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Resumen 
 

 
 

El trabajo de investigación tuvo como objetivo general Proponer las mejoras de 

atención al cliente, como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos 

de MYPES del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 

2021. La metodología fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de diseño no 

experimental, trasversal. La población muestral de la investigación fue probabilística, 

aleatoria simple y sondeo, teniendo la participación de 09 MYPES del sector servicios, 

rubro restaurantes. Los principales resultados que se obtuvieron fueron que el 66.67% 

tiene entre 31 a 50 años de edad, el 55.56% son de sexo masculino, que el 66.67% tiene 

un grado de instrucción superior técnico, el 66.67 de los clientes están conformes con 

el producto y servicio que reciben, el 66.67% indica que los colaboradores son fiables 

en la atención, el 77.78% está de acuerdo que el precio está en relación al producto 

brindado, el 66.67% siempre brinda una atención inmediata a sus quejas, el 77.78% 

de los clientes retorna por una buena atención, el 

66.67% siempre mantiene una liquidez, el 66.67% algunas veces reconoce la labor de 

sus trabajadores y el 88.89% siempre recicla los materiales desechables. La 

investigación concluye que la mayoría de los representantes son de edad adulta con 

estudios superior técnico por lo cual desconocen la correcta aplicación de la atención 

al cliente para una mejor sostenibilidad, que se ve reflejada en la falta de organización 

al momento de cumplir sus metas, han logrado aplicar una buena atención al cliente 

que hace que regresen y puedan así incrementar sus ventas y tener un mejor 

posicionamiento. 

 
 
 

 
Palabras clave: Atención, emprendimiento, MYPES, sostenibilidad.
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Abstract 
 

 
 

The general objective of the research work was to propose improvements in customer 

service, as a relevant factor for the sustainability of MYPES enterprises in the service 

sector, restaurant business in the Amarilis district, Huánuco 2021. The methodology 

was quantitative, descriptive level non-experimental, cross-sectional design. The 

sample population of the research was probabilistic, simple random and polled, with 

the participation of 09 MYPES from the service sector, restaurant category. The main 

results obtained were that 66.67% are between 31 and 50 years of age, 55.56% are 

male, that 66.67% have a higher technical level of instruction, 66.67 of the customers 

agree with the product and service they receive, 66.67% indicate that collaborators are 

reliable in their care, 77.78% agree that the price is in relation to the product provided, 

66.67% always provide immediate attention to their complaints, 77.78% of Clients 

return for good service, 66.67% always maintain liquidity, 66.67% sometimes 

recognize the work of their workers and 88.89% always recycle disposable materials. 

The research concludes that most of the representatives are of adult age with higher 

technical studies, for which they are unaware of the correct application of customer 

service for better sustainability, which is reflected in the lack of organization when 

meeting their goals. They have managed to apply good customer service that makes 

them come back and thus increase their sales and have a better positioning. 

 
 
 
 

 

Keywords: Attention, entrepreneurship, MYPES, sustainability.
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I.      Introducción 
 

Las pequeñas y las micro empresas son las entidades económicas que está integrada 

por una persona jurídica o natural el cual tiene como propósito la comercialización de 

los servicios y bienes que son de gran importancia para poder hacer la generación de 

más puestos de trabajos tanto a nivel distrital, regional, nacional, como también 

internacional, además es considerada como una de las mejores fuentes de inspiración 

para que las personas puedan realizar el emprendimiento de su negocio propio, cabe 

resaltar que el desarrollo de estas nuevas empresas tiene un efecto positivo en los niveles 

de pobreza debido a que las reduce de manera paulatina debido a que las Mypes 

representan un importante porcentaje de los ingresos anuales. 

 
Cabe resaltar que la atención al cliente es de gran importancia y que para que el negocio 

cuente con clientes fieles y sean potenciales para una fuente de atracción de nuevos 

clientes, debe enfocarse en mucho esfuerzo de parte de la administracion, de la 

organización y de los empleados pero, la realidad es que vale la pena. Según la 

investigación la gestión de calidad como un factor relevante en la atención al cliente en 

el rubro de la empresa elegida demuestra que su impacto es tan trascendente que 

impacta en gran magnitud en los ingresos de estos negocios. 

 
Además, tenemos a las micro y pequeñas empresas que no solo son importantes por su 

generación de trabajo si no que tiene una presencia casi total en todo el territorio 

nacional, además no solo generar puesto laboral, son vías de accesibilidad para los 

individuos que deciden ser empleadores, ya que estos en la mayoría de los casos inician 

mediante una micro y pequeña empresa. 

 
Según Woyecheszen & Rossi (2018) la Cámara Argentina de Comercio y Servicios 

menciona: que en los países sureños los estudios que brinda el GPS de las empresas del
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Ministerio de Producción existen unas 856 mil empresas que están registradas, 606 mil 

de estas son empleadoras. Cabe resaltar que el 99.4% de las empresas cuentan con 

menos de 200 ocupados, así mismo las empresas que cuenta con unos 200 trabajadores 

tiene hasta un 65% del empleo privado formal. Las Pymes tiene un gran factor 

generador de empleos y por ende mejora la inclusión social, gracias a esta fuente de 

datos se puede tomar en cuenta que las MiPymes son un total de 64.7% de los puestos 

de trabajos privados que es registrado, de la misma forma las microempresas 

representan el 21% y las pequeñas empresas un 22.5% mientras que el 21.2% lo hacen 

las medianas empresas. Por lo que reciben especial atención por la Cámara Argentina 

de Comercio y Servicios. 

 
En Ecuador, Silva et al. (2018) señalan que la Comisión Nacional del Mercado de 

Valores en el país vecino el Código Orgánico de la Producción que tiene vigencia desde 

el año 2010 en la cual precisa que una microempresa es considerado unidades 

productivas que cuentan con un total de 1 hasta 9 trabajadores y con un valor de ventas 

acumulada anualmente un monto de USC$100.000.00 dólares americanos y a las 

pequeñas empresas las que cuentan con un total de 10 a 49 trabajadores con un ingreso 

bruto anual de USD$100.001.00 hasta USD$1000.000.00 de dólares americanos 

mientras que a las medianas empresas que cuentan con entre 50 a 199 empleados y con 

un acumulado de ventas anuales de entre USD$1000.001.00 hasta USD$5000.000.00 

de dólares americanos. Además, es muy preciso que se resalte que en la Resolución 

N°210-2016-V de la Junta de Política y Regulación Monetaria y Financiera acerca de 

la “Normas aplicables al Registro Especial Bursátil REB” precisa que para que la 

participación sea efectiva en los REB se tiene que considerar que las
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PYMES   tienen   que   registrar   un   monto   total   de   USD$100.000.00   hasta 

 
USD$1.000.000.00 

 

 
 

Malaver & Phala (2019) según el reporte de CENTRUM responde que: En la realidad 

peruana existen gran cantidad de estudios sobre las micro y pequeñas empresas y sus 

factores que influyen en cada una de las tomas de decisiones que tienen referencia hacia 

su crecimiento. Actualmente las micro y pequeñas empresas son muy relevantes y no 

solo por la generación de puestos de trabajos, sino que también se considera como un 

factor relevante en el desarrollo socioeconómico en las cuales se ubica. Cuando un 

empresario de las pequeñas y micro empresas crece este logra generar aún más 

empleos, debido a que esta tiene que tener una mayor cantidad de mano de obra, incluso 

sus ventas se ven incrementadas y con esto logra mejores beneficios, lo que al final 

logra un mayor beneficio al producto bruto interno. 

 
Las MYPES tiene una gran relevancia en la economía peruana, pero su terreno de 

desarrollo cuenta con un punto frágil, pues en este hay bajos índices de las cuales las 

empresas puedan mantenerse y además de poder consolidarse. En el Perú se calcula 

que cerca de 9.2 millones de nacionales están brecha mente vinculados a las actividades 

emprendedoras. Dichas cifras demuestran que existen factores que limitan el 

crecimiento y el desarrollo de las empresas. Pero un gran punto de quiebre es que en 

el Perú no existe o no se realizó el estudio especializado ni cuales son los factores de 

riesgo y que esto mejore las probabilidades de éxito, mientras que las probabilidades 

de riesgo sean menores. (Chacaltana, 2017) 

 
En el distrito de Amarilis, la mayoría de las micro y pequeñas empresas llegan a 

fracasar por el escaso conocimiento de las herramientas en atención hacia su público
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objetivo, la cual se deriva de un trato deficiente que desprestigia a la empresa, así 

mismo no cuentan con acciones claras para una buena atención, se puede decir que no 

existen procedimientos definidos para atender a un cliente insatisfecho, resolver las 

quejas, los empleados actúan y resuelven los conflictos basados en sus conocimientos, 

pero en muchos casos estas actuaciones están altamente influenciadas, y muchas veces 

de forma negativa, por las actitudes de los clientes. 

