente para el desarrollo sostenible del restaurante
Maitane en Quito afio 2021, sus objetivos especificos fueron identificar las
caracteristicas principales de la atencion al cliente que influiran en el desarrollo
sostenible del restaurante, identificar el nivel de calidad con el que trabaja Maitane,
identificar los precios, servicio de atencion y producto del restaurante Maitane, su
metodologia de investigacion fue descriptiva no experimental y transversal, sus
principales resultados fueron los siguientes, el 45% tenian mas de 30 afios, el 67%
eran mujeres, el 78% permanecio en el mercado mas de 3 afios, para el 98% el precio
no era una variante que determinante en el restaurante Maitane para su desarrollo
sostenible, para el 56% el servicio no era importante al momento de ofrecer laatencion
en el restaurante Maitane, el 67% no establecid estrategias de precio o selecciono
adecuadamente sus productos en el restaurante Maitane, el 90% no siguié logré
identificar cuales eran las caracteristicas principales de la atencion al cliente en el
restaurante Maitane, el 89% manifestd que el restaurante Maitane aln carece de

desarrollo sostenible, su investigacion tuvo las siguientes conclusiones, el rubro de la

10



empresa tenia que esforzarse de acuerdo a la percepcion que tenian sus clientes
preferenciales por lo cual si deseaban mantenerse en el mercado mas tiempo tenian
que esforzarse el doble debido a la competitividad de los negocios, también concluyé
que en la medida que lograra satisfacer a sus clientes ofreciéndoles cumplir con los
requerimientos que ellos deseaban podrian obtener la lealtad de ellos y poder asi
consolidar su nicho en el mercado de los servicios, no se logré identificar cuales eran
las caracteristicas principales de la atencion al cliente en el restaurante Maitane,
también concluydé que no existia influencia de atencion al cliente para que el
restaurante Maitane presentara un desarrollo sostenible.

2.1.2) Antecedentes nacionales

Rodriguez (2021) en su tesis Propuesta de mejora en atencion al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del
sector servicio, rubro pollerias del distrito de Juanjui, San Martin 2021, su objetivo
general fue proponer una propuesta de mejora empleando la atencién al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Juanjui, San Martin 2021, sus objetivos
especificos fueron identificar los factores relevante de la atencion al cliente para la
sostenibilidad de los emprendimientos, describir estos factores y elaborar una
propuesta de mejora empleando estos factores, la metodologia que el autor empleo
fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo de disefio no experimental, trasversal, su
muestra fue no probabilistica y censal ya que estuvo conformada por la totalidad de su
poblacion encontrada, como principales resultados obtuvo lo siguiente, el 75 % casi
siempre promueve la calidad en el servicio que brindan, el 16.67% siempre se enfoca

en la satisfaccion del cliente, el 16.67 % tienen procedimientos adecuados en el tiempo
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de atencion al cliente, el 41.67 % algunas veces capacita al personal para brindar un
servicio adecuado al cliente, el 25.% siempre brinda oportunidad laboral sin
discriminacion, el 8.33 % siempre desarrolla un plan social responsable, el 8.33 %
siempre tiene establecido planes de innovacién, el 66.67 % cumple responsablemente
las normas ambientales, finalmente su investigacién llego a las siguientes
conclusiones, existe muy poco compromiso por parte de las mypes encuestadas con
respecto a la mejora en la atencién al cliente y sostenibilidad de los emprendimientos,
la mayoria de encuestados no emplea correctamente la sostenibilidad ambiental, logro
identificar cuéles eran los principales factores de la atencion al cliente para la
sostenibilidad de los emprendimientos y elabor6 de manera inmediata un plan de
mejora.

Salvador (2021) en su investigacion Propuesta de mejora de atencion al cliente
como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del
sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacién Los Aprovig del distrito de
Pillco Marca Huanuco, 2021, su objetivo general fue proponer las mejoras de
atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos
en las mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacion los Aprovig del
Distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021,sus objetivos especificos fueron identificar
los factores relevantes, describir dichos factores y elaborar una propuesta de mejora,
la metodologia que empled en su investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental transversal, los resultados que obtuvo en su
investigacion fueron los siguientes, el 50% casi siempre promovian la calidad de
servicio, el 50% casi siempre se orientaban a la satisfaccion de sus clientes, el 60%

casi siempre ofertaban productos, el 50% casi siempre tenian procedimientos
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adecuados, el 50% algunas veces tenian la percepcion de reconocimiento, el 60% casi
siempre contaban con variedad de productos, el 50% muy pocas veces capacitaban a
su personal, el 50% algunas veces aplicaban promociones, 50% siempre contaban con
logistica de entrega a domicilio, el 60% casi siempre brindaban oportunidad laboral
sin discriminacién, el 50% nunca desarrollaban un plan social responsable, el 60% casi
siempre promovian el principio de igualdad, el 30% casi siempre motivaban a su
personal, el 50% siempre eran considerados sostenibles por su desempefio econémico.
Finalmente su investigacion tuvo las siguientes conclusiones, la propuesta de mejora
se centraria en mejorar la atencion al cliente con una atencion eficiente y amable para
el cliente, se logré identificar y describir los elementos para la mejora de la atencion
al cliente, y se propuso mejorar la rapidez en la prestacion del servicio para que sea
una rapida solucion oportuna de inconvenientes.

Huaman (2020) en su tesis Propuesta de mejora de atencion al cliente para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante caso Restaurant Polleria Rodrigos, San Vicente Cafiete, 2019, su objetivo
general fue elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurante, caso
restaurant polleria Rodrigos, San Vicente, Cafiete, 2019, sus objetivos especificos
fueron identificar, describir factores de atencion al cliente en la sostenibilidad y
elaborar un plan de mejora empleando, su metodologia de investigacion fue de tipo
cuantitativo con nivel descriptivo de disefio no experimental y transversal, la técnica
que empled fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario. Los resultados que
obtuvo en su investigacion fueron los siguientes, el 67% estaba totalmente de acuerdo

en que el ambiente del restaurant era acogedor y el 33% en desacuerdo, el 100% indico
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que no contaban con un control de deficiencia, el 75% de los clientes estaba de acuerdo
con la infraestructura para el servicio brindado, el 60 % estaba de acuerdo en que los
ambientes del restaurant eran apropiados para el servicio, el 20% no estaba de acuerdo
ni en desacuerdo y el 20% estaba desacuerdo, el 72% estaba de acuerdo con el
uniforme del personal, y el 8% estaba en desacuerdo, el 77% estaba de acuerdo con el
material informativo ya que facil de entender y el 7% en desacuerdo, el 52% estaba de
acuerdo con el tiempo que llevaba a acabo los servicios, el 39% no estaba de acuerdo
y el 9% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 62% estaba de acuerdo con la atencién ya
que era rapida y oportuna, el 35% no estaba de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 65% estaba de acuerdo ya que el personal resolvidé todas sus
inquietudes, finalmente su investigacion tuvo las siguiente conclusiones el cliente es
la prioridad en el negocio ya que se trata de algo muy simple sin clientes no hay
negocio, se ofrecieron productos que garantizaban satisfaccion al cliente, el restaurante
debia mejorar el ambiente interno, sus colaboradores debian estar comprometidos con
mejorar la calidad del producto y servicio mediante capacitaciones programadas lo
cual generara mas beneficios para la empresa, por ultimo contribuy6 al desarrollo de
ellos mismos.

Gonzales y Huanca (2020) en su tesis La atencién al cliente y su relacion con
la satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de pollos a la brasa en
Mariano Melgar, Arequipa 2018 su objetivo general fue determinar la relacion que
existe entre la atencion al cliente con la satisfaccion de los consumidores de los
restaurantes de pollos a la brasa en Mariano Melgar Arequipa 2018 y sus objetivos
especificos fueron determinar la relacion que existe entre la confiabilidad con la

satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de pollos a la brasa, evaluar la
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relacion que existe entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion de los
consumidores de los restaurantes de pollos a y determinar la relacién que existe entre
la seguridad con la satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de pollos a la
brasa en Mariano Melgar, su metodologia de investigacién fue del tipo cuantitativa,
nivel descriptivo y disefio no experimental, transversal descriptivo, sus principales
resultados fueron el 81.25% de consumidores estan de acuerdo con el comportamiento
del mesero, un 46.6% esta de acuerdo en que el mesero si domina la carta que ofrece,
el 29.69% da conocer que espero para poder recibir el servicio diferencia de un 25.78%
y un 22.40% no se encuentra seguro, un 67.19% esta de acuerdo con el servicio
recibido, un 74.74% esta de acuerdo en que el pedido perfecto, un 57.55% de los
encuestados estan de acuerdo que recibieron un servicio oportuno, un 61.72% se
mostro de acuerdo al dar a conocer que si encontrd limpio y ordenado el lugar donde
iba adquirir el servicio y producto, un 64.58% se encuentra de acuerdo con el amiente
del local, un 71.88% de acuerdo al sentirse augusto con la atencion ofrecida, su
investigacion llego a las siguientes conclusiones la variable atencion al cliente esta
relacionada de manera positiva con la variable satisfaccion de los consumidores, con
respecto a la dimensién de confiabilidad esta relacionada de manera positiva muy baja
con la variable satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de pollos a la brasa,
con respecto a la dimensidn capacidad de respuesta esta relacionada de manera positiva
baja con la variable satisfaccion de los consumidores, con respecto a la dimension
seguridad esta relacionada de manera positiva baja con la variable satisfaccion de los
consumidores de los restaurantes de pollos a la brasa y por ultimo con respecto la
dimensién tangible estd relacionada de manera positiva moderada con la variable

satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de pollos a la brasa.
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Sanchez (2021) en su tesis Propuesta de mejora de atencién al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de Satipo, Junin 2021 su objetivo general fue
proponer las mejoras de atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las mypes y sus objetivos especificos fueron identificar
los factores relevantes de atencion al cliente para la mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de
Satipo, Junin 2021, describir los factores relevantes de atencion al cliente para la
mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Satipo, Junin 2021 y elaborar una propuesta de mejora
de atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de
Satipo, Junin 2021 su metodologia fue de nivel descriptivo del tipo cuantitativo y de
disefio no experimental transversal, con una poblacion de 35 mypes una muestra
probabilistica su instrumento fue un cuestionario elaborado por 28 preguntas, donde
obtuvo como resultados lo siguiente, el 48.6% tienen de 40 a 49 afios de edad, del
100% de las mypes encuestadas el 74.3% son de sexo femenino, el 91.4% son duefios;
con referencia a la atencion al cliente el 60% siempre promueve la calidad de servicio,
51.43% de las mypes encuestadas siempre se orientan a la satisfaccion de sus clientes,
un 57.14% siempre oferta productos con precios razonables, el 45.71% casi siempre
tiene procedimientos adecuados al tiempo de espera, un 37.14% de las mypes siempre
tienen credibilidad, el 42.86% siempre cuenta con variedades de productos, el 40%
nunca capacita a su personal, un 40% casi siempre aplica promociones a sus clientes

y el 25.71% a veces cuenta con logistica para realizar delivery con respecto a la
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sostenibilidad de los emprendimientos un 45.71% siempre brinda oportunidad laboral
sin discriminacion, el 42.86% a veces cuenta con un plan de responsabilidad social,
28.57% casi siempre promueven el principio de equidad, un 48.57% nunca realiza
incentivos a su personal, el 31.43% a veces son sostenibles por su desempefio
economico, el 31.44% muy pocas veces cuentan con un plan de innovacidn, un 25.71%
siempre promueve la reutilizacion de recursos, el 34.29% siempre recicla materiales
desechables y un 31.43% siempre se preocupa por la disminucion del impacto del
medio ambiente, finalmente sus conclusiones fueron las siguiente, elabor6 como
alternativa estrategias y herramientas considerando pasos y métodos del proceso de
atencion al cliente los cuales le permitieron al empresario mejorar su calidad de
servicio como factor relevante en la sostenibilidad de los emprendimientos de las
mypes en el rubro restaurantes del distrito de Satipo, con respecto a la atencion al
cliente identifico como factores principales y relevante el servicio, intangible y
estrategias, asimismo también describid los factores principales identificados, por
ultimo concluyé que era necesario elaborar y proponer factores relevantes que
mejoraran la atencion al cliente y satisfaccion de las expectativas de los comensales.