 
Las MYPES dedicadas al rubro de los restaurantes de esta parte de la región no escapan 

de esta realidad, por lo cual no es de extrañar que muchos de estos micronegocios 

posean una vida comercial efímera, debido a las bajas ventas que obtienen y no logran 

su sostenibilidad en el tiempo. De continuar esta situación, es muy probable que 

muchos de estos pequeños negocios se vean obligados a cerrar, en este contexto 

conocer el servicio de atención al cliente y su importancia en el mejoramiento de las 

ventas en los microempresarios es necesario para lo cual se requiere orientar un 

conjunto de acciones tales como planes de mejora para una buena atención, 

acreditación y certificación para llegar y mantener niveles óptimos del buen servicio 

donde interactúen los componentes para la prestación del mismo; por lo expresado se 

planteó el siguiente enunciado del problema: 

 
¿Cuáles son las mejoras de atención al cliente, como factor relevante para la 

sostenibilidad de los emprendimientos de MYPES del sector servicios, rubro 

restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021? 

 
Y como objetivo general: Proponer las mejoras de atención al cliente, como factor 

relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos de MYPES del sector servicios, 

rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021. Y sus objetivos
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específicos fueron: 1. Identificar los factores relevantes de atención al cliente, para la 

mejora de sostenibilidad de los emprendimientos de MYPES del sector servicios, rubro 

restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021; 2.Describir los factores relevantes 

de atención al cliente, para la mejora de sostenibilidad de los emprendimientos de 

MYPES del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021; 

3. Elaborar la propuesta de mejora de atención al cliente, como factor relevante para 

la sostenibilidad de los emprendimientos de MYPES del sector servicios, rubro 

restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021. 

 
Justificación teórica: Se ha considerado diversos autores los cuales hacen referencia a 

las variables en estudio: Atención al cliente, como factor relevante para la 

sostenibilidad de los emprendimientos; de la misma manera se fundamenta con 

antecedentes de nivel internacional, nacional y local, los cuales se relacionan con las 

dos variables de estudio. 

 
Justificación practica: Se facilitó la resolución de este problema y se explicó la 

importancia y finalidad que tiene la atención al cliente como factor relevante para la 

sostenibilidad de los emprendimientos de las micro y pequeñas empresas del sector 

servicios, rubro restaurantes del cercado del distrito de Amarilis, también porque 

permitió cumplir con un requisito que la ULADECH ha establecido para obtener el 

título profesional en ciencias administrativas. Si bien las MYPES simbolizan un rol 

muy significativo en la economía del país, el factor de la atención al cliente, es un factor 

muy débil. 

 
Justificación metodológica: Esta investigación tiene una metodología científica, en la 

que se utilizaron fuentes primarias y secundarias para obtención de los datos, también
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se determinó el tamaño de la población y de la muestra, y se ha diseñado un 

cuestionario para el recojo de información. 

 
La metodología fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de diseño no experimental, 

trasversal. La población muestral de la investigación fue probabilística, aleatoria 

simple y sondeo, teniendo la participación de 09 MYPES del sector servicios, rubro 

restaurantes. 

 
Los principales resultados que se obtuvieron fueron que el 66.67% tiene entre 31 a 50 

años de edad, el 55.56% son de sexo masculino, que el 66.67% tiene un grado de 

instrucción superior técnico, el 66.67 de los clientes está conforme con el producto y 

servicio que reciben, el 66.67% indica que los colaboradores son fiables en la atención, 

el 77.78% está de acuerdo que el precio está en relación al producto brindado, el 

66.67% siempre brinda una atención inmediata a sus quejas, el 77.78% de los clientes 

retorna por una buena atención, el 66.67% siempre mantiene una liquidez, el 66.67% 

algunas veces reconoce la labor de sus trabajadores y el 88.89% siempre recicla los 

materiales desechables. 

 
La investigación concluye que la mayoría de los representantes son de edad adulta con 

estudios superior técnico por lo cual desconocen la correcta aplicación de la atención 

al cliente para una mejor sostenibilidad, que se ve reflejada en la falta de organización 

al momento de cumplir sus metas, han logrado aplicar una buena atención al cliente 

que hace que regresen y puedan así incrementar sus ventas y tener un mejor 

posicionamiento.
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II.     Revisión de la literatura 
 

2.1.   Antecedentes 
 

2.1.1.   Antecedentes internacionales 
 

Cabrera (2017) en su trabajo de investigación La atención al cliente por parte de los 

prestadores de servicio turísticos en la Parroquia Jambeli (Ecuador). Presentado en 

la Universidad Técnica de Machala-Ecuador. Los objetivos que se plantearon en su 

investigación fueron, Analizar la atención al cliente por parte de los prestadores de 

servicio turísticos en la parroquia Jambelí mediante utilización de instrumentos de 

investigación, con el fin de conocer el grado de satisfacción que recibe el usuario; y la 

metodología que se aplicó en su investigación fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo 

mediante enfoque hipotético-deductivo, la técnica utilizada fue la encuesta, instrumento 

el cuestionario, muestra 131 clientes. Los resultados que obtuvo en su investigación 

fueron; a la pregunta: Cuándo viaja a Jambelí y hace uso de los servicios brindados por 

las prestaciones del lugar ¿Qué grado de atención le brindan sus empleados? El 60% 

respondieron medio, a la pregunta: Cree que los empleados del lugar están inmersos en 

una cultura integral y eficiente de atención y servicio al cliente el 92% respondieron no, 

a la pregunta: Considera que el Talento humano de los prestadores de servicio están 

motivados el 85% respondieron no, a la pregunta: Cree usted que si se implementaran 

capacitaciones oportunas y continuas a los empleados, estos a su vez mejorarían la 

atención al cliente el 75% respondieron si, a la pregunta: Considera Usted que hay un 

buen clima organizacional entre el personal el 89% respondieron si, el 75% de turistas 

consideran: si implementaran capacitaciones oportunas y continuas a los empleados, 

estos a su vez mejorarían la atención al brindar un cierto grado de atención al cliente, el 

25% resuelven las quejas oportunamente a los clientes, el 67% del personal resuelven 

a veces dichos problemas y el 8% nunca, El
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42% del talento humano en las diferentes prestaciones de servicio turístico de la 

parroquia Jambelí cuentan con educación primaria, mientas el 58% secundaria y un 

porcentaje nulo en educación superior. Las conclusiones de su investigación fueron, 

referente al objetivo específico uno, se determina que el talento humano de Jambelí 

posee una limitada cultura integral de servicio, escasas capacitaciones en su formación 

conductual y a pesar de ello la mayoría de los clientes manifiesta que brinda un cierto 

grado de atención, donde dan  lo mejor de sí  con el  fin de satisfacer al cliente 

brindándole experiencias positivas y por ende se transforma en rentabilidad para el 

negocio, Según los  resultados del objetivo específico dos,  referente al  grado de 

satisfacción por parte de los diferentes prestadores de servicio turístico, se evidenció 

que el talento humano de Jambelí a pesar de no tener un área específica de atención al 

cliente y no poseer un manual de procedimientos en su área laboral, desempeña su rol 

positivo frente a la atención del cliente erradicando su insatisfacción, pero no siempre 

cumplen con todos los requerimientos del turista frente a sus necesidades de servicio. 

 
Tituaña (2018) en su trabajo de investigación Factores que inciden en la calidad de 

atención al cliente en la agencia matriz de La Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Artesanos (Ecuador). Presentado en la universidad Técnica del Norte para optar el 

grado de magister en administración de negocios. Los objetivos que se planteó en su 

investigación fueron, Determinar los factores que inciden en la calidad de atención al 

cliente en la oficina matriz de la Cooperativa de Ahorro y crédito Artesanos; y la 

metodología aplicada fue tipo mixta (cuantitativa-cualitativa), del nivel explicativo- 

descriptivo, diseño no experimental con técnica la encuesta y de instrumento  el 

cuestionario, muestra 350 clientes, Los resultados que obtuvo en su investigación 

fueron; la edad de los encuestados el 27% comprenden entre 36 a 45 años, el 55% son
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de género femenino, el 34% tienen instrucción secundaria, el 58% tienen tiempo de 

asociado en la institución, el 30% confirmaron ahorro a vista sobre productos y 

servicios con mayor demanda, el 67% respondieron muy bueno a Imagen de los 

funcionarios de la institución, el 61% mencionaron muy satisfecho a satisfacción 

respecto a la atención, promedio de tiempo de espera el 75% demora en caja, el 64% 

demora atención al cliente, 57% demora operativo y el 87% demora crédito así 

manifestaron los encuestados, el 49.6% respondieron caja a la pregunta área que 

necesita ser potencializada, el 88% respondieron si a la pregunta seguridad en las 

transacciones, el 99% respondieron si la pregunta percepción de solidez y confianza, el 

81% respondieron si a la pregunta incremento de productos y servicios, el 68% 

confirmaron óptima a la calificación de la seguridad física, el 92% mencionaron muy 

adecuado a la pregunta calificación sobre la ubicación de la institución, el 75% 

respondieron si a la pregunta idoneidad de los accesos internos entre las áreas de la 

institución, el 61% respondieron si a la pregunta calificación de la ubicación de los 

puestos de trabajo, el 92% respondieron no a la formalización de reclamo, el 73% 

respondieron a la pregunta condiciones adecuadas de asepsia. Finalmente, con estos 

resultados  se concluyó  que  la prestación  de los  servicios  financieros,  ha de ser 

realizada en forma ágil, sin errores, con la colaboración de profesionales capacitados, 

comprometidos y empoderados de la institución, en un ambiente físico seguro y 

funcional y con una plataforma tecnológica idónea, que permita consolidar relaciones 

comerciales a largo plazo con beneficio mutuo, el cliente es la parte más importante en 

los procesos de calidad, el mejoramiento continuo a través de la cultura de calidad, 

asegura una ventaja competitiva, la evaluación de los factores que influyen en la 

percepción de calidad debe programarse periódicamente para dar seguimiento a las



10  

 

perspectivas del cliente, el manual de atención al cliente es estándar para toda la 

institución, sin embargo, las realidades de cada agencia son diversas, por esta razón el 

manual debe ser flexible para su aplicación, un manual integral debe contener todos 

los factores que inciden en la generación de calidad en el servicio de atención al cliente 

como el componente humano, tecnológico, de infraestructura y de información, la 

actualización tecnológica y la tecnificación de los procesos debe ser prioritario en el 

presupuesto anual de la institución, ya que se puede detectar que muchos de los 

procesos se realizan con equipos algo obsoletos y esto repercute en la agilidad con la 

que se presta el servicio. 