2.1.3) Antecedentes locales

Rengifo (2021) en su tesis Atencion al cliente y grado de satisfaccion del
cliente en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real Plaza de la ciudad de
Pucallpa region Ucayali 2021 su objetivo general fue determinar como la calidad de
servicio se relaciona con el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut
del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa region Ucayali 2021 y sus
objetivos especificos fueron determinar en qué forma los elementos tangibles se

relacionan con el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut del centro
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comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa regién Ucayali, determinar en qué
forma la fiabilidad del servicio se relacionan con el grado de satisfaccion del cliente
en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa
region Ucayali, determinar de qué forma la capacidad de respuestas se relacionan con
el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real
Plaza de la ciudad de Pucallpa regién Ucayali y determinar de qué forma la seguridad
y la empatia se relacionan con el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza
Hut del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa region Ucayali, su
metodologia de investigacion fue de nivel descriptivo, tipo no experimental, de corte
transversal, sus resultados de investigacion fueron los siguientes, el 71% de
encuestados refieren que si existen elementos tangibles, el 75% de encuestados
refieren que si existe fiabilidad del servicio, el 64% de encuestados refieren que si
existe capacidad de respuesta, el 91% de encuestados refieren que si existe seguridad
y empatia en el restaurant, el 85% de encuestados refieren que si existe calidad de
atencion, el 94% de encuestados refieren que si rendimiento percibido, el 91% de
encuestados refieren que si existe expectativa del cliente, el 72% de encuestados
refieren que si existe nivel de satisfaccion, finalmente su investigacion llego a las
siguientes conclusiones, la calidad de servicio se relaciona significativamente con el
grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real
Plaza de la ciudad de Pucallpa, el elemento tangible se relaciona significativamente
con el grado de satisfaccién del cliente en el restaurant Pizza Hut del centro comercial
Real Plaza de la ciudad de Pucallpa, la fiabilidad del servicio se relaciona
significativamente con el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut

del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa, la capacidad de respuestas
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se relaciona significativamente con el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant
Pizza Hut del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa y la seguridad y la
empatia se relaciona significativamente con el grado de satisfaccion del cliente en el
restaurant Pizza Hut del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa.
Lozano (2018) en su tesis Atencion al cliente de los restaurantes tipicos
regionales en el distrito de Yarinacocha, departamento de Ucayali 2017 su objetivo
general fue determinar como influye la atencion al cliente en los restaurantes tipico
de la regionales en el distrito de Yarinacocha, departamento de Ucayali 2017, sus
objetivos especificos fueron determinar los factores de la atencion al cliente y
determinar las necesidades de los clientes con respecto a la atencion que esperan, su
metodologia de investigacion fue de tipo descriptivo correlacional donde aplico la
guia de observacion y encuestas a una poblacion muestral de 188 personas y
entrevistas a los trabajadores y gerentes de los restaurantes, sus resultados fueron los
siguientes, 71.8% no esta de acuerdo con la atencion de calidad que se brinda en los
restaurantes tipicos regionales de Yarinacocha; el 59.6% considera que es necesario
conocer la opinion del cliente con respecto al nivel de servicio que brindan los
restaurantes; el 56.9% refiere qué una atencién de calidad se refleja en la rotacion del
personal; el 72.9% afirman que se deberia evaluar las condiciones del ambiente de los
restaurantes tipicos regionales de Yarinacocha, finalmente su investigacion llego a las
siguientes conclusiones la atencion al cliente se refiere especificamente a la cadena de
actividades orientadas a la satisfaccion de las ventas, su proceso de ventas debe iniciar
con el ingreso del pedido y finalizar con la entrega del producto a los clientes

continuando en algunos casos como servicio 0 mantenimiento de equipo y otros como
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soporte técnico, por ultimo concluy6 que la atencion al cliente se basa en la calidad y
en la amabilidad que se le da a los clientes la cual periddicamente debe ser evaluada
Guzman (2018) en su tesis Gestion de la atencion al cliente en las mypes del
sector restaurantes ubicados en el Jr. Salaverry cuadras 1y 5 del distrito de Calleria
Ucayali 2018, su objetivo general fue conocer cdmo es la gestion de atencién al
cliente en las mypes del sector restaurantes ubicados en el Jr. Salaverry cuadras 1y 5
del distrito de Calleria 2018, sus objetivos especificos fueron conocer cémo es la
planificacion de la gestion de atencion al cliente en las mypes del sector restaurantes
ubicados en el Jr. Salaverry cuadras 1 y 5 del distrito de Calleria 2018, conocer coémo
es la organizacion de la gestion de atencion al cliente y conocer como es la ejecucion
de la gestion de atencion al cliente, su metodologia de investigacion fue del tipo
descriptivo, no experimental y de corte transversal, sus resultados de investigacion
fueron los siguientes, el 50% no cuentan con un plan estratégico, el 31% manifiestan
que la planificacion nunca aporta a las estrategias y objetivos de los restaurantes, el
50% no han definido una mision y una vision, el 31% han establecido un plan de accién
para convertir las debilidades y amenazas en fortalezas y oportunidades, el 75% de los
encuestados manifiesta que no conoce la estructura de su empresa, no se articula
adecuadamente la gestion de las mypes para consolidar la expansién y crecimiento
del sector restaurantes ubicados en el Jr. Salaverry cuadras 1 y 5 del distrito de Calleria,
su investigacion llego a las siguientes conclusiones, no se articula adecuadamente la
gestion de atencion al cliente en las mypes para consolidar su expansion y crecimiento,
con respecto a la dimensiéon de planificacion no planifican o es muy escasa esta
actividad, siendo negocios tan pequefios, es incomprensible que los restaurantes

operan sin ningun criterio organizacional, con respecto a la dimension de ejecucion las
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personas que laboran no apoyan en el trabajo, es decir, nadie se identifica con la
empresa.

Chupayo (2018) en su tesis Impacto de la calidad de atencion al cliente en la
satisfaccion de la micro y pequefia empresa del rubro restaurante de comida criolla
en Nafa, Ucayali, su objetivo general fue explicar el impacto de la calidad de
atencion al cliente en la satisfaccion de los clientes en restaurantes mype en Nafia,
Ucayali 2018, sus objetivo especificos fueron analizar el vinculo de influencia
existente entre la atencion al cliente y la satisfaccion de los clientes en los restaurantes
en Nafia, definir si la variable capacidad de respuesta influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes de los restaurantes, demostrar si la variable elementos
tangible influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de los
restaurantes, su metodologia fue del tipo descriptivo, transversal y no experimental,
sus principales resultados fueron los siguientes, el 90% de los encuestados fueron
mayores de 24 afios, asi mismo se cuidd evitar sesgar los resultados por el género,
teniendo asi que el 43.5% de encuestados fueron mujeres y el 56.3% hombres, el
73.5% de las personas encuestadas tienen una educacidén superior completa y
educacion universitaria completa, el 69.9% estd totalmente de acuerdo en que el
personal de servicio se esfuerza para ofrecer una buena atencién, el 57.5% estaba
totalmente de acuerdo en que el personal de servicio era amable en el momento de la
atencion a los clientes, su investigacion llego a las siguientes conclusiones , en el rubro
de restaurantes es importante cuidar sus variables que son elementos tangibles,
empatia, seguridad, fiabilidad y la accesibilidad, las cuales influyen
significativamente; sin embargo también fue importante destacar que las variables que

mayor peso presentan segun la regresion lineal fueron fiabilidad y empatia.
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Rios (2019) en su tesis, Mejoras en la atencién al cliente para el desarrollo
sostenible en los restaurantes del distrito de Calleria, Pucallpa, Ucayali 2019, su
objetivo general fue realizar mejoras en la atencién al cliente para el desarrollo
sostenible de los restaurantes en del distrito de Calleria, Pucallpa, Ucayali 2019, sus
objetivos especificos fueron, identificar las mejoras para la atencion al cliente y
describir como influyen estas mejoras en el desarrollo sostenible, su metodologia de
investigacion fue del tipo cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no experimental,
transversal, descriptivo, sus resultados d investigacion fueron los siguientes, el 59,3%
tienen entre 51 a més afios y 29,6% tiene entre 31 a 50 afios; es inclusivo participan
ambos sexos en la direccion y son negocios en su mayoria nuevos en el mercado,
menor a tres afnos, solo algunas veces el 59,3% planificaron acciones de mejora en
atencion al cliente; muy pocas veces el 48,1% realizaban encuestas de satisfaccion,
muy pocas veces el 85,2% ha promovido un programa de oportunidad laboral, sobre
todo inclusiva a jovenes; el 51,8% casi siempre reconocen el desempefio e innovacion
con incentivos no economicos, las conclusiones a la que llego el autor fueron las
siguientes, se deben aplicar mejoras en la atencién al cliente como agente primordial
de la sostenibilidad en los restaurantes del distrito de Calleria, se logré identificar y
cuales eran las mejoras para la atencion al cliente y por tltimo se logré determinar cual
era la influencia de estas mejoras para el desarrollo sostenible de estas empresas.

2.2) Bases teoricas de la investigacion
Definicion de atencion al cliente
Segun Lépez (2020) “Se denomina atencion al cliente a una herramienta

administrativa la cual se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a
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través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y
después de la venta.” (p.17)

Por otra parte Sanchez y Garcia (2021), menciona que la atencion al cliente
“Se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes antes, durante y
después de la compra, también se realiza para cumplir con la satisfaccion de un
producto o servicio.” (p.29)

Otra definicion que se puede apreciar es la de Carrasco (2018) el cual nos dice:

La atencion al cliente es todo el soporte ofrecido, sea antes, durante o en la

postventa que los ayuda a tener una excelente experiencia con tu empresa, va

mas alla de proporcionar respuestas porque es una parte importantisima de la

empresa Yy un factor crucial para el éxito de los negocios. (p.34)

Como lo mencionan diversos autores la atencion al cliente es una herramienta
que emplean en la administracion de una empresa para mejorar la calidad de
experiencia que lleva un cliente lo cual repercute de manera positiva o negativa.
Importancia de la atencion al cliente

Existen un mercado tan competitivo que las empresas deben empezar a
diferenciarse una de otras, por esta razon actualmente los clientes exigen cada vez mas
queriendo encontrar la perfeccion en el producto o servicio que necesiten evaluando
el trato y la experiencia que se lleven, es importante brindar una buena atencion porque
no solamente se obtendra una perspectiva positiva sino que también se podra mejorar
la imagen de las empresas y diferenciarlas del resto.

La competencia es cada vez mayor, los productos ofertados son cada vez

mayores y mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor

agregado, hoy en dia los clientes son exigentes, buscan calidad, precio, buena
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atencion, servicio personalizado, ambiente confortable, atencion rapida, etc.,

por ello si no logra cubrir todas sus expectativas simplemente se sentird

insatisfecho y lo méas probable es que no regrese ni, recomiende a la empresa,
caso contrario traerd mas clientes y serd la mejor publicidad de las empresas

(Carrasco, 2018, p.6).

Teoria de atencion al cliente

Cuba (2019) en su trabajo de investigacion nos menciona algunas teorias de la
atencion al cliente segun diversos autores

Philit Kotler (2008) en su libré fundamentos del servicio al cliente y marketing
manifiesta que el servicio de atencion al cliente es la asistencia que presta a sus
clientes para que tengan una experiencia sencilla y agradable con usted, tanto antes
como después de comprar y utilizar sus productos o servicios. Si quiere retener a los
clientes y desarrollar su empresa, es importante ofrecer un servicio de atencion al
cliente excepcional.

La atencion al cliente no es solo brindar informacion mediante cualquier canal,
las empresas deben comprender que los consumidores esperan mas que
especificaciones y como utilizar un productos, su necesidad por sentir que el trato y
el vinculo con el comprador va mas alla que un buen servicio.

Tschohl (1997) en su libro Servicio al cliente, el arma secreta de la empresa
que alcanza la excelencia tactica, estrategias y una verdadera cultura para generar
beneficios propone que el servicio al cliente es cualquier cosa que el cliente crea que
es. Un cliente podria verlo expresado en productos de calidad y buenos precios, otro
pudiera verlo como el tiempo rapido de respuesta, mientras que otro pudiera definirlo

como una caracteristica que distingue a empleados amigables e inteligentes.
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No es relevante el tipo de servicio o producto que se ofrezca, lo verdaderamente
importante es el servicio de atencién que prioriza una empresa con respecto a sus
clientes, si se desea retener un cliente el servicio de atencion tiene que ser excepcional
Elementos de atencién al cliente

Segin Lopez (2020), los elementos de la atencién al cliente son los
siguientes:

1) El cliente: EI cliente es un elemento en el que toda empresa debe girar,
especialmente de aquellas que prestan servicios y aungue no se puede tener control
sobre él se pueden realizar estrategias pensadas en sus deseos, expectativas y
necesidades.

2) El producto: Es un elemento referido a las caracteristicas de lo que la
empresa ofrece a los clientes con respecto a sus productos o servicios donde suele
resaltar el precio, especificaciones y calidad, es un vinculo con el cliente y es
considerado un elemento bésico.

3) Los procedimientos: Se asocia con los canales de atencion como forma de
pago, tiempo de entrega, disponibilidad del producto, entre otros, este elemento es el
camino o acceso del cliente hacia los servicios o productos que ofrece la empresa.

4) Instalaciones: Se refiere al espacio en donde se venda un producto o preste
un servicio el cual puede ser fisico o virtual, en el cual resaltan diversos aspectos tales
como iluminacion, ubicacion, seguridad, amplitud, infraestructura, si se refiere a un
espacio virtual debe tener facilidad de busqueda, comunicacion fluida, facilidad para

resolver dudas o problemas.
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5) Tecnologia: Elemento fundamental que toda empresa emplea para su
beneficio entre los cuales destacan, agilizar tramites, comodidad y confort del cliente,
mejora la rapidez del servicio y la imagen de la empresa.

6) Informacién: Este elemento destaca porque mediante el los clientes
conoceran informacion basica y detallada sobre los productos o servicios que ofrecen,
para lo cual se crearan distintos canales de comunicacion.

7) Prestador de servicio: Este elemento engloba a todos los colaboradores que
interactlen con los clientes, en este elemento el trato, responsabilidad, cumplimiento,
apariencia, contacto fisico entre otros sera esencial.

Funciones de la atencion al cliente

Sanchez y Garcia (2021) nos mencionan que la atencién al cliente cumple

diferentes funciones, entre las principales destacan las siguientes;

responder dudas y consultas de los clientes

e resolver reclamos de clientes, problemas técnicos o de utilizacién
e Dbrindar asistencia en relacién a posibles inconvenientes

e brindar asistencia empleando un adecuada atencién

e concretar la venta de un producto o servicio

e  ofrecer servicio postventa.

La atencién al cliente ejerce funciones con la finalidad de dar soporte y
confort, por esta razon muchas empresas crean areas exclusivas cliente para mejorar

la experiencia del consumidor.
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Tipos de atencidn al cliente

Segun Lopez (2020) para lograr brindar una atencion de primera se debe

identificar el canal, entre estas destacan las siguientes

Atencidn presencial: Este tipo es el mas comdn y bésico a diferencia de la era
digital en la que se vive hoy dia, es un elemento esencial para los clientes,
debido a que sienten mayor confianza y generan un mejor vinculo.

Atencion telefonica: Brindar una atencion empleando este medio es basico, y
se debe emplear en todas las empresa independientemente del tamafio el cual
se ejecutard empleando diversas normas asegurando que el cliente quede
satisfecho.

Atencion virtual: La sociedad de hoy en dia vive en un mundo digitalizado,
las empresas deben emplear tecnologia en todas sus areas especialmente en el
area de atencidn al cliente, se puede emplear diversos medios, tales como, redes
sociales, paginas web, chat en vivos, etc.

Atencién proactiva: Este tipo es aquella que las empresas emplean al
comunicarse con los clientes sin que estos busquen el contacto lo
complementan como un servicio post venta mejorando la calidad de su
atencion y su preferencia por la empresa.

Atencion Reactiva: Muchos clientes suelen tener dudas después de adquirir
un producto o servicio motivo por el cual en muchas ocasiones requieren de la
atencion y asesoria de la empresa para disipar cualquier duda que puedan tener,

por esta razon se debera dar una respuesta rapida y clara.
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Diferencia entre atencion al cliente, experiencia y asistencia

Primero se debe entender que la atencién al cliente resuelve y previene
diversos problemas que un consumidor o wusuario pueda tener, mejorando
constantemente y perfeccionando su técnica, mientras que el servicio al cliente,
simplemente se basa en abordar los diversos inconvenientes que se puedan presentar
empleando diversos medios para darles soluciones momentaneas, por ultimo la
experiencia es aquella que el cliente obtiene desde el momento en el que pisa un
establecimiento hasta el momento que se retira engloba el contacto con el producto y

el personal. (Carrasco, 2018)

Dimensiones de la atencién al cliente

Entre las principales dimensiones tenemos tres, servicio al cliente, intangible y

estrategia:

1) Primera dimension denominada servicio al cliente

1.1) Concepto del servicio al cliente

Para Lopez (2020) servicio al cliente es la relacién del consumidor con la
organizacion, en donde la comunicacion y la forma de solucionar sus demandas,
influye su fidelizacion.

1.2) Indicadores del servicio al cliente

El servicio al cliente cuenta con indicadores que determinaran su éxito entre

ellos tenemos 3:
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1.2.1) Calidad de servicio:

a) Concepto

Segin LoApez (2020) consiste en crear actividades que garanticen un buen
servicio, para ello el cliente debe llevarse una buena imagen de la empresa, no

optar por la competencia e identificarse con la marca.

b) Caracteristicas de la calidad de servicio

Para Ldpez (2020) las caracteristicas mas resaltantes en la calidad de servicio
son:

e Calidad de servicio por excelencia: Se debe de conseguir de manera
eficaz o de excelencia lo que el consumidor solicite, consiguiendo la
aprobacion.

e Calidad de servicio en especifico: Resaltar por dar el mejor servicio,
cambiando la perspectiva del consumidor, logrando la confianza y
fidelidad de él.

e Calidad de servicio como valor: La eficiencia que tiene la empresa es
considerar los criterios que tengan el puablico consumidor, para poder
otorgar la satisfaccién y valoracion de que se le ofrece.

e Calidad de servicio por expectativa: Es importante conocer las
necesidades que demandan los clientes consumidores, esto otorgara a
la empresa el incremento de clientes y por ende aumento en sus

ganancias.
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c¢) Importancia de la calidad de servicio
Se debe garantizar satisfacer al cliente involucrandola calidad del servicio,
como también el costo que se otorga, el cual debe ser accesible para el publico
del sector donde se encuentre la empresa, manteniendo la atencidn en esta area
para no perder la fidelidad del cliente y obtener su reconocimiento. (Lépez,
2020)
1.2.2) Satisfaccion al cliente
a) Concepto de satisfaccion del cliente:
Carrasco (2018) indica que la satisfaccion se logra cuando un cliente manifiesta
una actitud y sentimiento positivo por la empresa en la que acaba de adquirir
un producto o servicio.
b) Caracteristicas de la satisfaccion al cliente
Para Carrasco (2018) las caracteristicas principales en la satisfaccion al cliente
son:

e Determinar lo que busca el cliente de la empresa

e Obtener un producto o servicio que satisfaga la necesidad del cliente

e Percibir lo que mas demanda en la actualidad, renovando los productos

0 servicios.
e Ser aprobados por el cliente, cumpliendo con las expectativas del
producto o servicio.

c¢) Importancia de la satisfaccion al cliente
Carrasco (2018) menciona que un cliente satisfecho es una fidelidad lograda,

por ello es importante lograr satisfacer y cumplir con las expectativas que tenga
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con respecto al servicio o producto brindado, debido a que no solo se obtendra
su fidelidad, también se generara recomendaciones y por ende nuevos clientes.
1.2.3) Precio:

a) Concepto de precio

Segun Carrasco (2018) el precio es un factor que determina lo que un cliente
debe pagar por un producto o servicio, en el cual influird el mercado, la
competencia, los costos, etc.

b) Método para fijar un precio

Carrasco (2018) manifiesta que el precio se determina mediante dos metodos

los cuales son:

e Meétodo de costos: engloba la suma de todos los gastos que se realiz6 al
adquirir un producto y posteriormente se adiciona el valor que se desea
ganar.

e Meétodo de mercado: consiste en la investigacion del precio que
mantiene la competencia al ofrecer los mismos productos o servicios y
establecer un precio acorde al mercado.

c¢) Importancia del precio en el servicio

El precio determina si un cliente opta por comprar 0 no un producto, si el precio
no es el adecuado la venta no se genera y por ende no hay ingresos, esta es la
razon por la cual es de gran importancia para una organizacion. (Carrasco,
2018)

1.3) Importancia del servicio al cliente

Segun Carrasco (2018) el servicio de atencion al cliente es importante para

gue una empresa sea Optima, las organizaciones tiene que saber atender las necesidades
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de un cliente, el trato, la comunicacion, la amabilidad, el respeto y la confianza
porque estos seran factores determinantes al momento de dar un servicio, generando
mayores ventas y obteniendo el reconocimiento de los cliente.
2) Segunda dimensién denominada atencién intangible
2.1) Concepto de intangible
La atencidn intangible es aquella que el cliente no puede palpar, pero si influye
en la adquisicion de un producto o servicio, sus elementos van mas alla de las
especificaciones o caracteristicas fisicas. (Sanchez y Garcia, 2021)
2.2) Indicadores de la atencion intangible
La atencion intangible se rige por 3 indicadores los cuales mencionaremos a
continuacion:
2.2.1) Tiempo de espera
a) Concepto
Segun Sanchez y Garcia (2021) el tiempo de espera de un cliente determina la
rapidez de entrega, rapidez en solucién de problemas, rapidez en atencion, en
pocas palabras el tiempo que dedica una empresa en atender a un cliente.
b) Caracteristicas del tiempo de espera
Para Sanchez y Garcia (2021) las caracteristicas que resalta son las siguientes:
e Rastreo del proceso: Toda empresa debe conocer el flujo de las
funciones de sus colaboradores, asi podré saber los tiempos que ejercen
dentro de la empresa.
e Estandarizar la espera: Se debe plantear estrategias para garantizar una

atencion rapida y eficaz al usuario.

32



e Tiempos determinados en proveedores: Para la produccion de la
empresa se debe tener en cuenta la puntualidad de los proveedores en
las entregas de insumos, herramientas, elementos 0 materias primas que
emplee la empresa.

e Optimizar la produccion: Mejorar la calidad del producto en el tiempo
planteado, evitando retrasos de entregas y pérdidas de clientes.

¢) Importancia del tiempo de espera

El tiempo de entrega que influye en la imagen que da una empresa,
independientemente de la calidad del servicio o del producto, marca la
diferencia de las deméas empresas, a través de este elemento se ve la eficacia y
eficiencia de una empresa al momento de atender. (Sanchez y Garcia, 2021)

2.2.2) Variedad

a) Concepto

Para LOpez (2020) este indicador se refiere a la diversificacion de los
productos que una empresa ofrece a un cliente, el cual podra seleccionar el mas

adecuado a su demanda.

b) Como seleccionar la variedad de productos

Segun Loépez (2020) para determinar que productos debe ofrecer una empresa

se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Rubro
e Necesidad de los clientes
e Proveedores

e Gusto de los clientes
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o Ultimas compras realizadas
e Productos que ofrece la competencia

e Sector dirigido
¢) Importancia de la variedad en un negocio

Una empresa siempre debe ofrecer variedad de productos, esto determina la
afluencia de cliente y el nivel de ventas, lo cual determinara si un negocio es

rentable o no. (LOpez, 2020)
2.2.3) Credibilidad
a) Concepto

Lopez (2020) manifiesta que la credibilidad que ofrece una empresa con
respecto a su imagen y servicio lo determina la cantidad de comentarios

positivos y opinion del publico.
b) Caracteristicas de la credibilidad
Lépez (2020) manifiesta que las caracteristicas de la credibilidad son:

e En primer lugar el cliente: Poner siempre los intereses del cliente por
el producto o servicio, otorgara credibilidad de lo que la empresa
ofrece.

e Cumplir con lo acordado: No solo cumplir con la calidad sera
significado de eficacia, también involucrara el tiempo que se acuerda.

e Transparencia en la empresa: Trabajar de manera correcta, sin
aumentos indebidos en los productos o servicios que se brinden, hara

que el cliente no pierda la relacion que tiene con la empresa.
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e Asumir responsabilidad: Poner la cara delante de los problemas que se
produzcan en el transcurso del servicio o del producto, evitando

Ilevarse mala imagen de la empresa por parte del cliente.
¢) Importancia de la credibilidad

La credibilidad en la empresa contribuye a la confianza que tiene el cliente ya
sea por el servicio o producto que brinda la empresa. Por tanto un cliente con
confianza aumenta la probabilidad de obtener un mayor nimero de nuevos

clientes por recomendacion de este. (Lopez, 2020)
2.3) Importancia de la atencion intangible

Sanchez y Garcia (2021) manifiesta que la intangibilidad es un elemento que
no puede ser visto o palpado, pero si percibido, esto influye enormemente en la
satisfaccion y calidad de atencion que brinda una empresa, motivo por el cual todo

empresario debe manejar e identificar dichos elementos con mucha cautela.
3) Tercera dimension denominada estrategias de atencion al cliente
3.1) Concepto

Segln Sanchez y Garcia (2021) las estrategias son un conjunto de acciones que
van a repercutir en la atencién al cliente que brinde una empresa, las cuales seran
determinadas por diferentes aspectos, entre los cuales resaltaran puntos débiles,

fuertes, entorno exterior e interior, entre otros.
3.2) Indicadores de las estrategias de atencion al cliente

3.2.1) Capacitacion al cliente
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a) Concepto

Sanchez y Garcia (2021) manifiestan que la capacitacion de atencion al cliente,
es un conjunto de informacién que los empleadores y colaboradores de una
empresa deben realizar mediante acciones que les permita crear estrategias para

posteriormente aplicarlas en sus respectivos negocios.

b) Importancia de la capacitacion al cliente

La capacitacion al cliente es esencial si lo que se desea es mejorar las ventas,
cabe resaltar que el trato que se brinde a un cliente, determinara s este regresa,
0 recomienda a la empresa, razén por la cual esta accion se debe realizar
constantemente ya que no todos los clientes son iguales. (Sanchez y Garcia,

2021)

3.2.2) Promociones:

a) Concepto

Carrasco (2018) indica que las promociones engloban todo aquello que sirve
para estimular la compra o venta de un producto o la adquisicién de un
servicio.

b) Importancia de las promociones

Las promociones en la atencién al cliente son importantes porque permiten
conocer la marca de la empresa, incrementa las ventas, da rotacion a diversos
productos con mayor rapidez, mejora el posicionamiento en el mercado.
(Carrasco, 2018)

3.2.3) Servicio al domicilio

a) Concepto
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Para Carrasco (2018) es un “Proceso en el cual los productos o servicios que
ofrece una empresa se dan en el lugar donde esté el cliente, permitiendo que

disfrute sin la necesidad de desplazarse hacia el lugar de compra” (p.68)

b) Importancia

Su importancia radica en dos factores, necesidad y satisfaccion del cliente, el
servicio a domicilio permite que el grado de satisfaccion por obtener un
producto sin la necesidad de desplazase sea mayor, asi como cubrir las
necesidades de un cliente que por diversos motivos no pueda acercase al

establecimiento, para obtener lo que necesita. (Carrasco, 2018)

3.3) Tipos de estrategias de atencion al cliente

Para Sanchez y Garcia (2021) entre las estrategias que destacan al brindar la

atencién, tenemos:

Personalizar: Esta estrategia se emplea en las grandes corporaciones o
consorcios, para ello se debe identificar el tipo de cliente, necesidad y
expectativa, con la cual se seleccionara una atencién acorde y personalizada
obteniendo grandes beneficios como recomendacion, fidelizacion y una
imagen consolidada en el mercado.

Brindar diversos canales: Para brindar una atencion personalizada se deben
ofrecer diversos canales entre los mas empleados por las empresas hoy en dia
destacan las redes sociales, aplicativos, teléfono movil, atencién en local,
pagina web, atencion virtual, etc., esto mejora y facilita la experiencia del

cliente en la empresa, logrando mejores resultados y mas ventas.
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Servicio Post- venta: La compra no solo termina al finalizar una venta, los
clientes esperan un seguimiento que mejore su experiencia al comprar por ello
se debe emplear esta estrategia para lograr verificar cual fue el nivel de su
satisfaccion con lo cual se podra corregir futuros errores, solucionar diversos
inconvenientes y mejorar puntos debiles.