 
Chóez (2019) en su trabajo de investigación La calidad de servicio para mejorar la 

atención al cliente en centros de salud públicos del cantón La Libertad, provincia de 

Santa Elena, año 2018 (Ecuador). Presentado en la Universidad Estatal Península de 

Santa Elena para optar el título profesional de ingeniero en administración de empresas. 

Los objetivos que se planteó en su investigación fueron, Analizar la calidad de servicio 

para mejorar la atención al cliente en centros de salud públicos del cantón La Libertad; 

Y la metodología aplicada fue de tipo cuantitativo, del nivel exploratorio- descriptivo 

mediante enfoque inductivo-deductivo, la técnica fue la encuesta, entrevista y ficha 

de observación, muestra 339 clientes internos y externos.  Los resultados que obtuvo 

en su investigación fueron; De acuerdo a los datos obtenidos de las encuestas realizadas 

a los usuarios el 44.54% tienen un rango de edad de 25 a 34 años, la mayoría con el 

80.24% son de género femenino, en la pregunta instalaciones cuentan con los 

elementos necesarios la mayoría con el 41.93% están en desacuerdo, en la pregunta 

considera usted que la accesibilidad de las citas médicas es apropiada la mayoría con 

el 36.96% están en desacuerdo, en la pregunta la información brindada
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por los colaboradores es precisa y clara la mayoría con el 43.48% están en desacuerdo, 

en la pregunta el personal establece buenas relaciones con el paciente la mayoría con 

el 45.96% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el personal es capaz de abordar 

situaciones problemáticas de manera ágil la mayoría con el 50.31% respondieron en 

desacuerdo, en la pregunta el personal demuestra dominio de su profesión la mayoría 

con el 39.75% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el personal se encuentra 

capacitado y es idóneo para realizar los servicios la mayoría con el 32.30% están en 

desacuerdo, en la pregunta los procedimientos del servicio de atención brindado son 

los que usted espera la mayoría con el 32.30% están en desacuerdo, en la pregunta si 

usted presenta una problemática durante la cita médica, el personal muestra interés por 

resolverlo la mayoría con el 44.10% respondieron en desacuerdo, en la pregunta cree 

que el personal está dispuesto a colaborar con usted ante cualquier inquietud que se 

presente la mayoría con el 47.52% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el 

personal utiliza técnicas apropiadas antes, durante y después de la consulta la mayoría 

con el 42.86% respondieron en desacuerdo, en la pregunta el servicio de atención al 

cliente prestados es rápido y eficiente la mayoría con el 40.37% respondieron en 

desacuerdo, en la pregunta el personal de estadísticas es claro en las explicaciones o 

información dada la mayoría con el 32.51% respondieron ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, en la pregunta el personal médico muestra interés por los que expresa el 

paciente la mayoría con el 37.89% respondieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, en la 

pregunta el personal de enfermería que atiende al paciente posee los conocimientos 

necesarios para brindar un servicio de calidad la mayoría con el 40.6% respondieron 

en desacuerdo. Finalmente, con estos resultados se concluyó que uno de los 

componentes relevantes del servicio es la calidad las organizaciones implementan este
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factor para conseguir distinción positiva ante la competencia de acuerdo al sector en 

el que se desenvuelvan, sea esta de margen público o privado con la finalidad de 

concebir la satisfacción del cliente, En la provincia de Santa Elena, la calidad en el 

servicio es un factor al que hay que anticiparse con cautela debido a la existencia de 

empresas que manejan sus actividades de manera empírica lo que provoca una 

percepción negativa del cliente ante la atención recibida, Se formula la propuesta que 

tiene como fin mejorar la calidad del servicio en la atención a los usuarios de los centros 

de salud públicos tipo “A” del cantón La Libertad. 

 
2.1.2.   Antecedentes nacionales 

 
Geronimo (2020) en su trabajo de investigación La atención al cliente como factor 

relevante en la gestión de calidad y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas 

del sector servicio, rubro Restaurant, Centro Histórico, Trujillo, 2019. Presentado en 

la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote para título profesional de licenciado 

en administración. Los objetivos que se planteó en su investigación fueron, Determinar 

la Atención al Cliente como factor relevante en la gestión de calidad y plan de mejora 

en las Micro y Pequeñas Empresas, sector servicio, rubro restaurant, Centro Histórico, 

Trujillo, 2019. En relación a la metodología, esta investigación fue a investigación es 

de tipo no experimental, transversal, descriptivo, la población estuvo conformada por 

16 MYPES, tuvo una muestra de 16 micro y pequeñas empresas, para la recopilación 

de la información se empleó la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el 

cuestionario. Los resultados que obtuvo en su investigación fueron que en base a la edad 

de los representantes: El 62.5% de los representantes está entre los 18 a 30 años de 

edad. Con respecto a su género de los representantes: El 62.5%  de los representantes de 

las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) son femeninas. Con respecto al grado de



13  

 

instrucción: El 87.5% de los representantes de Mypes han estudiado superior 

universitaria. Con respecto al cargo que desempeña: El 68.75% de los representantes 

de las Mypes de rubro restaurant están dirigidas por personas que desempeñan como 

administradores. Con respecto al tiempo en el mercado: El 62.5% de los representantes 

de las (MYPE) encuestadas, nos indica sobre el tiempo en el cargo es de 0 a 3 años. 

Con respecto al tiempo de permanencia en la empresa: El 56, 25% de las Micro y 

Pequeñas Empresas encuestados respondieron que la empresa se encuentra en oficio 

entre 0 a 3 años de antigüedad. Con respecto al número de trabajadores: El 81.25% de 

las  Micro  y Pequeñas  Empresas  encuestadas,  respondieron que tienen  de 1  a 5 

trabajadores en su dirección. Con respecto a las personas que trabajan en su empresa: 

El 81.25% de las MYPE encuestadas afirman que sus empleados son personas no 

familiares. Con respecto a los objetivos de la empresa: El 93.75% de las Micro y 

Pequeñas Empresas nos indicó que sustancialmente están para generar ganancias. Con 

respecto a la utilización de recursos para brindar un plan de mejora: El 50% de los 

representantes de las Mypes del Centro Histórico, tiene una relación entre trabajadores. 

Con respecto al conocimiento del término gestión de calidad: El 68.75 de las Micro y 

Pequeñas Empresas (Mypes), nos indicó que si conocen el término gestión de calidad. 

Con respecto al conocimiento de las técnicas modernas que emplea en su gestión: El 

75% de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) tienen conocimiento sobre la atención 

al cliente y desconocimientos de las demás técnicas como: Benchmarking, 

Empowerment, Las 5 s, Outsourcing. Con respecto a las dificultades que encuentra en 

su gestión: El 50% de las Micro y Pequeñas Empresas respondieron que no tienen 

dificultades en atención al cliente. Con respecto a las técnicas modernas que emplea en 

su gestión: El 50% de las Micro y Pequeñas Empresas respondieron usan la



14  

 

observación como técnica para medir el rendimiento del personal. Con respecto a la 

gestión de calidad contribuye a mejorar: El 100% de las Micro y Pequeñas Empresas 

(Mypes) respondieron que la gestión de calidad sí va a mejorar el crecimiento del 

negocio. Con respecto a que la gestión de calidad ayuda a alcanzar objetivos: El 

81.25% % de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron que sí ayuda 

alcanzar sus objetivos. Con respecto a que factor relevante usa en su gestión: El 

68.75% de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron trabajo en equipo. 

Con respecto al conocimiento del término Atención al Cliente: El 93.75% de las Micro 

y Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron sí conocían el término de Atención al 

Cliente. Con respecto a aplica gestión de calidad en la Atención al Cliente: El 75% de 

los representantes de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron sí aplican 

una gestión de calidad en la atención al cliente. Con respecto donde la atención al 

cliente es fundamental: El 100% de los representantes de las Micro y Pequeñas 

Empresas (Mypes) respondieron sí es fundamental para que el cliente regrese. Con 

respecto a las herramientas que emplea en la Atención al Cliente: El 56.25% de los 

representantes de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron que usan la 

comunicación como una herramienta para un servicio de calidad. Con respecto a los 

principales factores que utiliza: El 56.25% de los representantes de las Micro y 

Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron rapidez en la entrega de productos para la 

calidad en el servicio que brinda. Con respecto a la atención al cliente en su empresa 

es: El 62.5% de los representantes de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) 

respondieron es buena. Con respecto a los resultados por una buena Atención al Cliente: 

El 50% de los representantes de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron 

clientes satisfechos. Con respecto a la atención al cliente es un factor
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relevante para la gestión de calidad: El 93.75% de los representantes de las Micro y 

Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron que sí es un factor relevante para la gestión 

de calidad. Con respecto a la atención al cliente es un factor relevante para mejorar el 

nivel de satisfacción: El 100% de los representantes de las Micro y Pequeñas Empresas 

(Mypes) respondieron sí. Con respecto al mejoramiento de la atención en su empresa: 

El 62.5% de los representantes de las Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) 

respondieron toda las anteriores. Con respecto a las estrategias para satisfacer 

necesidades de los clientes: El 43.75% de los representantes de las Micro y Pequeñas 

Empresas (Mypes) respondieron toda las anteriores. Con respecto a las normas que 

utiliza la empresa para una mejor atención: El 56.25% de los representantes de las 

Micro y Pequeñas Empresas (Mypes) respondieron normas del reglamento interno. 

Finalmente, con estos resultados se concluyó que las empresas están representadas por 

jóvenes, son mujeres; conocen la gestión y la Atención al Cliente, además están en 

pleno desarrollo y que escasean de algunas técnicas, poner mayor énfasis en las demás 

técnicas planteadas. 

 
Albildo (2019) en su trabajo de investigación Gestión de calidad en atención al cliente 

y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas sector servicio – rubro pollerías, 

en  la  avenida  Sánchez  Carrión  distrito  de El  Porvenir,  2018.  Presentado  en  la 

Universidad Católica los Ángeles de Chimbote para optar el título profesional de 

licenciado en administración. Los objetivos que se planteó en su investigación fueron, 

determinar las características de la gestión de calidad en atención al cliente y plan de 

mejora en las micro y pequeñas empresas sector servicio – rubro pollerías, en la Av. 

Sánchez Carrión distrito de El Porvenir, 2018. La metodología que aplico fue no 

experimental – transversal – descriptivo. Con una población muestral de 12 pollerías
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en la avenida Sánchez Carrión en el Distrito de El Porvenir. Para la recolección de 

datos se utilizó el cuestionario el cual consta de 23 preguntas. Los resultados que 

obtuvo en su investigación fueron que el 66.67% de los representantes tienen entre 31 

- 50 años de edad. El 91.67% de los representantes de las Mypes son de género 

masculino. El 75 % de los representantes tienen grado de educación superior no 

universitario. El 91.67 % de los representantes desempeñan el cargo como dueños. El 

58.33 % de los representantes desempeñan en el cargo entre 4 a 6 años. El 58.33 % de 

pollerías encuestadas tienen un tiempo de permanencia en el rubro 4 a 6 años. El 75% 

de pollerías cuentan con 6 a 10 trabajadores. El 58.33 % indicaron que las personas que 

trabajan en la empresa son familiares. El 83.33 % de las pollerías encuestadas señalaron 

que su objetivo de creación fue para generar ganancias. El 58.33 % tiene cierto 

conocimiento del término gestión de calidad. El 58.33 % utiliza Atención al cliente 

como técnica moderna de la gestión de calidad. El 41.67 % señalaron que la principal 

dificultad que tienen los trabajadores que impiden la implementación de gestión de 

calidad es que no se adaptan al cambio. El 75% de los representantes utiliza la 

observación como técnica para medir el rendimiento del personal que conoce. El 

58.33 % considera que la gestión de calidad no contribuye a mejorar el rendimiento 

del negocio. El 50 % No considera que la gestión de calidad ayuda alcanzar los 

objetivos y metas trazadas por la empresa. El 75 % Conoce el término de atención al 

cliente. Figueroa (2018) señala que el 100 % conoce el término de atención al cliente. 

El 75 % aplica la gestión de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. El 91.67 

% Cree que la atención al cliente es fundamental para que este regrese al 

establecimiento. El 66.67% utiliza la comunicación como herramienta para un servicio 

de calidad. El 75 % considera que la atención personalizada es el principal factor de
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calidad de servicio que se brinda. El 75 % considera que es la atención al cliente que 

brinda a los clientes es Buena. El 75 % consideran que si dan una buena atención. 

41.67 % considera que el resultado logrado brindando una buena atención es la 

fidelización del cliente. Finalmente, las conclusiones de su investigación fueron, para 

las micro y pequeñas empresas en estudio, tienen poco conocimiento del término 

gestión de calidad, pero afirman que si conocen termino atención al cliente, Así mismo 

afirman que la atención que brindan es buena, y que han logrado una fidelización del 

cliente. 

 
Lazo (2021) en su trabajo de investigación Propuesta de mejora de atención al cliente 

como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las pequeñas 

empresas del sector servicios, rubro financiero, de la av. Antúnez de Mayolo, Carlos 

Izaguirre y Alfredo Mendiola del distrito de los olivos, 2021. Presentado en la 

Universidad Católica los Ángeles de Chimbote para optar el título profesional de 

licenciado en administración. Los objetivos que se planteó en su investigación fueron, 

Proponer las mejoras de la atención al cliente como factor relevante para la 

sostenibilidad de los emprendimientos en las pequeñas empresas del sector servicios, 

rubro financiero, de la Av. Antúnez de Mayolo, Carlos Izaguirre y Alfredo Mendiola 

del distrito de Los Olivos, 2021. La metodología que aplico fue de enfoque cuantitativo 

y de nivel descriptivo con un diseño no experimental. Se utilizó el muestreo no 

probabilístico intencional, la población muestral estuvo conformada por 10 pequeñas 

empresas, para la recopilación de la información se empleó la técnica de la encuesta y 

el instrumento utilizado fue el cuestionario. Los resultados que obtuvo en su 

investigación fueron a la pregunta si la empresa brinda satisfacción al cliente se puede 

decir que 10% de las Mypes siempre brindan satisfacción al cliente y el 50% algunas
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veces lo hace. Referente a si la empresa recibe quejas por parte del cliente referente a 

la atención se puede decir que 50% algunas veces la empresa recibe quejas por parte 

del cliente referente a la atención, y el 20% muy pocas veces lo hace. Referente a si la 

empresa ofrece un valor agregado al cliente, el 40% casi siempre ofrece un valor 

agregado al cliente, mientras que el otro 40% algunas veces lo hace. Referente a si la 

empresa está ubicada estratégicamente el 30% casi siempre está ubicada 

estratégicamente. Mientras que el 60% algunas veces lo hace. Referente a si la empresa 

brinda un servicio integral el 60% algunas veces brinda un servicio integral y el 40% 

casi siempre brindan un servicio integral. Referente a si la empresa aplica políticas 

ambientales se puede decir que solo el 20% casi siempre aplica políticas ambientales, 

además, el 80% algunas veces aplica políticas ambientales. respecto a si la empresa se 

preocupa por la armonía interna, se determinó que el 60% casi siempre se preocupa por 

la armonía interna, mientras que el 40% algunas veces lo hace. Referente a si la empresa 

desarrolla actividades de responsabilidad social, se determinó que el 50% algunas 

veces desarrolla actividades de responsabilidad social. Y el 50% casi siempre lo hace. 

Las conclusiones de su investigación fueron que para las pequeñas empresas en este 

rubro la sostenibilidad tiene cierta relevancia, sin embargo, dejan de lado la 

planificación y ejecución de acciones continuas para el desarrollo sostenible dentro de 

la organización. Por tal motivo, se realizó una propuesta de mejora en la atención al 

cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las 

pequeñas  empresas  del  sector  servicios,  rubro  financiero,  de la Av. Antúnez de 

Mayolo, Carlos Izaguirre y Alfredo Mendiola del distrito de los Olivos, 2021.
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2.1.3.   Antecedentes locales 
 

Salvador (2021) en su trabajo de investigación Propuesta de mejora de atención al 

cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las 

Mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanización los Aprovig del 

distrito de Pillco marca Huánuco, 2021. Presentado en la Universidad Católica los 

Ángeles de Chimbote para optar el título profesional de licenciado en administración. 

Los objetivos que se planteó en su investigación fueron, Proponer las mejoras de 

atención al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos 

en las MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanización los Aprovig 

del Distrito de Pillco Marca Huánuco, 2021. La metodología que utilizó en su 

investigación fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y diseño no experimental- 

transversal. La población fue de 10 Mypes, la muestra es no probabilístico; muestreo 

poblacional, como técnica se utilizó la encuesta, instrumento fue el cuestionario, 

conformado por 28 preguntas. Los resultados que obtuvo en su investigación fueron 

que un 60% señalan tener entra 31 a 50 años. 60% son de género femenino. El 40% 

tienen grado de instrucción superior no universitaria. En su gran mayoría son dueños 

haciendo el 80%. El tiempo que desempeñan los representantes en el cargo, en su 

mayoría con un 70% es de 7 a más años. Con respecto del tiempo de permanencia de 

la empresa en el rubro en la, se muestra que el 70% tienen en el mercado de 7 a más 

años. Referente a número de trabajadores que cuentan los Mypes es de 1 a 5 

trabajadores con un 50%. Referente a las personas que trabajan en su empresa, se 

determinó que el 40% de trabajadores son familiares y personas no familiares. 