Escuchar y responder: Se debe tener en cuenta los comentarios y sugerencia
de los clientes con respecto al servicio y atencion que tuvieron, con esto se
logrard identificar posibles fallos y buscar alternativas de solucion, previniendo
futuros errores, sea el canal que empleen, la respuesta debe ser inmediata.
Mejorar control: Esta estrategia abarca a la parte administrativa en la que se
debe capacitar al personal y llevar un adecuado seguimiento para mejorar la
experiencia del cliente, cabe recalcar que si la experiencia es negativa esto
debera tener un responsable por ello se debe evitar llegar a este tipo de

situaciones.

3.4) Caracteristicas de las estrategias de atencion al cliente

Para Sanchez y Garcia (2021) estas caracteristicas son:

Trato con amabilidad: El trato que se tenga al cliente dice mucho de la empresa,
haciendo que se lleve bien una buena o mala expresion de ella. Por ello se debe
capacitar a los colaboradores para brindar un servicio de calidad a la hora de
atender.

Eficacia y rapidez: El servicio de atencion debe ser a tiempo para poder
resolver las dudas e inconvenientes que tenga sobre el servicio o producto que

brinda la empresa.
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e Asesoramiento: Se debe guiar al cliente a tomar las mejores decisiones acorde
al servicio o producto que necesite.
e Disponibilidad: Poder estar en horarios accesibles para que el cliente pueda
comunicarse ayuda al incremento de empleadores capacitados en la atencion.
e Medios o canales: Poder atender al cliente por medio de redes sociales como
Facebook, Instagram o Twitter hara mas factible de llegar a él.
e Fiables: Ser transparentes a la hora de cobrar los costos del servicio o el
producto, evitando cobros indebidos o sobrecargos. Para evitar confusion por
parte del cliente.
e Integracion: Estar en diversos canales de comunicacién hace que se integre el
namero de clientes que estén interesados en el servicio o producto que se
ofrezca.
3.5) Importancia de las estrategias de atencion al cliente
La empresa debe obtener la forma de poder marcar la diferencia, para ello
determinar estrategias de atencion al cliente va otorgar un servicio o producto de
calidad obteniendo como resultado la fidelidad del cliente y un aumento en la
rentabilidad de la empresa. (Sanchez y Garcia, 2021)
Sostenibilidad de los emprendimientos

Segun Gutiérrez (2019) es un proyecto productivo que en el corazén de su
modelo de negocios combina el objetivo de generar retorno econémico y a la vez con
la misma importancia un impacto positivo en el ambiente y la sociedad.

Para Gallardo (2018) “Se puede entender al emprendimiento sostenible como

un motor de negocios e ideas transformadoras del entorno, desde una perspectiva
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sostenible, se genera para impactar positivamente el desarrollo social, econémico y
ambiental.” (p.56)
Dimensiones de la sostenibilidad de los emprendimientos:
Las dimensiones que presenta la sostenibilidad de un emprendimiento son
varias, pero las que destacan son las siguientes
1) Sostenibilidad ambiental:
1.1) Concepto
Esta sostenibilidad se mueve hacia una fuerza natural mas fundamentalista con
la tierra y una amplia gama de vida dentro de ella, para algunos, es impropio
buscar la razonabilidad regular reduciendo el interés por los puntos de vista
cordiales y relacionados con el dinero, en el nivel socio normal 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-organica

incluso con el cambio. (Gallardo, 2018, p.39)

Las empresas pueden generar consecuencias positivas o negativas con respecto
al medio ambiente, para evitar lo negativo deben seguir parametros establecidos que
no les afecte ni econémica ni socialmente.

1.2) Indicadores de la sostenibilidad ambiental

Para Gallardo (2018) estos son:

a) Cuidado ambiental

Tener conciencia como empresa sobre el cuidado del medio ambiente,

brindando charlas a los colaboradores de ello, ademas de implementar el uso

de basureros de reciclaje, areas verdes, reduccion de consumos excesivos en

energia y agua indebidamente.
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b) Accion de reciclaje

Este indicador es aquel que emplean las empresas para que los desechos de un
producto sean utilizados nuevamente en la materia prima de otros productos,
contaminando menos el medio ambiente,

c) Reutilizacion de recursos

Este indicador se refiere a dar mas de un uso a un producto antes de ser
desechado lo cual va beneficiar enormemente a la reduccion de la
contaminacion ambiental.

1.3) Estrategias de la sostenibilidad ambiental

Gallardo (2018) menciona las siguientes estrategias:

e Economia de recursos energeticos: Mejorar la productividad,
estratégicamente en analizar los flujos existentes, es la blusqueda de
estrategias para reducir el consumo de energia.

e Recursos cercanos: Aprovechar la compra de insumos a proveedores
cercanos evitara mayor costo y ademas evitara menor dafio ambiental,
debido a que cuando se compra en extranjero el transporte es la causante
de contaminar el ambiente como por ejemplo son las emisiones de
monoxido de carbono que emiten tanto los barcos, camiones y aviones.

e Implementacién de economia circular: Implementacién de estrategias
de reciclaje como recoleccidn de residuos organicos, plastico y madera,
promueven la reduccion de uso de bolsas plasticas, optando por uso de

biodegradables.
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e Gestion de transporte: Evitar el uso de vehiculos en mayor escala, para
promover estrategias de viajes como son uso de buses o tren eléctrico,
para asi evitar la emanacion de didxido de carbono de los vehiculos.

1.4) Importancia de la sostenibilidad ambiental
La empresa obtendrd mayor ventaja competitiva y lograra diferenciarse de las
demas al promover y ejecutar la sostenibilidad, mejora el ecosistema, genera menor

impacto negativo al medio ambiente y crea nuevos valores de conservacion. (Gallardo,

2018)
2) Sostenibilidad social:
2.1) Concepto
La sostenibilidad incorpora ademas el compromiso social, de este modo, podra
explorar la apertura de las asociaciones al grado de sus tres estimaciones,
abordando las cuestiones sociales y ambientales, sin dejar de lado los
resultados relacionados con el dinero que aseguran la razonabilidad y la
perseverancia de la asociacién, lo que se conoce como el esperado. (Gallardo,
2018, p.43)
2.2.) Indicadores de la sostenibilidad social
Para Gutiérrez (2019) la sostenibilidad social se enfoca en tres indicadores
a) Responsabilidad social
Es aquella empresa que cumple con la gestion del impacto social,
econémico y ambiental teniendo coherencia en sus responsabilidades y
expectativas del consumidor.

b) Oportunidad laboral
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Este indicador mide las oportunidades de trabajo que brindan las empresas
a su sociedad promoviendo la economia y mejorando la calidad de vida de
sus habitantes.
¢) Seguridad ocupacional
Este indicador se refiere a las garantias y proteccion que brinda una
empresa a sus colaboradores, evitando algun tipo de enfermedad o lesién,
brindandoles estabilidad fisica e integra en el trabajo.
2.2) Estrategias para mejorar la sostenibilidad social
Gallardo (2018) menciona las siguientes estrategias de sostenibilidad social
e Analizar ciclo de vida: Se debe de evaluar el impacto ambiental que tiene
los productos o servicios que otorgue la empresa.
e Evaluar el material: Tener conocimiento de la materia prima que se
utilizara en el proceso del producto y/o servicio.
e Valor compartido por creacidn: se trata de elaborar un producto que sea
aceptado por la mayoria de publico en general.
2.3) Importancia de la sostenibilidad social
Para las empresas generar una sostenibilidad social implica no afectar el medio
ambiente que las rodea y no repercutir negativamente en su economia, promoviendo y
concientizando a la sociedad sobre su importancia y beneficios. (Gallardo, 2018)
3) Sostenibilidad econdémica:
3.1) Concepto
Se refiere a la capacidad de generar riqueza en forma de cantidades adecuadas,
equitativas en distintos ambitos sociales que sea una poblacién capaz y solvente

de sus problemas econdémicos, tanto como fortalecer la produccion y consumo
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en sectores de produccion monetaria, en pocas palabras es un equilibrio entre

el ser humano y la naturaleza para satisfacer las necesidades y no sacrificar

generaciones futuras. (Mora y Martinez, 2018, p.45)

Este tipo de sostenibilidad busca que las actividades que ejercen las empresas
no repercutan de manera negativa con el medio ambiente ni con la sociedad,
manteniendo un equilibrio entre estos elementos sin afectar su rentabilidad ideal.

3.2) Indicadores de la sostenibilidad econdmica

Para Mora y Martinez (2018) la sostenibilidad econémica cuenta con tres
indicadores:

a) Desarrollo econémico

Los logros obtenidos de una empresa se dan por las estrategias y aceptacion del

mercado, el publico es el que acepta el producto y/o servicio por su calidad,

necesidad y precio.

b) Incentivo

Este indicador es aquel que emplean diversas organizaciones para motivar el

potencial de sus colaboradores, garantizando un trabajo al 100% lo cual

permitird un mejor desarrollo econémico.

¢) Innovacion

La tecnologia hoy en dia va de la mano con las soluciones tanto ambientales,

sociales y econdmicas.

3.3.) Estrategias de la sostenibilidad econdmica

Segun Gutiérrez (2019) las estrategias que mejor se plantean en una

sostenibilidad econdmica son:
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e Productividad y competencia no es siempre importante: Poca cantidad
de empresas se dedican netamente a la inversion de sectores
energéticos, siendo esta minoria aquella que promueve la sostenibilidad
ambiental.

e Eficiencia: Tener en cuenta los recursos naturales que nos ofrece
nuestro planeta hara que tengamos una sostenibilidad econémica a
futuro.

e Limitacion de recursos: Los recursos no renovables deben ser
sustituidos por renovables asi evitaremos un menor impacto en el medio
ambiente.

e Diferenciar desarrollo y crecimiento: Desarrollo es poder mejorar
cualidades y crecimiento y a su vez desarrollar el incremento
cuantitativo, ambos elementos tienden a involucrase en lo ambiental,
social y econémico.

3.4) Importancia de la sostenibilidad econémica

Este tipo de sostenibilidad busca que las actividades que ejercen las empresas
no repercutan de manera negativa con el medio ambiente ni con la sociedad,
manteniendo un equilibrio entre estos elementos sin afectar su rentabilidad ideal.
(Mora y Martinez, 2018)
Organismos dedicados a la Sostenibilidad

Si hablamos de forma internacional existen organismos dedicados a guiar y
fomentar el desarrollo sostenible en todos sus aspectos, entre ellos se destacan, el foro

politico de desarrollo sostenible, la comision del desarrollo sostenible, el grupo

45



intergubernamental del cambio climatico, el foro de naciones unidas de los bosques y
los programa de las naciones unidas del medio ambiente. (Mora y Martinez, 2018)
Importancia de la sostenibilidad de los emprendimientos
En la actualidad cualquier emprendimiento debe ser sostenible y aunque
existen diversos factores que independientemente del rubro, ubicacion, sector, publico
objetivo, atencién o inversion, seran determinantes para mejorar la sostenibilidad de
sus diferentes dimensiones.
Emprender sosteniblemente es un tema de relevancia mundial, asi como un
elemento esencial para la competitividad y el crecimiento de una empresa, sin
embargo, desaparecen en el corto plazo, generando una debilidad estructural
en el desarrollo empresarial, y esto es porque no han apostado a la
consolidacién de un ecosistema que favorezca los procesos emprendedores,
factores como plan de negocios, oferta de productos, forma juridica,
endeudamiento, reinversion, ubicacion y sector economico, son determinantes

en la sostenibilidad. (Mora y Martinez, 2018, p.63)

Factores positivos para la sostenibilidad de los emprendimientos

Segun Gutiérrez  (2019) existen diversos factores que repercuten

positivamente a un emprendimiento, tal como lo menciona a continuacion

Entre los factores destacan la calidad, redes de apoyo, persistencia, eficiencia,
persuasion, asimismo las oportunidades que se den en el transcurso van a
generar una motivacién organizacional, por otra parte formase educativamente

sera determinante para el surgimiento de organizaciones, las cuales brindara
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al emprendedor, destrezas, elementos y herramientas indispensables para el

crecimiento de sus emprendimientos (p.22)

Para que un emprendimiento se torne positivo requiere de diferentes factores,
entre los cuales el autor resalta la motivacion, experiencia, calidad, entre otras, todas

estas en conjunto determinaran los beneficios que se obtenga de la sostenibilidad.

Factores negativos para la sostenibilidad de los emprendimientos

Gutiérrez (2019) tambien menciona lo siguiente “En un emprendimiento los
factores que repercuten negativamente son la falta de financiamiento, la poca
educacion tributaria y administrativa asi como impedimentos al momento de pedir
permisos, licenciamiento de funcionamiento entre otros” (p.24).

Se puede determinar que no se esta aplicando una sostenibilidad en un
emprendimiento de manera adecuada cuando la falta de formacion académica,
diversos aspectos legales, falta de posicionamiento, errado financiamiento, influyen
en la administracion.

Estrategias de sostenibilidad empresarial

Se han analizado diversas estrategias para mejorar la sostenibilidad de una
empresa de las cuales suelen destacar 3
Segun Gutiérrez (2019) una estrategia ideal seria analizar los ciclos de vida
porque “Se evalta informacion que afecte negativamente al medio ambiente, el cual
abarca todo el proceso de elaboracidn hasta la entrega y uso, procesando los aspectos
a considerar para realizar la elaboracion y comercializacion de un producto” (p.27)
Evaluacion de material es otra estrategia a tener en cuenta “A nivel interno y

externo se van a analizar, comprender e identificar los aspectos mas relevante, los
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cuales tendran como finalidad que los potenciales inversionistas, socios, proveedores
o clientes generen una alianza con la finalidad de mejorar la organizacion” (Mora y
Martinez, 2018, p.89)

Otra estrategia deberia ser crear valores compartido porque “Una empresa que
prospera, ayuda al progreso de su comunidad, esta filosofia ayuda a crear ventajas
competitivas lo cual sera beneficioso para cualquier organizacion” (Gallardo, 2018,
p.92)

Todas las empresas deben ejecutar 3 actividades; debe brindar satisfaccion a
las comunidades, emplear un recurso eficiente y eficaz perteneciente a la cadena de
valor e impulsar positivamente cualquier condicion que genere un desarrollo
econdmico y social para las localidades.