Referente a la creación de la empresa se determinó que el 70% se crearon con el 

objetivo de generar ganancias. Referente a tipo de constitución de la empresa se
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muestra en su mayoría son persona natural con un 60%. Referente a si la empresa 

promueve la calidad de servicio se determinó que el 50% casi siempre lo hace. 

Referente a si la empresa se orienta a la satisfacción de sus clientes se demostró que el 

50% casi siempre lo hace. Referente a si la empresa oferta productos con precios 

adecuados al mercado se evidencia que el 60% casi siempre lo hace. Referente a si la 

empresa tiene procedimientos adecuados al tiempo de atención de sus clientes se 

determinó que el 50%  casi siempre lo hace. Referente a si la empresa tiene la 

percepción de reconocimiento de sus clientes se evidencia que el 50% algunas veces 

tiene. Referente a si la empresa cuenta con variedad de productos se demostró que el 

60% casi siempre cuenta. Referente a si capacita a su personal para brindar un mejor 

servicio en atención al cliente se demostró que el 50% muy pocas veces lo hace. 

Referente a si la empresa aplica promociones a sus clientes se demostró que el 50% 

algunas veces lo hace. Referente a si la empresa cuenta con logística de entrega de 

productos a domicilio se demostró que el 50% siempre cuenta. Referente a si la 

empresa brinda oportunidad laboral sin discriminación se demostró que el 60% casi 

siempre lo hace. Referente a si la empresa desarrolla un plan social responsable se 

demostró que el 50% nunca lo hace. Referente a si la empresa promueve el principio 

de igualdad en la organización se demostró que el 60% casi siempre lo hace. Referente 

a si la empresa motiva a su personal, mediante reconocimientos se demostró que el 

30% casi siempre lo hace. Referente a si la empresa es sostenible por su desempeño 

económico se demuestra que el 50% siempre lo hace. Referente a si la empresa tiene 

un plan innovación a favor de la necesidad de los clientes internos y externos se 

demostró que el 50% muy pocas veces tiene. Referente a si la empresa practica la 

reutilización de los recursos se demostró que el 50% muy pocas veces lo hace.
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Referente a si la empresa recicla de forma continua los materiales desechables se 

demuestra que el 30% algunas veces lo hace. Referente a si la empresa se preocupa por 

la reducción de impacto al medio ambiente se demostró que el 40% muy pocas veces 

lo hace. Las conclusiones de su investigación fueron que la propuesta de mejora estará 

centrada en mejorar la atención al cliente, con una atención eficiente y amable para el 

cliente, así como mejorar la rapidez en la prestación del servicio que sea rápida y 

solución oportuna de inconvenientes. 

 
Santillan (2021) en su trabajo de investigación Propuesta de mejora en atención al 

cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las 

micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro boutique de la ciudad de 

Huánuco, 2021. Presentado en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote para 

optar el título profesional de licenciado en administración. Los objetivos que se planteó 

en su investigación fueron, Proponer la atención al cliente como factor relevante para 

la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector comercio 

rubro boutique de la ciudad de Huánuco,2021. La metodología que utilizó en su 

investigación fue tipo cuantitativo, de diseño no experimental y de corte transversal, la 

población muestral estuvo conformada por 10 micro y pequeñas empresas, para la 

recopilación de la información se empleó la técnica de la encuesta y el instrumento 

utilizado fue el cuestionario. Los resultados que obtuvo en su investigación fueron que 

el 80% de ellos tienen edades que oscilan entre los 31 a 50 años. El 70% de los 

empresarios es de género femenino. El 80% de los empresarios tienen un grado de 

instrucción de superior no universitario. El 40% de las Mypes tienen un administrador 

que representan la empresa. El 70% de las Mypes encuestadas tienen entre 0 a 3 años en 

el rubro. La cantidad de trabajadores que presentan las Mypes es el
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100% entre 1 a 5 trabajadores. El 30% de las Mypes encuestadas registra que es su 

familia. El 80% de las Mypes encuestadas de las empresas se crearon para generar 

ganancias. el 90% de las Mypes encuestadas son empresas que están constituidas como 

personas naturales. El 70% está totalmente de acuerdo que la empresa posee las 

instalaciones acordes al servicio que brindan. El 80% de las Mypes encuestadas está 

totalmente de acuerdo que la empresa brinda los equipos necesarios a sus colaboradores 

para su buen desempeño. el 100% de las Mypes encuestadas está totalmente de acuerdo 

que la empresa brinda la vestimenta a sus colaboradores. el 80% de las Mypes 

encuestadas está totalmente de acuerdo que la empresa promueve la rapidez de servicio 

para los clientes. el 60% de las Mypes encuestadas está totalmente de acuerdo que la 

empresa provee la capacidad de respuesta y las necesidades de los clientes. El 90% de 

las Mypes encuestadas está totalmente de acuerdo que la empresa promueve la ayuda 

y acompañamiento en el proceso de atención al cliente. El 60% de las Mypes 

encuestadas está totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con conocimiento y 

experiencia del personal en el rubro del negocio. el 50% de las Mypes encuestadas está 

de acuerdo y el otro 50% ni de acuerdo ni desacuerdo que la empresa posee la política 

de cortesía en la atención al cliente. El 60% de las Mypes encuestadas están de acuerdo 

que la empresa se orienta al servicio integral del cliente. El 70% de las Mypes 

encuestadas nos indica que la empresa es socialmente responsable del medio ambiente. 

El 50% de las Mypes encuestadas nos indica que las empresas se adaptan al cuidado del 

medio ambiente. El 60% de las Mypes encuestadas nos indica que las empresas aplican 

la metodología de conservación del medio ambiente. El 50% de las Mypes encuestadas 

nos indica que la empresa posee la política de incentivos según la necesidad.  el  50%  

de  las  Mypes  encuestadas  nos  indica  que  la  empresa  tiene
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establecido planes de emprendimiento de nuevos proyectos. el 70% están de acuerdo 

que la empresa desarrolla estrategias de competitividad. El 60% están totalmente de 

acuerdo que la empresa tiene programas de inclusión y bienestar social laboral. Las 

conclusiones de su investigación fueron que los factores relevantes de la atención al 

cliente y sostenibilidad de emprendimientos ya que se pudo observar que en algunas 

Mypes no se está aplicando la importancia de sostenibilidad así como también hay 

déficit en la atención al cliente todo esto hace que los clientes en cierta forma perciban 

los problemas de la empresa ya que los clientes son más vulnerables a percibir en 

cuanto al trato que reciben y encuentren la salida más fácil y abandonan la empresa e 

irse a la competencia. 

 
Recines (2021) en su trabajo de investigación Propuesta de mejora en atención al 

cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las 

Mypes del sector comercio, rubro venta de abarrotes de la avenida universitaria del 

distrito de Pillco marca Huánuco, 2021. Presentado en la Universidad Católica los 

Ángeles de Chimbote para optar el título profesional de licenciado en administración. 

Los objetivos que se planteó en su investigación fueron, proponer las mejoras de 

atención al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos 

en las MYPES del sector comercio, rubro venta de abarrotes de la Avenida 

Universitaria del Distrito de Pillco Marca Huánuco, 2021. La metodología que utilizó 

en su investigación fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y diseño no experimental-

transversal. La población estuvo constituida por 10 Mypes, la muestra fue no 

probabilístico, técnica que se utilizó la encuesta, instrumento fue el cuestionario. Los 

resultados que obtuvo en su investigación fueron, en relación a la edad de los 

representantes de las Mypes, el 70% de los encuestados tienen una edad
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que oscila entre los 31 a 50 año. Con respecto al género de los representantes el 70% 

 
son de género masculino. Con respecto a grado de instrucción de los representantes el 

 
50% tienen superior no universitario. Sobre el cargo que desempeñan los representantes 

el 90% son dueños. En relación a tiempo de permanencia de la empresa en el rubro el 

60% manifestaron tener de 4 a 6 años en el mercado. Con respecto a número de 

trabajadores los Mypes encuestados el 100% cuentan de 1 a 5 trabajadores. Respecto a 

las personas que trabajan en su empresa el 60% tienen como trabajadores a familiares 

y personas no familiares. Respecto a objetivo de creación el 70% es generar ganancias. 

el 50% manifestó que muy pocas veces la empresa promueve la calidad de servicio. el 

50% muy pocas veces la empresa se orienta a la satisfacción de sus clientes. El 40% 

manifestó que casi siempre la empresa oferta productos con precios adecuados al 

mercado. el 40% algunas veces la empresa tiene procedimientos adecuados al tiempo 

de atención de sus clientes. el 60% algunas veces la empresa tiene la percepción de 

reconocimiento de sus clientes. el 40% algunas veces la empresa cuenta con variedad 

y stock de productos. el 70% muy pocas veces la empresa capacita a su personal para 

brindar un mejor servicio en atención al cliente. el 50% algunas veces la empresa aplica 

descuentos y promociones a sus clientes. el 40% casi siempre la empresa cuenta con 

logística de entrega de materiales a domicilio. el 60% muy pocas veces la empresa 

desarrolla estrategias competitivas que le permitan su sostenibilidad. el 70% muy pocas 

veces la empresa cuenta con plan de seguridad y salud ocupacional. el 50% nunca la 

empresa tiene programas de bienestar social labora. el 40% nunca la empresa motiva a 

su personal, mediante reconocimiento a su labor. el 50% algunas veces la empresa es 

sostenible por su desempeño económico. el 50% muy pocas veces la empresa tiene un 

plan innovación a favor de la necesidad de los clientes interno y
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externo. el 50% muy pocas veces la empresa es socialmente responsable del medio 

ambiente. el 70% muy pocas veces la empresa practica la reutilización de recursos 

como política de sostenibilidad. el 60% muy pocas veces la empresa pone en práctica 

el ahorro de suministro de energía. Las conclusiones de su investigación fueron que la 

atención al cliente es un factor primordial dentro del rubro empresarial y que su 

aplicación en base a estrategias dará como resultado la sostenibilidad económica en 

las Mypes.
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2.2.   Bases teóricas de la investigación 
 

2.2.1.   Atención al cliente 
 

2.2.1.1.  Teoría de la atención al cliente 
 

Según Ucha (2018) la atención al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas 

por las organizaciones con orientación al mercado, encaminadas a identificar las 

necesidades de los clientes en la compra para satisfacerla, logrando de este modo cubrir 

sus expectativas, y por lo tanto incrementar la satisfacción de los clientes. 

 
Según el autor Porporatto (2017) el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que 

una compañía diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y 

expectativas de sus clientes externos. 

 
Mateos (2019) quien cita a Albrecht y Bradford define al cliente como la razón de 

existir de un negocio. Por lo tanto, se infiere que es la persona que paga por recibir a 

cambio un producto o un servicio. Así púes un cliente es la principal razón por la cual 

las MYPE dirigen sus políticas, productos, servicios y procedimientos a la satisfacción 

de sus expectativas. 

 
Conjunto de acciones mediante las cuales una empresa lleva a cabo la gestión con sus 

clientes actuales o potenciales, previo a la compra del producto como también puede 

ser luego de la compra, y cuyo objetivo sea el de lograr un nivel alto de satisfacción 

(Botero & Peña, 2018). 

 
Carrasco (2017) señala que un servicio es el resultado de la aplicación de esfuerzos 

humanos o mecánicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un 

desempeño o un esfuerzo que no es posible poseer físicamente.
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Brown (2017) manifiesta que el servicio de atención al cliente se refiere a la relación 

que existe entre el proveedor y las personas que compran sus productos o servicios para 

la satisfacción de sus necesidades ,por otro lado se dice que es “la comprensión mutua 

de los clientes en el pasado, presente y futuro de la organización de las características 

y beneficios de los productos o servicios que presta y el proceso transaccional 

completo, desde el conocimiento inicial de un cliente potencial hasta la satisfacción 

pos compra. 

 
2.2.1.2.  Cliente 

 
Torres (2017) define que el cliente es el tesoro de cualquier actividad económica, ya 

que sin ellos no sería posible su ejercicio económico, además es el destinatario de los 

productos y servicios. El cliente en un actor importante dentro de la empresa ya que él 

es el único encargado que la puede hacer más o menos competitiva o valorada dentro 

de su rubro (y esto se verá definido por una buena o mala publicidad de los productos 

ofertados). 

 
Según Alcaide (2017) son personas quienes van adquirir los bienes o servicios que van 

a brindar las empresas para que se sientan satisfechos. Tal como lo mencionan en The 

Chartered Institute Of Marketing (CIM, del Reino Unido) el cliente es una persona o 

empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el Consumidor final. 

 
Normalmente se ve al cliente como una simple persona que se encarga de comprar un 

producto o servicio ya sea de forma esporádica o con frecuencia. Pero es preciso 

mencionar que el cliente es el motor de la economía, y no solo es suficiente venderles 

un producto o servicio, es necesario y primordial crear una relación de confianza entre
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las partes involucradas (vendedor y comprador) y esto se logra conociendo las 

necesidades y deseos de los clientes. (Denton, 2018) 

 
Para Escudero (2017) los aspectos esenciales que pueden caracterizar el concepto de 

cliente son: 

 
-    Las personas más importantes para cualquier organización. 

 

 
 

-    Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente. 
 

 
 

-    Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo. 
 

 
 

-    No le está haciendo ningún favor al servirle, sino que ese es su obligación. 
 

 
 

-    Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos. 
 

 
 

-    Merecen el trato más amable y cortes. 
 

 
 

- Representan el fluido vital de la organización, sin ellos la organización no 

tendría razón de ser. 

 
2.2.1.3.  Características de atención al cliente 

 
Laza,(2019) nos define la diferenciación como en el actual mercado competitivo tiene 

muchas ofertas de servicios y bienes, siendo cada vez más similares y a precios 

semejantes para muchos de los segmentos de los compradores. Cabe resaltar que la 

atención al cliente se transforma en una herramienta que es muy básica lo cual permite 

brindar y ofertar un valor sobrevalorado a los clientes frente a su competencia. 

 
Serna Estrada (2017) afirma que las características más comunes se encuentran las 

siguientes:
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-    Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos. 
 

 
 

-    Es Perecedero, Se produce y consume instantáneamente. 
 

 
 

-    Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio. 
 

 
 

-    Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella. 
 

 
 

-    La Oferta del servicio, prometer y cumplir. 
 

 
 

-    El Foco del servicio, satisfacción plena del cliente. 
 

 
 

-    El Valor agregado, plus al producto 
 

 
 

Por otro lado, y de forma más precisa, Denton (2018) sintetiza las características del 

servicio al cliente, o atención al cliente en las siguientes: 

 
a)  Habilidades de escucha: La autora considera que el representante de atención 

al cliente debe saber escuchar las necesidades del mismo. Apunta y a modo de 

resumen considera las palabras del cliente para ponerlas en prácticas, y de esta 

manera entenderse ambos. 

 
b)  Habilidades de pregunta: Considera que, en la atención al cliente, el saber 

hacer las preguntas correctas puede suscitar las respuestas necesarias para 

resolver el problema. Sostiene que con las preguntas de calidad se pueden 

descubrir las necesidades, metas, objetivos y preocupaciones reales de los 

clientes con el fin de que el representante trabaje para resolverla y aliviar las 

preocupaciones.
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c)  Responsable: Califica de bilateral la responsabilidad en la atención al cliente 

ya que cubre la responsabilidad en la concurrencia, el servicio, lealtad y actitud. 

Asimismo, influye la habilidad de la persona encargada de la atención al cliente 

de tomar responsabilidad por los errores y resultados, comprendiendo que sus 

acciones determinan los resultados en situaciones con clientes. 

 
d)  Sensibles: Menciona que, toda necesidad, pregunta o preocupación debe ser 

resuelta en el servicio de atención al cliente. Además, señala que, de evadir 

alguna pregunta, el cliente puede irse sintiendo haber sido ignorado. 

 
e)  Entendido: Recomienda que los agentes de servicio de atención al cliente deben 

ser expertos en su área, ya que junto a este conocimiento viene la confianza, la 

misma que conlleva a la satisfacción del cliente. 

 
f) Completo: Sostiene que todo representante del servicio de atención al cliente 

debe resolver una situación hasta que se complete. Para este caso considera que 

lejos de tratar de desligarse del problema o estar con dudas para dar atender a 

las necesidades de un  cliente, la persona que atiende al  cliente debe ser 

exhaustivo y trabajar a través de cada situación con lentitud hasta que sea 

resuelta. 

 
g)  Puntual: Indica que cuando el servicio de atención al cliente es rápido, es mejor. 

Determina que es inaceptable dejar a un cliente esperar en la llamada o tienda 

por un representante disponible. Menciona que, aunque no sea veloz, la 

respuesta a tiempo a un pedido, pregunta, preocupación o problema es el primer 

paso a una solución, y este debería ser eficiente y exhaustivo.
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h)  Preciso: Determina que toda información emitida por la persona encargada de 

la atención al cliente debe ser del todo segura. 

 
2.2.1.4.  Los protocolos de la atención al cliente 

 
Según  Tirros (2017) Lu utonceén ul cleonto teono qao cintur cin ceortus puatus qao so 

teonon qao sogaer lus caulos sin proveumonto ostublocedus pir lu omprosu. Ostu so trutu 

qao so paodu ostublocor ulganis cimpirtumeontis qao sin dosoudis puru qao ol 

cimprudir paodu tonor an truti umublo y qao osto ostrocho lis luzis cin lus 

irgunezuceinos y so ligro edontefecur osus munorus cirdeulos cimi an vulir puru qao lu 

omprosu paodo ifrocor ul pábleci. 

 
Ol cédegi do lus baonus prúctecus: os ol cinjanti do lis prencepeis do roglus qao sin 

búsecus qao soun cinsonsaudus y ostus soun rocipeludus puru lu primiceén do lis 

cimprimesis do munoru vilantureu do cudu ani do lis soctiros do uctevedudos, usó so 

paodu fimontur ol dur ol mojir sorvecei u lis cimprudiros. Osto ucaordi ostú cimpaosti 

pir lis Ucaordis do uctauceén do vilantureis y lis roqaesetis logulos puru lu uctauceén. 

 
Lis cédegis dointilégecis: sin dicamontis on lu caul so huco roforonceu, dobo sor do 

tidis lis ojorceceis qao lu irgunezuceén roulezu. Udomús, ol cédegi dointilégeci os ol 

cinjanti do lis doboros y nirmus qao sin deregedis ul grapi do prifoseinulos do munoru 

cincrotu puru pidor gaeur lus prúctecus do sa prifoseén do munoru ítecu. 