Definicion de MYPE

Las Mypes abarcan diversos conceptos, segun la Ley 28015 (2003)

La Micro y Pequeiia Empresa es la unidad econdémica constituida 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, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. (Ar.1)

Caracteristicas de las mypes

Segun Ley 28015 (2003) las caracteristicas son:

a) El nimero total de trabajadores: La microempresa abarca de uno (1) hasta

diez (10) trabajadores inclusive. La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta

cincuenta (50) trabajadores inclusive.
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b) Niveles de ventas anuales: La microempresa: hasta el monto maximo de

150 Unidades Impositivas Tributarias - UIT. La pequefia empresa: a partir del

monto maximo sefialado para las microempresas y hasta 850 Unidades

Impositivas Tributarias - UIT. (Ar.2)

Independientemente si una empresa pertenece al sector privado o publico,
ambos tienen los mismo criterios al clasificarse, lo cual sera identificado por las
caracteristicas que presenten.

Importancia de las mypes

Las micro y pequefias empresas son tan importante como los grandes
conglomerados 0 consorcios, estos proporcionan innumerables empleos, estabilizan la
economia de los hogares y sobre todo promueven la economia de un pais

La importancia de las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) es similar en

todo el mundo, ya que aportan entre 70 % y 90 % de los empleos y aportan la

mitad del PIB mundial. A pesar de sus dimensiones, el poco personal y las bajas
cantidades de ingresos que perciben, su impacto se siente, tanto nacional como
internacionalmente, pues, cuando juntas las miles y miles de PYMES que

existen, te enfrentas a un ndmero colosal de empresarios, trabajadores e

ingresos. (Aliaga, 2021, p.45)

Mypes en la pandemia

Alrededor de 500 a 1000 empresas en pandemia tuvieron que ser adaptativas,
segun lo que demandaba la necesidad durante la cuarentena muchas de ellas cambiaron
el rubro y la produccion de sus productos debiéndose a la caida de su rentabilidad

anterior. (ComexPeru, 2021)
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Reactivacion de las mypes

Muchas empresas que tuvieron que cerrar durante la pandemia surgieron de
a través de préstamos logrando en su mayoria reactivarse alrededor de 60, a pesar de
las perdida que se tuvieron en mas de un afio de no estar activas del todo poco a poco
fueron activando sus servicios y/o productos para el cliente consumidor. (Robles,
2021)
Mype formal

Una empresa formal debe contar con registro en la entidad reguladora de
impuestos, ademas de cumplir con los requisitos a ley para poder ejercer, garantizando
al consumidor el consumo de sus productos y/o servicios que se le ofrezca dicha
empresa. (ComexPeru, 2021)
Mype informal

Muchas de las mypes informales son en su mayoria emprendimientos que
Ilevan sus productos con una contabilidad propia, sin tener asesoria en regular y
formalizar sus negocios, arriesgandose a ser clausurados por las autoridades
pertinentes, ademas no entregan garantia a sus clientes. (ComexPeru, 2021)
Que es una Polleria

Segun Ramirez (2019) una polleria es caracterizada por su preparacion del

pollo en la brasa de un horno, acompafiada de papas fritas y ensalada. Esta tradicion

viene de nuestro pais que fue adoptado por inmigrantes suizos en el afio de 1950.

Elementos de una polleria

Segun Ramirez (2019) los elementos con los cuales debe contar una polleria son

e Encargado de caja: el cual cobrar por el servicio adquirido
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e Mozo: El cual se encargara de atender al cliente en todo momento desde que
ingresa hasta que se retire

e Cocinero: Elemento fundamental para la elaboracién del pollo a la brasa

e Ayudante de cocina: Se encargara de asistir al cocinero en todo momento

e Brasero: Importante al momento de dar coccion al pollo a la brasa

Como se prepara el Pollo a la brasa

Segln Salazar (2021) existen diversas formas de preparar el pollo a la brasa,
pero el secreto radica en el aderezo del plato, el cual lleva pimiento, aji panca, sal, ajo
molido, vinagre blanco, cerveza, entre otros condimentos, se debe macerar para que
adquiera ese sabor inigualable, para el acompafamiento suelen ir papas fritas con

ensaladas y diferentes cremas.

Requisitos para establecer una polleria

Salazar (2021) nos indica que para lograr emprender en este rubro se debe tener
en cuenta que es uno de los platos bandera de nuestro pais motivo por el cual tiene
bastante demanda, no solamente lo consumen en determinadas fechas, si no en
cualquier momento, para emprender se debe tener en cuenta lo siguiente,

Buena ubicacidn, personal capacitado, precios acordes al mercado, seleccién
de proveedores, presentar buena infraestructura, tener un ambiente calido y
reconfortante para los cliente, deben delegar funciones y responsabilidades en el area
de trabajo.
Donde se origina el pollo a la brasa

Su origen se remonta a la década de los 50 en Chaclacayo, R. Schuler,

inmigrante suizo, incursiond en el negocio de la crianza de pollos para luego
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un 19/12/1949 abriera su propio restaurante y se dedicara a vender este
delicioso plato y gracias a la ayuda de Franz Ulrich, el inventor del asador de
pollo, Schuler industrializé una preparacion simple convirtiendo a la Granja
Azul en la primera polleria del Pert. (Guzman, 2019, p.1)
Factores relevantes que tiene la rentabilidad de una polleria
Para Guzman (2019) estos factores son los siguientes:
o Nivel de competencia: ubicacion, planificacion, diferencia de su
competencia, posicionamiento en el mercado
o Demanda: para lograr una rentabilidad deseada, debe haber una alta
demanda de este producto.
o Tiempo: el tiempo de estos negocios en el mercado, tiene como
repercusion cliente fieles y fidelizados.
o Economia: el nicho que se seleccione debe presentar ingresos estables
para poder generar la accion de venta y compra.
o Publicidad: Se debe contar con marketing, lo cual mejorara la imagen
y captara mas clientes en un periodo corto de tiempo
o Imagen de la marca: se debe tener una imagen fuerte y consolidada,
esto mejora las ventas y la percepcidn de los clientes
o Conocimiento: Se debe tener conocimiento y experiencia en el rubro,

para lograr forjar un emprendimiento con base.
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1) HIPOTESIS

En el informe de investigacién no se formulo hip6tesis alguna porque se tratd
de una investigacion descriptiva en la cual no se alteraron ninguna de las variables en
estudio, solo se describieron e identificaron.

Segun Klaus (2021) “Una hipotesis es un enunciado no verificado, que se
intenta confirmar o refutar. Si es confirmada, la hip6tesis se denomina enunciado
verificado. La hipotesis es una conjetura que requiere una contrastacion con la

experiencia.” (p.45)
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

El disefio que se desarrolld en la investigacion fue no experimental y
transversal

Fue no experimental, porque las variables en estudio no sufrieron
manipulacion alguna y se evaluaron como se presentaron en la realidad.

Segun Castro (2020) “Una investigacion no experimental significa que las
variables no son manipuladas ni controladas.” (p. 14)

Fue transversal porque se estudio y observé a las variables en un tiempo
determinado teniendo un inicio en el mes de marzo del afio 2022 y un final en el mes
de junio del 2022.

Segin Castro (2020) “Una investigacion transversal se clasifica como un
estudio observacional de base individual que suele tener un doble propdsito:
descriptivo y analitico.” (p.20)

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La investigacion tuvo una poblacién de 23 mypes dedicadas al rubro de
pollerias, del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022, los cuales se obtuvieron mediante un
sondeo de la zona.

Segun Castro (2020) “La poblacion de estudio es un conjunto de casos,
definido, limitado y accesible, que formaré el referente para la eleccion de la muestra

que cumple con una serie de criterios predeterminados.” (p.13)
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Muestra

Estuvo conformada por la totalidad de la poblacion, 23 mypes, dedicadas al
rubro de pollerias, del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022, la muestra fue
probabilistica porque fueron elegidos aleatoriamente, y porque el tamafio de la
poblacion fue pequefia.

Segun Klaus (2021) “El muestreo probabilistico es un método de muestreo que

se refiere al estudio o el andlisis de grupos pequefios de una poblacién el cual utiliza

formas de métodos de seleccion aleatoria” (p.15).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable Definicion operacional Escala de
Dimensiones Indicadores medicion

Denominacién Definicion Denominacion | Definicion Denominacion items

conceptual
Atencion al La atencidn al Servicio Son acciones que Calidad 1. La empresa ofrece un Likert
cliente cliente se refiere buscan resolver servicio de calidad

a todas las cualquier duda, Satisfaccion 2. La empresa genera

acciones que sugerencia o reclamo satisfaccion del cliente

implementa una de los clientes de la Precio razonable | 3. La empresa establece precio

empresa para mejor manera razonable de acuerdo al

atender a los posible. (Lopez, mercado

clientes antes, 2020)

durante y después | Intangible Es aquella atencién Tiempo 4. La empresa gestiona el

de realizar una tacita que repercute tiempo de espera del cliente

compra o adquirir en la decision de Credibilidad 5. La empresa tiene politica de

un servicio con la compra de un cliente. credibilidad al cliente

finalidad de (Carrasco, 2018) Variedad 6. La empresa cuenta con una

generar variedad de productos.
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satisfaccion en el | Estrategia Son un conjunto de | Capacitacion 7. La empresa cuenta con
(Sanchez y actividades que programas de capacitacion en
Garcia, 2021) buscan beneficiar a atencion al cliente.
una empresa Promociones 8. La empresa aplica
atrayendo nuevos estrategias de promociones.
clientes, y Delivery 9. La empresa realiza entrega
aumentando las de servicio a domicilio.
ventas, entre otros.
(Sanchez y Garcia,
2021)
Sostenibilidad de | La sostenibilidad | Ambiental Son acciones que Cuidado 10. La empresa pone en Likert
los empresarial se realizan las empresas | ambiental practica el cuidado del medio
emprendimientos | refiere, por para no afectar el ambiente
definicién, a la medio ambiente con | Reciclaje 11. La empresa realiza
satisfaccion de su actividad acciones de reciclaje
las necesidades empresarial, Recursos 12. La empresa practica la
actuales sin manteniendo un reutilizados reutilizacion de los recursos.

comprometer la
capacidad de las

generaciones

equilibrio econémico
y social.
(Gallardo, 2018)
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futuras de
satisfacer las
suyas,
garantizando el
equilibrio entre
crecimiento
econdmico,
cuidado del
medio ambiente y
bienestar social.
(Gutierrez, 2019)

Social Son las acciones que | Oportunidad 13. La empresa brinda
buscan las empresas | laboral oportunidad laboral
para fomentar el 14. La empresa cumple con la
desarrollo social, Responsabilidad | responsabilidad social.
imponiendo buenas social
practicas, sin Seguridad 15. La empresa promueve la
descuidar los aspecto | ocupacional seguridad y salud ocupacional
econdmicos, sin
repercutir de forma
negativa con el medio
ambiente.(Gutiérrez,

2019)

Econdmico La sostenibilidad Incentivo 16. La empresa tiene
econdmica busca el establecido una politica de
manejo adecuado de incentivos
los recursos Desempefio 17. La empresa es sostenible
econdmicos de una econémico por su desempefio econémico.
empresa, con la Innovacion 18. La empresa practica una

finalidad de mejorar

financieramente

politica de innovacién

permanente
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equilibrandolos
aspectos sociales y
ambientales. (Mora y
Martinez, 2018)

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para poder obtener los datos necesarios que se requirieron en la investigacion
se empleo la técnica de la encuesta, porque los resultados no se alteraron, y tampoco
se modificaron, recopilando solo los datos necesarios.

Segun Castro (2020) “La técnica constituye el conjunto de instrumentos en el
cudl se efecttia el método, mientras que el instrumento incorpora el recurso 0 medio
que ayuda a realizar la investigacion.” (p.18)

El instrumento que se empled en la investigacion fue el cuestionario el cual fue
estructurado empleando el marco tedrico y con preguntas medidas segun una escala.

Segun Klaus (2021) “El instrumento incorpora el recurso o0 medio que ayuda
a realizar la investigacion” (p.19)

4.5 Plan de analisis

La informacién que se obtuvo de la investigacion se ordend mediante la
confeccion de una base de datos en Excel, la tabulacion se realizo en el programa IBM
SPSS STATISTICS wversion 25, los resultados fueron tratados bajo analisis
descriptivos y dispuestos y graficados en las hojas del procesador de textos (Word).

Segun Castro (2020) “El plan de analisis de datos depende de los objetivos
planteados en el protocolo de investigacion y por lo general inicia con el célculo de

estadisticas descriptivas” (p.42)
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4.6 Matriz de consistencia

sector servicio,
rubro de
pollerias, del
distrito
Yarinacocha
Ucayali, 2022?

del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022.
Describir los factores relevantes de la
atencion al cliente para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en las
mypes del sector servicio, rubro pollerias,
del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022.
Elaborar la propuesta de mejora de la
atencion al cliente como factor relevante
para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las mypes del sector
servicio, rubro pollerias, del distrito
Yarinacocha Ucayali, 2022.

La muestra de la
investigacion fue
la totalidad de la
poblacion, 23
mypes, dedicadas
al rubro de
pollerias, del
distrito
Yarinacocha
Ucayali, 2022.

variables en estudio.
Disefo:
El disefio fue
transversal, porque
se ejecutd en un
espacio y tiempo
determinado; y fue
no experimental,
porque no alterd ni
modificd ninguna
de las variables en
estudio.

Problema Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Instrumentos
Muestra y técnicas
Central: General: Poblacion Tipo: Técnica
¢Cuéles son las | Determinar las mejoras de la atencién al La poblacion fue | La investigacion fue | La técnica de
mejoras de la cliente como factor relevante para la de 23 mypes | de enfoque investigacion
atencion al sostenibilidad de emprendimientos en las | Atencion al dedicadas al | cuantitativo, porque | fue la
cliente como mypes del sector servicio, rubro pollerias, | cliente rubro de | los resultados encuesta con
factor relevante | del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022. pollerias, del | fueron medidos. la cual obtuvo
para la Especificos: distrito Nivel: respuestas
sostenibilidad de |ldentificar los factores relevantes de la|Sostenibilidad Yarinacocha El nivel en la mas exactas
los atencion al cliente para la mejora de la|de los Ucayali, 2022. investigacion fue con respecto
emprendimientos | sostenibilidad de los emprendimientos en las | emprendimientos descriptiva, porque |al tema de
en las mypes del | mypes del sector servicio, rubro pollerias, Muestra solo describid las investigacion

Instrumento
El
instrumento
de
investigacion
fue el
cuestionario ,
con el cual
solo obtuvo la
informacién
requerida

Fuente: Elaboracion propia
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4.7 Principios éticos

Segun el codigo de ética de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote

(2021) cuya resolucion se aprobd por acuerdo del Consejo Universitario con

Resolucién N° 0037- 2021-CU-ULADECH CATOLICA, de fecha 13 de enero del

2021

Proteccion de la persona: Se protegio a las personas participes de la
investigacion respetando su privacidad, no revelando su identidad y como
lo solicitaron, no se colocaron datos personales como numeros telefonicos
y direccion del domicilio para el trabajo de investigacion. Asimismo, no
se tomaron fotografias de su imagen porque no lo autorizan. Se comunicé
a cada representante del negocio que los datos proporcionados solo fueron
usados para la ejecucion de la investigacion y que, si deseaban ya no
otorgar informacion requerida segin el consentimiento informado y
cuestionario, podrian hacerlo sin ningun tipo de inconveniente.
(ULADECH, 2021,p.3)

Libre participacion y derecho a estar informado: El cuestionario se
aplico después de dar a conocer el propdésito de la investigacion, la peticion
de participacién hacia el representante, lectura del documento, su
aceptacion y firma en el consentimiento informado. Ademas, se aclararon
las dudas relacionadas a la informacién que brindaran, recalcandoles la
confidencialidad de sus datos. (ULADECH, 2021, p.3)

Beneficencia y no maleficencia: Se dejé en claro a los representantes y al
publico que su participacion a traves de la informacion que brindaron no

les ocasiono dafio alguno y que ademas se respetaron sus peticiones. Por
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otra parte no se interrumpieron en horas de labor, se esperd a que estén
libres y no estén ocupados, evitando causarles algun tipo de inconveniente
0 malestar. También se dio a conocer la importancia que tuvo su
participacion en la investigacion. (ULADECH, 2021, p.4)

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: Se respeto la
dignidad de los animales, el cuidado del medio ambiente y las plantas, por
encima de los fines cientificos; también se tomaron medidas para evitar
futuros dafios y se planificaron acciones para disminuir cualquier efecto
adverso tomando medidas preventivas. (ULADECH,2021,p.4)

Justicia: Se otorg6 un trato cordial a todos los representantes y clientes de
los negocios participantes de la investigacion, indicandoles la causa e
importancia de la encuesta y su colaboracion; ademas, se entregé un
modelo de consentimiento informado igual para todos y se aplicaron las
mismas preguntas a cada uno de ellos. También se indic6 que, si desearan
conocer los resultados de la investigacion, se les haria llegar una copia de
la informacion. (ULADECH, 2021, p.4)

Integridad cientifica: Se hizo uso de este principio al utilizarlo en los
representantes de las empresas encuestadas, aplicando los principios
deontoldgicos de la profesion de administracion y promoviendo el
beneficio del conocimiento, evitando todo tipo de exposicion y riesgo.
También se comunicd que las respuestas brindadas en el cuestionario

fueron confidenciales.(ULADECH, 2020,p.4)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Caracteristicas de la variable atencion al cliente
Dimension servicio

Tabla 1. La empresa ofrece un servicio de calidad

Datos N %
Nunca 1 4.35
Muy pocas veces 3 13.04
Algunas veces 4 17.39
Casi siempre 9 39.13
Siempre 6 26.09
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca
B Muy pocas veces
m Algunas veces

Casi siempre

M Siempre

Figura 1: La empresa ofrece un servicio de calidad
Interpretacion
Del 100% de encuestados, el 39.13% de los encuestados indicaron ofrecer un servicio
de calidad casi siempre, el 26.09% manifest6 que siempre han ofrecido un servicio de
calidad, el 17.39% indicaron ofrecieron algunas veces un servicio de calidad, el

13.04% ofrece un servicio de calidad muy pocas veces y el 4.35% no lo hace nunca.
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Tabla 2. La empresa genera satisfaccion del cliente

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 4.35
Algunas veces 1 4.35
Casi siempre 12 52.17
Siempre 9 39.13
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

M Algunas veces
Casi siempre

W Siempre

Figura 2: La empresa genera satisfaccion del cliente

Interpretacion

El 52.17% casi siempre satisface a sus clientes, el 39.13% siempre satisface a sus

clientes, el 4.35% solo los satisface algunas veces, mientras que el otro 4.35% los

satisface muy pocas veces.
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Tabla 3. La empresa establece precio razonable de acuerdo al mercado

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 4.35
Algunas veces 1 4.35
Casi siempre 13 56.52
Siempre 8 34.78
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

W Siempre

Figura 3: La empresa establece precio razonable de acuerdo al mercado

Interpretacion

El 56.52% de las mypes encuestadas casi siempre establece precio razonable acorde al
mercado, mientras que el 34.78% siempre ofrece sus productos con precios acorde al
mercado, el 4.35% algunas veces lo hace y el otro 4.35% muy pocas veces establecido

un precio razonable acorde al mercado.
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Dimensidn intangible

Tabla 4. La empresa gestiona el tiempo de espera del cliente

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 6 26.09
Algunas veces 7 30.43
Casi siempre 6 26.09
Siempre 4 17.39
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 4: La empresa gestiona el tiempo de espera del cliente

Interpretacion
El 30.43% de los encuestados algunas veces gestiono el tiempo de espera del cliente,
el 26.09% casi siempre gestiono el tiempo de espera, el otro 26.09% indico que muy

pocas veces lo hace y el 17.39% siempre gestiona el tiempo de espera del cliente
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Tabla 5. La empresa tiene politica de credibilidad al cliente

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 4 17.39
Algunas veces 2 8.70
Casi siempre 7 30.43
Siempre 10 43.48
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 5: La empresa tiene politica de credibilidad al cliente

Interpretacion
El 43.48% de las mypes siempre han tenido politica de credibilidad del cliente, el
30.43% casi siempre ha contado con dicha politica, el 17.39% muy pocas veces lo

tieneny el 8.70% solo algunas veces cuentan con la politica de credibilidad al cliente.
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Tabla 6. La empresa cuenta con una variedad de productos

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 9 39.13
Algunas veces 2 8.70
Casi siempre 8 34.78
Siempre 4 17.39
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

M Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 6: La empresa cuenta con una variedad de productos

Interpretacion

El 39.13% muy pocas veces ha contado con una variedad de productos, el 34.78% casi
siempre han contado con una variedad de productos, el 17.39% siempre han contado
con una variedad de productos y el 8.70% algunas veces ha contado con una variedad

de productos.
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Dimensién estrategia

Tabla 7. La empresa cuenta con programas de capacitacion en atencion al cliente

Datos N %
Nunca 15 65.22
Muy pocas veces 3 13.04
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 3 13.04
Siempre 2 8.70
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 7: La empresa cuenta con programas de capacitacion en atencion al cliente

Interpretacion

Del 100% el 65.22% nunca ha contado con programas de capacitacion en atencion al
cliente, el 13.04% manifestd que muy pocas veces cuentan con esos programas, el otro
13.04% indic6 que casi siempre capacitaban a su personal en atencion al cliente y el

8.70% siempre ha contado con programas de capacitacion en atencion al cliente.
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Tabla 8. La empresa aplica estrategias de promociones

Datos N %
Nunca 1 4.35
Muy pocas veces 2 8.70
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 17 73.91
Siempre 3 13.04
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 8: La empresa aplica estrategias de promociones

Interpretacion

El 73.91% indico que casi siempre ha aplicado estrategias de promociones, el 13.04%
manifestd que siempre aplica dichas estrategias, el 8.70% muy pocas veces lo hace y

el 4.35% sefialo que nunca aplico estrategias de promociones.
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Tabla 9. La empresa realiza entrega de servicio a domicilio

Datos N %
Nunca 18 78.26
Muy pocas veces 2 8.70
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 3 13.04
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

H Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 9: La empresa realiza entrega de servicio a domicilio

Interpretacion

El 78.26% de los encuestados sostuvo que nunca han realizado entrega de servicio a

domicilio, el 13.04% siempre realiza tales entregas y el 8.70% muy pocas veces lo

hace.
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Caracteristicas de la sostenibilidad de los emprendimientos

Dimensién ambiental

Tabla 10. La empresa pone en préctica el cuidado del medio ambiente

Datos N %
Nunca 20 86.96
Muy pocas veces 3 13.04
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

M Algunas veces
Casi siempre

W Siempre

Figura 10: La empresa pone en practica el cuidado del medio ambiente

Interpretacion
Del 100% de encuestados, el 86.96% de las mypes nunca han puesto en préactica el
cuidado del medio ambiente, mientras que el 13.04% muy pocas veces pusieron en

practica el cuidado del medio ambiente.
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Tabla 11. La empresa realiza acciones de reciclaje

Datos N %
Nunca 20 86.96
Muy pocas veces 3 13.04
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

H Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 11: La empresa realiza acciones de reciclaje

Interpretacion

Del total de encuestados, el 86.96% sefialaron que nunca ha realizado acciones de

reciclaje, y el 13.04% muy pocas veces realizo acciones de reciclaje
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Tabla 12. La empresa practica la reutilizacion de los recursos

Datos N %
Nunca 20 86.96
Muy pocas veces 3 13.04
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 12: La empresa practica la reutilizacion de los recursos.

Interpretacion

Del 100%, el 86.96% manifestaron que la empresa nunca ha practicado la reutilizacion
de recursos, mientras que el 13.04% solo lo practicaron muy pocas veces, la

reutilizacion de los recursos.
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Dimensién social

Tabla 13. La empresa brinda oportunidad laboral

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 4.35
Siempre 22 95.65
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

M Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 13: La empresa brinda oportunidad laboral

Interpretacion

Del total de personas a quienes se aplico la encuesta, el 95.65% siempre han brindado

oportunidad laboral, mientras que el 4.35% casi siempre ha brindado oportunidades

laborales.
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Tabla 14. La empresa cumple con la responsabilidad social

Datos N %
Nunca 18 78.26
Muy pocas veces 3 13.04
Algunas veces 2 8.70
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 14: La empresa cumple con la responsabilidad social

Interpretacion

El 78.26% indico que la empresa nunca cumple con la responsabilidad social, mientras
que el 13.04% muy pocas veces ha cumplido, y el 8.70% solo algunas veces ha

cumplido con la responsabilidad social
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Tabla 15. La empresa promueve la seguridad y salud ocupacional

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 8 34.78
Algunas veces 2 8.70
Casi siempre 9 39.13
Siempre 4 17.39
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 15: La empresa promueve la seguridad y salud ocupacional

Interpretacion

Del 100% de los encuestados, el 39.13% afirmo que casi siempre han promovido la

seguridad y salud ocupacional, mientras que el 34.78% muy pocas veces lo hace, el

17.39% siempre promovieron la seguridad y salud ocupacional y por Gltimo, el 8.70%

sefialo que algunas veces promovieron la seguridad y salud ocupacional
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Dimensién econdmica

Tabla 16. La empresa tiene establecido una politica de incentivos

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 8 34.78
Algunas veces 9 39.13
Casi siempre 4 17.39
Siempre 2 8.70
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

M Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 16: La empresa tiene establecido una politica de incentivos

Interpretacion
El 39.13% de los encuestados solo algunas veces tiene establecido una politica de
incentivos, el 34.78% muy pocas veces tiene dicha politica, mientras que el 17.39%

casi siempre ha establecido una politica de incentivos y el 8.70% siempre lo hace
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Tabla 17. La empresa es sostenible por su desempefio econdmico

Datos N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 9 39.13
Casi siempre 5 21.74
Siempre 9 39.13
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

M Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 17: La empresa es sostenible por su desempefio econémico

Interpretacion

Del 100%, un 39.13% manifestd que algunas veces la empresa suele ser sostenible por

su desempefio econdmico, mientras que el otro 39.13% siempre han sido sostenibles

en su desempefio econémico y el 21.74% indico que casi siempre su empresa ha sido

sostenible por su desempefio econémico.
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Tabla 18. La empresa practica una politica de innovacién permanente.