 
2.2.1.5.  Porcopceén do lis cleontos 

 
Dontin (2018) endecu qao, “se hublumis on tírmenis do pseciligóu, lu porcopceén os lu 

cupucedud do irgunezur lis dutis y lu enfirmuceén qao llogu u truvís do lis sontedis on 

an tidi, croundi an cincopti. Sogán ol panti do vestu dol ibsorvudir y lu firmuceén
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qao pisou so tondrú ani a itri panti do vestu”. Lu porcopceén nis pormeto crour anu 

emugon i cincopti do anu porsinu, subeondi cémi uctaur y roluceinúndinis cin ollu, 

ulgi qao tumbeín enflayo on rostuaruceén yu qao ol cleonto crou anu emugon dol licul 

qao vesetu sogán sas oxporeonceus. 

 
Toneondi on caontu lis cretoreis monceinudis, ibsorvumis cémi enflayo lu porcopceén 

do an cleonto on caunti u lu utonceén qao rocebo, lu lempeozu dol licul, sa irgunezuceén, 

otc., croundi sa pripei panti do vestu. Pir osti, sin emproscendeblos lis cretoreis u tonor 

on caontu on caunti u rocarsis hamunis, toneondi an cintucti derocti cin ol cleonto, 

trunsmeteíndilo. 

 
Pir itri ludi, Oscadori (2017) soñulu qao ol cleonto os ol fuctir mús empirtunto u tonor 

on caontu u lu hiru do prostur ol sorvecei, yu qao sen cleonto ni huy sorvecei. Lis cleontos 

bascun seompro lu sutesfucceén, pir li qao tonomis qao prostur utonceén u sas 

nocosedudos. On ol cusi do lu rostuaruceén, ol cleonto ni séli osporu campler anu 

nocosedud feseilégecu vetul, seni qao udomús bascu an umbeonto ugrudublo, an truti 

cirdeul, anis pridactis do culedud y beon olubirudis, otc. Puru olli nis nimbru lis 

segaeontos cretoreis u tonor on caontu: 

 
Lis liculos: Os ol lagur dindo so dosurrillurú lu uctevedud. Óstis doborún tonor anu 

dociruceén udocaudu y ucirdo cin lu edou do nogicei qao so qaeoru mistrur. Usó 

tumbeín sorún uspoctis u tonor on caontu ol mibeleurei, lu elamenuceén, otc; croundi qao 

lu emugon sou ucirdo cin li qao qaoromis qao oxporemonto ol cleonto. Tidis ostis 

uspoctis osturún do ucaordi cin lu cutogiróu y miduledud dol ostublocemeonti.
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Ol sorvecei: Ostú cimpaosti pir tidis lis olomontis piseblos tunti mutoreulos y ni 

mutoreulos, qao vu do ucaordi cin ol sorvecei qao so dosou brendur, tumbeín toneondi 

on caontu lu umubeledud cin lu qao so teono qao utondor u lis cleontos. 

 
2.2.1.6.  Nevolos do lu utonceén ul cleonto 

 
Sogán Fornúndoz (2017) tonomis lis segaeontos nevolos: 

 

 
 

u)  Nevol panetevi: Os uqaol qao rimpo lu primosu do sorvecei y peordo tidu 

crodebeledud. Ostú pir dobuji do caulqaeor oxpoctutevu y ol cleonto so sirprondo 

pir li docopceinunto. Os ol sorvecei qao huco qao ol cleonto ni silumonto voto 

puru seompro ol pridacti, sorvecei, murcu i omprosu, seni qao so vaolvo an 

onsuñudi dotructir. Li hu horedi on li mús prifandi. 

 
b)  Nevol Búseci: Os li mónemi, ni ifroco nudu mús ullú do li ostrectumonto 

nocosurei. Osti os li qao pedeé, osti os li qao rocebo. Huy fultu do cirtosóu y ni 

huy cimanecuceén puru uvesur nudu ul cleonto. Ni huy nengán entorís. Fronto u 

osto tepi do sorveceis, lis cleontos profeoron bascur itrus ipceinos mús 

ugrudublos y qao camplun ul monis cin sas oxpoctutevus. 

 

c)  Nevol Osporudi: Os an sorvecei qao ni teono nudu do ospoceul. Sa cleonto lo 

cimpru meontrus ni huyu nudu mojir. Os an nevol do sorvecei ucoptublo fronto 

ul caul ol cleonto os endeforonto, pori fúcelmonto so paodo trusludur huceu itru 

ifortu qao sou an pici mús utructevu. 

 
d)  Nevol Dosoudi: Os ol sorvecei qao an cleonto qaeseoru pori qao ruru voz rocebo. 

 
Os li qao lo gasturóu qao lus cimpuñóus heceorun. Osto sorvecei huco qao lis
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cleontos segun veneondi. Lis cleontos upiyun lu murcu, sin funs, pori ni lachun 

pir ollu. 

 
o)  Nevol Ulacenunto: Os an sorvecei ubsilatumonto sirprondonto o enosporudi y 

grutefecunto puru ol cleonto. Saporu umpleumonto caulqaeor oxpoctutevu y lo 

gonoru anu sinresu do folecedud. Os ol cleonto qao lo caontu unemisumonto sa 

oxporeonceu u sas umegis, fumeleuros y cinicedis. Os mús qao an fun, os an 

ovungolezudir, primitir y roclatudir do lu murcu. 

 
2.2.1.7.  Demonseinos utonceén dol cleonto 

 
- Oxpoctutevus  dol  cleonto:  Sogán  Briwn  (2017)  monceinu  qao  sin  tidus 

uqaollus setauceinos y rosaltudis qao lis cleontos osporun oncintrur on cudu 

pricosi i entorucceén qao so roulezu cin lu omprosu. Toneondi an curúctor 

ostrutígeci, os docer, qao os ol rosaltudi do anu ovulauceén y an pricosi do 

enfirmuceén dotulludi, meontrus qao on itrus lis rosaltudis sorún mús do 

curúctor omiceinul i rouctevus. 

 

- Culedud  porcebedu:  Sogán  Giidmun  (2017)  os  lu culedud  vestu dosdo  lu 

porcopceén dol cleonto, lu caul paodo sor oqaevulonto i ni u lu culedud roul dol 

pridacti, paos os anu oxpoctutevu y porcopceén sabjotevu dol cleonto. 

 
- Qaojus dol cleonto: Pumeos (2017) monceinu qao machus omprosus los rostun 

empirtunceu u lus qaojus, uan caundi ostus sin picus on roluceén u lu cuntedud 

do cleontos qao teono lu omprosu. So hu domistrudi on devorsis ostadeis qao lu 

muyir purto do cleontos ensutesfochis, ni li domaostrun. Semplomonto so vun u 

lu cimpotonceu. Sogán lis ropirtos do lu omprosu Stur Sorvecos maostru qao 

ulrododir dol 10% do cleontos ensutesfochis so vu on seloncei. Anu qaoju beon
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gosteinudu ni sili os pisetevu on roluceén u cinicor piseblos fullis, seni qao 

osturú priyoctundi anu emugon pisetevu do murcu y rofirzurú lu roluceén cin ol 

cleonto huceíndilo sonter empirtunto. 

 
Tirros (2017) nis roductu qao osto pricosi os lu trunsfirmuceén do lus 

sagoronceus y qaojus do lis cleontos on an cinicemeonti átel puru lu omprosu, 

lu caul pripirceino an uñudedi vulir puru lu gosteén do ostu omprosu, ostu 

emplecu lu mojiru do an sestomu ribasti qao gosteino lus qaojus y sagoronceus. 

Usó mesmi ol despinor do mocunesmis qao ligru encontevur lu purtecepuceén do 

lis cleontos. 

 
- Fedoledud dol cleonto: Puru Súnchoz (2018) lu omprosu dobo cinicor u sas 

cleontos do firmu dotulludu, puru pidor dosurrillur lus ostrutogeus qao so deregon 

u ligrur sa fedolezuceén so teono qao contrur on rocinicor sas nocosedudos, 

oxpoctutevus y domundus Do ostu firmu, cudu voz qao an cleonto tongu anu 

oxporeonceu pisetevu on lu cimpru do an pridacti i udqaeseceén do an sorvecei 

dosourú rogrosur y  ropoter osu oxporeonceu.  Udomús,  lu fedolezuceén  os  an 

sestomu qao so vo cimi an ligri, gruceus u ostu lu omprosu munteono an sestomu 

do roluceinos pir ol trunscarsi do an lurgi pluzi cin lis cleontos mús rontublos 

do lu omprosu, cin ol fen do ibtonor anu purtecepuceén olovudu on sas cimprus. 