Datos N %
Nunca 18 78.26
Muy pocas veces 3 13.04
Algunas veces 2 8.70
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 23 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las microempresas

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 18: La empresa practica una politica de innovacion permanente

Interpretacion

El 78.26% de los encuestados nunca han practicado una politica de innovacién
permanente, el 13.04% muy pocas veces ha practicado dicha politica y el 8.70%

algunas veces lo hace.
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5.2) Analisis de resultados

Referente a las caracteristicas de la variable de atencion al cliente

Dimension de servicio

Tabla 1

El 39.13% de las empresas que se encuestaron casi siempre han ofrecido un servicio
de calidad, este resultado coincide con la investigacion de Sanchez (2021) el cual
afirmd que el 64% de sus entrevistados casi siempre ofrecieron un servicio de calidad,
asimismo coincide con Rodriguez (2021) el cual manifestd que el 52% de sus
encuestados casi siempre ofrecieron un servicio de calidad, por otra parte contrasto
con Salvador (2021) el cual afirmo en su investigacion que el 37% de sus encuestados
solo algunas veces ofrecieron un servicio de calidad. Este resultado demuestra que las
empresas dedicadas al rubro de las comidas, tienen en cuenta la importancia de ofrecer
un servicio de calidad a sus clientes.

Tabla 2

El 52.17% de las pollerias entrevistadas casi siempre generado satisfaccion en sus
clientes este resultado coincide con la investigacion de Rodriguez (2021) el cual afirmé
que el 78% de sus entrevistados casi siempre generaron la satisfaccion en sus clientes,
asimismo coincide con Sanchez (2021) el cual manifest6 que el 71% de sus
encuestados casi siempre generaron satisfaccion en su clientela, por otra parte
contrasto con Salvador (2021) el cual afirmo en su investigacién que el 55% de sus
encuestados muy pocas veces han generado satisfaccion en sus clientes. Este resultado
muestra que para las pollerias es necesario generar satisfaccion en sus clientes, porque

de ello dependera que regresen nuevamente.
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Tabla 3

El 56.52% de las pollerias entrevistadas casi siempre han establecido un precio acorde
al mercado, este resultado coincide con la investigacion de Salvador (2021) el cual
afirmo que el 56% de sus entrevistados casi siempre establecieron un precio acorde al
mercado, asimismo coincide con Rodriguez (2021) el cual manifestd que el 72% de
sus encuestados casi siempre han establecido un precio acorde al mercado , por otra
parte contrasto con Sanchez (2021) el cual afirmo en su investigacion que el 49% de
sus encuestados pocas veces establecido un precio acorde al mercado. Para los
entrevistados establecer un precio, no solamente depende de los costos, el precio que
establezca su competencia es determinante.

Dimensién intangible

Tabla 4

El 30.43% de las pollerias que se encuestaron algunas veces han gestionado el tiempo
de espera de sus clientes, este resultado coincide con la investigacion de Sanchez
(2021) el cual afirmd que el 44% de sus entrevistados algunas veces gestionaron el
tiempo de espera de su clientela, por otra parte contrasta con Rodriguez (2021) el cual
manifestd que el 95% de sus encuestados casi siempre han gestionado el tiempo de
espera de sus cliente, asimismo contrasto con Sanchez (2021) el cual afirmé en su
investigacion que el 33% de sus encuestados pocas veces gestionaron el tiempo de
espera de sus clientes. Los propietarios de las empresas aun presentan deficiencias con
la entrega del producto, lo cual se da porque su personal esta capacitado debidamente.
Tabla 5

El 43.48% de las pollerias que se encuestaron siempre han contado con una politica de

credibilidad, este resultado coincide con la investigacion de Salvador (2021) el cual
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afirmé que el 72% de sus entrevistados siempre contaron con una politica de
credibilidad, por otra parte contrasta con Sanchez (2021) el cual manifest6 que el 72%
de sus encuestados casi siempre han contado con una politica de credibilidad,
asimismo contrasto con Rodriguez (2021) el cual afirm6 en su investigacion que el
55% de sus encuestados solo en algunas ocasiones han contado con una politica de
credibilidad. La mayoria de empresas entrevistadas cuentan con el respaldo y la
credibilidad de sus clientes, por ello tratan de realizar un servicio de calidad.

Tabla 6

El 39.13% de pollerias que se entrevistaron muy pocas veces cuentan con una variedad
de productos, este resultado coincide con la investigacion de Sanchez (2021) el cual
afirmdé que el 58% de sus entrevistados muy pocas veces han contado con una variedad
de productos, por otra parte contrasta con Rodriguez (2021) el cual manifesto que el
47% de sus encuestados nunca han contado con variedad de productos. Al dedicarse
netamente a un rubro, no han diversificado aun con otros platos o cartas adicionales,
motivo por el cual no ofrecen variedad.

Dimension de estrategia

Tabla 7

El 65.22% de las pollerias que se entrevistaron nunca han realizado capacitaciones a
sus colaboradores, este resultado coincide con la investigacion de Salvador (2021) el
cual afirmé que el 43% de sus entrevistados nunca realizaron actividades como de
capacitacion al cliente, por otra parte contrasta con Sanchez (2021) el cual manifesto
que el 59% de sus encuestados muy pocas veces aplicaron capacitaciones en temas de

atencion al cliente. A pesar de ofrecer un servicio de calidad y preocuparse por la
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satisfaccion de los clientes, las pollerias encuestadas no realizan capacitaciones a sus
colaboradores, porque no cuentan con el tiempo y no lo consideran esencial.

Tabla 8

El 73.91% de los entrevistados manifestaron que casi siempre han realizado
promociones a sus clientes, este resultado coincide con la investigacion de Rodriguez
(2021) el cual afirmo que el 56% de sus entrevistados casi siempre realizaron
promociones a sus clientes, por otra parte contrasto con Sanchez (2021) el cual
manifesto que el 89% de sus entrevistados muy pocas veces ofrecieron promociones a
sus clientes. Las empresas afirman ofrecer promociones la mayoria del tiempo, esto se
debe a la fuerte competencia que tienen.

Tabla 9

El 78.26% de los entrevistados nunca han realizado entrega de servicio a domicilio,
este resultado coincide con la investigacion de Sanchez (2021) el cual afirmo que el
45% de sus entrevistados nunca realizaron entregas a domicilio, por otra parte
contrasto con Salvador (2021) el cual manifestd que el 95% de sus entrevistados muy
pocas veces ofrecieron entregas a domicilio. Las empresas encuestadas no cuentan con
el capital para ofrecer el servicio a domicilio de sus productos, tampoco cuentan con
la orientacion para contratar a un tercero o servicios por aplicativos.

Referente a las caracteristicas de la variable de sostenibilidad de los
emprendimientos

Dimension de sostenibilidad ambiental

Tabla 10

El 86.96% de los entrevistados nunca han puesto en practica el cuidado del medio

ambiente, este resultado coincide con la investigacion de Rodriguez (2021) el cual
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afirmo que el 69% encuestados nunca practicaron el cuidado del medio ambiente, por
otra parte contrasto con la investigacion de Sanchez (2021) el cual afirmo que el 88%
de sus entrevistados muy pocas veces practicaron el cuidado del medio ambiente,
asimismo contrasto con la investigacién de Salvador (2021) el cual manifest6 que el
37% de sus entrevistados muy pocas veces practicaron el cuidado del medio ambiente.
Este resultado se da porque el tema ambiental entra a un segundo plano para los
propietarios de estas empresas, el desinterés por realizar actividades que mejoren el
medio ambiente es practicamente nulo.

Tabla 11

El 86.96% de los entrevistados nunca han realizado acciones de reciclaje, este
resultado coincide con la investigacion de Rodriguez (2021) el cual afirmo que el 69%
encuestados nunca realizaron acciones de reciclaje, por otra parte contrasto con la
investigacion de Sanchez (2021) el cual afirmo que el 88% de sus entrevistados muy
pocas veces realizaron acciones de reciclaje, asimismo contrasto con la investigacion
de Salvador (2021) el cual manifestd que el 37% de sus entrevistados muy pocas veces
realizaron acciones de reciclaje. Esto se debe a que los propietarios de las pollerias
encuestadas no encuentran ningun beneficio al realizar reciclaje, razon por la cual no
la practican

Tabla 12

El 86.96% de los entrevistados nunca han realizado la practica de reutilizar recursos,
este resultado coincide con la investigacion de Rodriguez (2021) el cual afirmo que el
69% encuestados nunca reutilizaron los recursos que ya no necesitaban, por otra parte
contrasto con la investigacion de Sanchez (2021) el cual afirmo que el 88% de sus

entrevistados muy pocas veces practicaron la reutilizacién de recursos. Este resultado
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se debe a que los propietarios de las pollerias encuestadas no encuentran ningin
beneficio al practicar la reutilizacion de recursos.

Dimension de sostenibilidad social

Tabla 13

El 95.95% de las pollerias entrevistadas siempre han promovido las oportunidades
laborales, este resultado coincide con la investigacion de Rodriguez (2021) el cual
afirmo que el 99% sus encuestados siempre promovieron las oportunidades laborales,
asimismo coincide con la investigacion de Sanchez (2021) el cual afirmo que el 64%
de sus entrevistados siempre promovieron oportunidades laborales, asimismo
coincidio con la investigacion de Salvador (2021) el cual manifestd que el 49% de sus
entrevistados siempre ofrecieron oportunidades laborales. Este resultado se obtiene
gracias a que las empresas realizan su proceso de seleccion de manera abierta,
mediante la cual se ofrecen mas oportunidades a los miembros de su comunidad.
Tabla 14

El 78.26% de las pollerias entrevistadas nunca practicado actividades de
responsabilidad social, este resultado coincide con la investigacion de Rodriguez
(2021) el cual afirmo que el 58% sus encuestados nunca han practicado la
responsabilidad social, por otra parte contrasta con la investigacion de Sanchez (2021)
el cual afirmo que el 43% de sus entrevistados siempre practicaron la responsabilidad
social en sus negocios. Los propietarios de las pollerias no tienen interés y desconocen
los beneficios de realizar practicas de responsabilidad social, por ello no las realizan.
Tabla 15

El 39.13% de las pollerias encuestadas casi siempre han promovido la seguridad y

salud ocupacional, este resultado coincide con la investigacion de Rodriguez (2021)
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el cual afirmo que el 46% sus encuestados casi siempre han promovido la seguridad y
salud ocupacional, por otra parte contrasta con la investigacion de Sanchez (2021) el
cual afirmo que el 71% de sus entrevistados siempre han promovido la seguridad y
salud ocupacional. Para los propietarios que sus colaboradores cuenten con
instrumentos apropiados para que no sufran ningln dafio fisico es importante, por ello
contar con seguridad ocupacional y promoverla es importante.

Dimension de sostenibilidad econdémica

Tabla 16

El 39.13% de las pollerias encuestadas algunas veces aplican incentivos, este resultado
coincide con la investigacion de Rodriguez (2021) el cual afirmo que el 89% sus
encuestados solo algunas veces aplican incentivos, por otra parte contrasta con la
investigacion de Salvador (2021) el cual afirmo que el 62% de sus entrevistados
siempre aplicaron una politica de incentivos. Este resultado demuestra que los
propietarios solo en ciertas ocasiones realizan incentivos a sus colaboradores,
aplicando la mayoria de estos incentivos en dias festivos.

Tabla 17

El 39.13% de las pollerias encuestadas algunas veces ha sido sostenible por su
desempefio econdémico, este resultado coincide con la investigacion de Salvador
(2021) el cual afirmo que el 48% sus mypes encuestadas solo algunas veces han sido
sostenibles por su desempefio economico. A pesar de obtener un buen margen de
rentabilidad, el tema radica en la agresividad de la competencia, la inflacion de los
precios de sus productos basicos para elaborar el plato, etc. Estos factores hacen no

siempre el rubro de las pollerias sean rentables por su desempefio econémico
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Tabla 18

El 78.26% de las pollerias entrevistadas encuestadas nunca practicaron una politica de
innovacion permanente este resultado coincide con la investigacion de Salvador
(2021) el cual afirmo que el 67% sus encuestados nunca practicaron una politica de
innovacion permanente, asimismo coincide con la investigacion de Rodriguez (2021)
el cual afirmo que el 45% de sus entrevistados nunca practicaron una politica de
innovacion permanente Este resultado demuestra la falta de conocimientos sobre los

beneficios que podrian obtener los propietarios si innovaran sus gestiones.
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VI. CONCLUSIONES
6.1 Conclusiones

6.1.1) Respecto al objetivo general

Al analizar los datos obtenidos, se logré el objetivo general al proponer mejoras
empleando la herramienta administrativa de atencion al cliente como un factor
determinante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las diferentes
dimensiones que presenta.

6.1.2) Respecto al primer objetivo especifico

Al analizar los datos obtenidos, se pudo lograr la identificacion de los factores
determinantes en la atencién al cliente, los cuales fueron, el servicio, intangible y la
satisfaccion, gracias a esta identificacion se pudo realizar mejoras en la sostenibilidad
de las pollerias entrevistadas

6.1.3) Respecto al segundo objetivo especifico

Luego de identificar los factores determinantes de la atencion al cliente, para
mejorar la sostenibilidad de las pollerias encuestadas se procedio a describirlas, en las
cuales se aprecio que la mayoria de mypes ofrecen un servicio de calidad, se preocupan
por generar satisfaccion en sus cliente, no cuentan con capacitaciones en temas
relacionados a la atencidn al cliente, aun presentan errores de servicio para gestionar
el tiempo de espera de sus clientes, tienen una buena politica de credibilidad, con
respecto a la variable de sostenibilidad, no aplican practicas de cuidado ambiental, no
aplican responsabilidad social, y no administran adecuadamente sus recursos

econémicos.
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6.1.4) Respecto al tercer objetivo especifico:

La propuesta de mejora se elabor6 en base a los factores identificados de las
variables en estudio, de los cuales se trabajo con los resultados negativos, realizando
un andlisis en el cual se plasmaron las acciones correctivas y a mejorar, elaborando un
cronograma de actividades y plasmando un presupuesto.

6.2) Recomendaciones

6.2.1) Respecto a la dimension estrategia

Realizar capacitaciones de atencion al cliente, para mejorar la calidad de sus
servicios e incrementar las ventas

6.2.2) Respecto a la dimension estrategia

Implementar un servicio a domicilio mediante el uso de aplicaciones, lo cual
permitira llegar a mas clientes.

6.2.3) Respecto a la dimension de sostenibilidad ambiental

Implementar politicas ambientales en la empresa lo cual va repercutir
positivamente en las empresas, medio ambiente, y sociedad.

6.2.3) Respecto a la dimension de sostenibilidad economica

Implementar una politica de incentivos por el desempefio y productividad de

sus colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo/ semestre: 2022-01 — Mes

Actividades
Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Febrero | Marzo | Marzo | Abril Abril Mayo Mayo Junio
1 |2 (3|4 |5 |6 |7 |8 |(9/10 |11 |12 |13 |14 |15 |16
1 | Inicio del taller X
2 | Elaboracion del X
proyecto de tesis
3 | Evaluaciény X
aprobacion del
proyecto por el jurado
de investigacion
4 | Aprobacion del X
proyecto de tesis
5 | Validacion del X
instrumento de
recoleccidn de datos
6 | Recoleccion de datos X
7 | Interpretacion de X
resultados
8 | Analisis de resultados X
9 | Conclusionesy X
Recomendaciones
10 | Elaboracion del X
informe de tesis
10 | Redaccion del informe X
final , articulo
cientifico y ponencia
11 | Presentacién del X
informe final, articulo
cientifico y ponencia
alJly AT
12 | Aprobacion del X
informe de tesis
13 | ejecucién de la X
PREBANCA
14 | Levantamiento de X
observaciones
15 | Sustentacion del X
informe final
16 | Segunda sustentacion y X
cierre de taller
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto
Categoria Base % Total
Ndmero (/)
Suministros (*)
o Impresiones 0.30 150 45.00
« Fotocopias 0.20 150 30.00
 Empastado 50.00 2 100.00
o Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 2 20.00
e Lapiceros 0.50 5 2.50
+ Internet 150.00 4 600.00
Servicios
e Uso de Turnitin 1 100.00
100.00
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar 25.00 5 125.00
informacion
Servicios
o Uso de Internet 30.00 4 120.00
(Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD)
o Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
« Soporte informatico (Mdodulo 40.00 4 160.00
de Investigacion del ERP
University -MOIC)
e Publicacion de articulo 50.00 1 50.00
en repositorio
institucional
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por
semana)
Total (5/.) 1674.50
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Anexo 3: Directorio de mypes

RAZON SOCIAL

DIRECCION

REPRESENTANTE

Shulita-Yarina

Av.Yarinacocha 646.

Cruz Manrique Isabela

El Saper Dorado

Av.Yarinacocha.

Vivar Loayza Edgar

El Buen Sabor - Polleria

Av.Yarinacocha.

Ruiz Montejo Kevin

Polleria Ben Hur

Av. Salvador Allende.

Paz Soto Anderson

Polleria Marcahuasy

Atenas de Ucayali.

Paz Rondan Paula

Polleria Mikytos Brasa

Av. José Faustino Sanchez Carrion.

Quilcate Mondragén

Golden Chicken Polleria

Jr. Pomarosa.

Velasquez Rupay Paul

Polleria "Las Nieves Chicken"

Av. Tupac Amaru.

Martinez Estrada Gerald

Pollerias en Pucallpa: Polleria La Red

Av. Miraflores esquina con carretera antigua.

Rodriguez Otiniano Israel

Polleria el Alamo

Av. Yarinacocha 2393.

Delgado Ramirez Cristian

Polleria "el gordito"

Jr. Iparia.

Quesquen Cortez Victor

Polleria Paisanito Chicken

Av. Miraflores 699.

Baca Flores Melany

Polleria Norky

Av. Yarinacocha.

Alegre Velarde Luz

Mi pollo

Av. Yarinacocha 2326.

Pérez Angulo Frances

Polleria Pardos

Av. Arborizacion.

Tarma Leyva Lucero

Pollerias Oriental de alamedas

Av. Arborizacion 142b.

Bocanegra Risco Ali

Polleria Carranza

Av. Miraflores 569.

Lopez Rios Marta

Polleria Que rico

Av. Yarinacocha 2456

Calvo Atincona Luis

Polleria pollitos sabrosos

Av. Miraflores 754

Cruz Manrique Isabel

Pollerias Sabroson

Av. Yarinacocha 3214

Pisfil Falcon Yuliet

Polleria El gigante

Av. Tupac Amaru.456

Ruiz Montejo Kevin

Polleria El pechugon

Av. Tupac Amaru 567

Izaguirre Galloso Kevin

Polleria EI rumberito

Av. Tupac Amaru.469

Esqueche Ruiz Yesica
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Anexo 4: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

TITULO DEL PROYECTO: PROPUESTA DE MEJORA EN ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS
EMPRENDIMIENTOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
POLLERIAS, DEL DISTRITO YARINACOCHA, UCAYALLI 2022:
INSTRUCCIONES:

A continuacion, le presentamos un cuestionario con 18 preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que
mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

ESCALA DE LIKERT

Nunca Muy Algunas | Casi siempre
pocas veces siempre
veces
01 02 03 04 05
N° | ltems | Alternativa
V1: Atencion al cliente
D1: Servicio
1 La empresa ofrece un servicio de calidad. 01 |02 |03 |04 |05
2 La empresa genera satisfaccion del cliente 01 |02 |03 |04 |05

3 La empresa establece precio razonable de {01 |02 |03 |04 |05
acuerdo al mercado

D2: intangible

4 La empresa gestiona el tiempo de esperadel {01 |02 |03 |04 |05
cliente

5 La empresa tiene politica de credibilidad al | 01 [ 02 |03 |04 |05
cliente
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6 La empresa cuenta con una variedad de {01 |02 |03 |04 |05
productos.

D3: estrategia

7 La empresa cuenta con programas de ({01 |02 |03 |04 |05
capacitacion en atencion al cliente.

8 La empresa aplica estrategias de |01 |02 |03 |04 |05
promociones.

9 La empresa realiza entrega de servicio a {01 |02 |03 |04 |05
domicilio.

V2: sostenibilidad

D1: ambiental

10 La empresa pone en practica el cuidadodel {01 |02 |03 |04 |05
medio ambiente

11 La empresa realiza acciones de reciclaje 01 |02 |03 |04 |05

12 La empresa practica la reutilizacion de los | 01 [ 02 |03 |04 |05
recursos.

D2: social

13 La empresa brinda oportunidad laboral 01 |02 |03 |04 |05

14 La empresa cumple con la responsabilidad | 01 |02 |03 |04 |05
social.

15 La empresa promueve la seguridad y salud {01 |02 |03 |04 |05
ocupacional

D3: econdmico

16 La empresa tiene establecido una politicade |01 |02 |03 |04 |05
incentivos

17 La empresa es sostenible por su desempefio | 01 |02 |03 |04 |05
economico.

18 La empresa practica una politica de {01 |02 |03 |04 |05

innovacion permanente

Mgtr. Simon Poma Anccasi
DTl de la Carrea Profesional de Administracion

Filial Lima
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Anexo 5. Protocolo de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Administrativas es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador
y usted se quedardn con una copia. La presente investigacion se titula Atencién al
cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
mypes del sector servicio, rubro pollerias, del distrito Yarinacocha, Ucayali 2022. Es
dirigido por Aquise Mansilla, Rosmery, investigadora de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: Determinar las mejoras de
la atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias, del distrito
Yarinacocha Ucayali, 2022.

INSTRUCCIONES:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 30 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla
cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los
resultados a través de pagina de la Universidad. Si desea, también podré escribir al
correo rosmery_ram18@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo
con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Alegre Velarde Luz

i 'LL{&L 4

Firma del paf'ticipante

bt L

Firma d&l investigador

Ucayali, 20 de abril del 2022
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Anexo 6. Propuesta de mejora

1. Titulo

ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS EN LAS MYPES DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO POLLERIAS, DEL DISTRITO YARINACOCHA,
UCAYALI 2022

2. Objetivos

2.1 General

Determinar las mejoras de la atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de emprendimientos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias,
del distrito Yarinacocha Ucayali, 2022

2.2 Especificos

-Realizar capacitaciones de atencion al cliente

-Implementar un servicio a domicilio

-Implementar politicas ambientales

-Implementar una politica de incentivos

3. Antecedentes

Empresas que realizan constantemente capacitaciones, han mejorado notablemente sus
indices de ventas

Empresas que implementan politicas ambientales, o practican el cuidado del medio
ambiente, han sido reconocidas a nivel nacional y son promotoras de diversas
iniciativas en bienestar del planeta y su ecosistema.

Empresas que implementan politicas de incentivos, han mejorado el rendimiento de

sus colaboradores y logrado un mejor ambiente laboral.
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Empresas que implementaron el servicio a domicilio, han atraido a nuevos clientes, y

llegado a mas mercados.

4. Recursos y Materiales

N° Estrategias Recursos Recursos Recursos
humanos materiales tecnolégicos
1 Realizar Propietario Computadoras | Internet
capacitaciones colaboradores | Proyectores Usb
Modulos
de atencion al
Sillas
cliente
Mesas
USB
2 Implementar | Propietario Computadora | Internet
un servicio a | colaboradores | Celular Usb
domicilio
3 Implementar | Propietario Computadora | Internet
politicas colaboradores | Modulos Usb
. Material
ambientales reciclado
4 Implementar | Propietario Computadora | Internet
una politica de colaboradores | Notas de Usb
apuntes
incentivos Lapiceros
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5. Acciones

-Realizar capacitaciones de atencion al cliente, para mejorar la calidad de sus servicios
e incrementar las ventas

-Implementar un servicio a domicilio mediante el uso de aplicaciones, lo cual permitira
llegar a mas clientes.

-Implementar politicas ambientales en la empresa lo cual va repercutir positivamente
en las empresas, medio ambiente, y sociedad.

-Implementar una politica de incentivos por el desempefio y productividad de sus
colaboradores.

6. Evaluacién

N° Acciones de Plazo Impacto Prioridad
mejora
2 Realizar Trimestral Aumenta las Contratar a un
ventas profesional en
capacitaciones temas de
Aumenta .
» clientes atencion al
de atencion al cliente para las
- Mejora el capacitaciones
cliente -
servicio

Programar las
capacitaciones

3 Implementar Siempre Aumenta ventas | Elegir
Lleqar a mas mediante que
un Sservicio a g ap|icativ0 se
sectores
o va
domicilio Fideliza clientes | implementar el
servicio a
domicilio
4 Implementar | Siempre Aumenta Definir las
clientes politicas
politicas . ambientales a
Reconocimiento | .
) implementar
ambientales en su
comunidad
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Aumenta ventas

Implementar
una politica de

incentivos

Aumenta las
ventas

Mensual

Mejora el
rendimiento del
personal

Atrae mas
clientes

Compromete al
colaborador con
la empresa.

Definir las
politicas de
incentivos que
se
implementaran

y bajo qué
circunstancias

7. Instrumento de medicidn

Escala de Liker

Nunca Muy pocas Algunas veces | Casi siempre | Siempre
veces

1 2 3 4 5
Realizar ~ capacitaciones de |1 |2 |3 |4 |5
atencion al cliente
Implementar un servicio a |l 2 |3 |4 |5
domicilio
Implementar politicas |1 |2 |3 |4 |5
ambientales
Implementar una politica de |1 |2 |3 |4 |5
incentivos
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9. Plan de mejora

Dimensiones | Problemas Causas Acciones de Beneficios Responsable | Tiempo Recursos |Financiamiento| Presupuesto
encontrados mejora necesarios
Estrategia Se demoranen | Alos -Capacitaral | Mejora el Propietario | Trimestral | Laptos Empresa 2000.00
atender empleados no | personal sobre | servicio al Modulos
No toman se les instruye |la atencion que | cliente Lapiceros
adecuadamente | adecuadamente | deben brindar | Aumentan las Reporte de
los pedidos en como debe |-Capacitar sobre | ventas ventas
No atienden las | ser la atencién, [sus funcionesy | Aumentan los
sugerencias de simplemente deberes clientes
los clientes. se les indica
sus funciones
Estrategia No hay muchas | No publicitan Alcanzan Propietario | Siempre Celular Empresa 300.00
ventas fuerade | sus negocios  |[Implementar un | mas puntos Laptos
la zona No saben servicio de de ventas Aplicativo
comercial como llegar a delivery Nuevos
Las pollerias no | mas puntos de clientes
son muy ventas. La empresa
conocidas No cuentan se hace mas
con mucho conocida
presupuesto.
Ambiental Existe productos | Las pollerias Implementar | La empresa Propietario | Siempre Laptos Empresa 2000.00
que emplean fueron politicas es reconocida Guias
para brindar sus | multadas por ambientales ensu Material
servicios que emplear sociedad no nocivo
son nocivos para | articulos que Disminuyen al medio
el medio dafian el medio el dafio al ambiente
ambiente. ambiente.
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medio

ambiente
Econémica | Los empleados | Noson Implementar Mejor Propietario | Mensual Guias Empresa 2000.00
llegan tarde remunerados  |una politica de | proactividad Reporte de
Ausencia de los | adecuadamente [incentivos por parte de ventas
trabajadores No se les sus Registro
Cambian considera empleados de ingreso
constantemente | horas extras Mejora el y salidas
su personal Dias festivos desempefio
trabajan sin laboral
obtener algun Aumento de
reconocimient ventas
o adicional Aumento de
clientes-
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