 
2.2.2.   Sistonebeledud do lis omprondemeontis 

 
2.2.2.1.  Dofeneceén 

 
Ol tírmeni sistonebeledud, ni teono anu dofeneceén yu ostublocedu on roluceén cin ol 

omprondemeonti; sen omburgi, so vencalu on ol úmbeti ocinémeci cin lu cupucedud do 

an nogicei puru pormunocor on ol teompi, gonorundi cindeceinos udocaudus qao
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guruntecon sa ostubeledud y prosonceu on ol morcudi. Urriyuvo & Muralundu (2019) 

 
rofeoron qao: 

 

 
 

“On ol cumpi do lu Ocinimóu Siceul y Siledureu tunti lu pripeu 

dofeneceén do sistonebeledud cimi ol ulcunco do sa uplecuceén ostún on 

descaseén. Cinsedorumis qao lu sistonebeledud os anu niceén 

uctaulmonto on cinstracceén y qao on prencepei huco roforonceu u lu 

cupucedud do pordarur on ol teompi do ceortu uctevedud, pricosi i 

enstetaceén. Lu sastontubeledud do an omprondemeonti rofeoro u sa 

cupucedud do gonorur cindeceinos do veubeledud y sogaer fanceinundi u 

modeuni y lurgi pluzi” (p.2). 

 
Lis omprondemeontis sistoneblos sin uqaollis qao dosurrillun ostrutogeus, puru 

ulcunzur sas ibjotevis, pormeteíndilos muntonorso on ol morcudi u truvís dol teompi, 

cabreondi sas gustis y ibtoneondi ateledudos, do osu munoru upirtun ul dosurrilli 

ocinémeci dol lagur on ol qao so abecun, mojirun sa osteli do vedu y cintrebayon ul 

beonostur do sas trubujudiros. 

 
Puru Úvelu (2018) oxprosu lu edou empirtunto do sutesfucor naostrus nocosedudos sen 

llogur u cimprimotor lu cupucedud do lus fatarus gonoruceinos, ostus ucceinos croutevus 

upantun u lu básqaodu do mojirur anu setauceén crótecu i do cinstraer ulgi naovi 

endopondeontomonto do lis rocarsis despineblos on ol modei. 

 

Saúroz (2017) uñudo u lu dofeneceén qao ol omprondemeonti sistoneblo os anu firmu do 

entogruceén siceul, hamunu y ocinémecu, qao teono lu fenuledud do roulezur eneceutevus 

do nogiceis qao pormetun ol uprivochumeonti do lus deforontos ipirtanedudos qao so 

prosontun on ol ontirni, bascundi lu mojir firmu on lu pridacceén do beonos y
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sorveceis lu caulos sutesfugun nocosedudos do lu ciloctevedud, encirpirundi u sa 

uctevedud lu croutevedud, usó cimi lu ennivuceén. 

 
2.2.2.2.  Olomontis dol ontirni dol omprondemeonti sistoneblo 

 
lus toiróus clúsecus do ocinimóu uán vegontos edontefecun dis tepis do umbeonto ol mecri 

y ol mucri ontirni osto vesti dosdo an úngali do ostundurezuceén on ol pricosi do 

dosurrilli omprosureul dindo trudeceinulmonto lus irgunezuceinos hun sedi ubirdudus 

dosdo ol panti do vestu (Burreis, 2019). 

 
Sogán lu porspoctevu do Mironi & Ridrógaoz (2018), on lu uctauledud lus 

irgunezuceinos do hiy so maovon on an umbeonto denúmeci, cumbeunto, cimploji puru 

li caul oxeston málteplos ostadeis qao domaostrun lu empirtunceu do encirpirur itris 

fuctiros puru an omprondemeonti sistoneblo cimi sin lu cimpotetevedud, ennivuceén 

modeiumbeonto y caltaru yu qao os nocosurei ostadeur ol ontirni encirpirundi naovus 

toiróus do uvunco qao hucon truscondor ol midoli ocinémeci trudeceinul u an midoli 

cimploji y vungaurdestu qao os lu faonto do vontujus cimpotetevus sistoneblos. 

 

Anu voz doscreti lis olomontis qao enflayon on ol dosurrilli irgunezuceinul, lis 

nogiceis dobon ostur utontis u lis mivemeontis denúmecis dol umbeonto puru pidor 

tonor floxebeledud do munoji do lis mesmis qao sin rolovuntos y dun u cinicor ol mecri 

y mucri umbeonto irgunezuceinul, seondi osto ol cumeni puru ligrur ol íxeti pir li tunti 

dobo cinsedorur cudu ani cimi sin lus cindeceinos ocinémecus, sicei- caltarulos, 

pilóteci-logulos tocnilégecus ocilégecus ontro itrus. (D. Mironi & Ridrógaoz, 2018)
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2.2.2.3.  Omprondemeontis y ol upirto ul dosurrilli ocinémeci-siceul 
 

Lu uportaru do naovis omprondemeontis hu pormetedi llogur u naovis nechis do 

morcudi i u morcudis utondedis enudocaudumonto, osti hu cintrebaedi u lu siceodud 

do munoru pridactevu, on premor lagur, sutesfuceondi do anu firmu mús ofeceonto y 

rúpedu lus nocosedudos do lis cinsamediros, brendundi usó anu baonu utonceén y 

primiveondi ol dosurrilli siceul. (Rujudoll, 2019) 

 
Anu maostru dol dosurrilli licul os lu firmu do omprondemeonti, li qao rocinico ul 

omprondodir cimi fegaru uatíntecu on ol prigrosi pormunonto do anu liculedud u nevol 

manecepul y/i rogeinul, silaceinundi do anu firmu mús ofeceonto lu sutesfucceén do lus 

nocosedudos y lu silaceén do lis priblomus cin printetad do lus rospaostus u lus 

domundus do lu cimanedud (Miru & Murtónoz, 2018). 

 
Udomús do upirtur ul bonofecei do lu siceodud, ol omprondemeonti jaogu an pupol may 

empirtunto on ol crocemeonti ocinémeci do lu mesmu on roluceén u lu sutesfucceén do 

lus nocosedudos do lis hubetuntos do anu liculedud, seondi lus omprosus prevudus 

gonorudirus do muyiros faontos do trubuji on an puós, toneondi anu monir tusu do 

dosomploi, y pir ondo lu desmenaceén dol óndeco do pibrozu. Fliros ot ul. (2017) 

cinfermu: 

 
“Ol nevol do dosurrilli ocinémeci y siceul do an puós, dopondo on grun 

modedu do lu denúmecu omprondodiru qao istonto on sa entoreir y do lis 

osfaorzis cinjantis, dol soctir pábleci y prevudi, pir primivor lu 

caltaru omprondodiru, sibro tidi lu qao cinteono ultis ostúnduros do 

ennivuceén, envosteguceén y dosurrilli, lu crouceén do omprosus, hu 

udqaeredi  rolovunceu  on  lis  áltemis  uñis  ul  cinvorterso  on  ol
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enstramonti puru cintrurrostur lis óndecos do dosomploi on ol puós” 

 
(p.99). 

 

 
 

Mironi & Ridrógaoz (2018) endecu qao lu crouceén do mús omprosus on an puós, 

segnefecu lu pridacceén do an muyir námori do beonos dontri do ollu, lu caul so vo 

roflojudi deroctumonto on lu upirtuceén ul crocemeonti dol Pridacti Brati Entorni (PBE) 

y do osu munoru pormeto an muyir denumesmi on lu ocinimóu, li qao segnefecu ol 

prigrosi y dosurrilli do lu mesmu, guruntezundi lu ostubeledud do lis hubetuntos; puru qao 

ostis bonofeceis soun titulos, os nocosurei qao lis naovis omprondemeontis 

pormunozcun  u lurgi pluzi on ol morcudi y gonorundi bonofeceis puru só mesmis y 

puru lus porsinus dol ontirni. caundi ostis ni ligrun campler cin sas ibjotevis, 

dosupurocon u tomprunu odud, dobeletundi lu ostractaru omprosureul dol soctir y pir 

ondo lu ocinimóu dol mesmi. 

 
Os pir osi lu empirtunceu do gonorur nogiceis cimpotetevis, qao pormunozcun do 

munoru ostublo, ligrundi ol rocinicemeonti do lis cleontos y gonorundi rontubeledud 

cinstunto. Puru qao osto ofocti dol omprondemeonti sou pisetevi sibro ol crocemeonti 

ocinémeci y lu prisporedud mutoreul do lu siceodud os nocosurei qao lis naovis 

omprondodiros tongun cupucedudos deroctevus nocosureus puru empalsur lu 

pridactevedud do lus naovus omprosus pir oncemu do lu pridactevedud do lus oxestontos 

(Schnurch, 2019). 

 
2.2.2.4.  Midolis do omprondemeonti 

 
Sogán Fliros ot ul. (2017), lis midolis sin roprosontuceinos do lu rouledud qao do 

ulganu munoru entontun doscreber y cuructorezur, bascundi edontefecur olomontis y
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cimpinontos, qao paodun sastontur usó mesmis, do ontondor sa fanceinumeonti, se li 

roprosontudi emplecu an midoli fóseci pructeci. 

 
Pir li tunti, so prosontun u cintenauceén anu mutrez dindo so unulezun lis midolis do 

 
Gebb, Shupori, Voceunu y GOM qao oxplecun cémi an omprondodir crou omprosu. 

 

 
 

Caudri 1. 

Unúleses do lis midolis do omprondemeonti 
 

 

Midolis 
 

Olomontis dol midoli 
 

Unúleses 

 Cumbei. Osto midoli uan caundi os 
empirtunto ni cinsedoru lis 
cretoreis untos monceinudis pir li 
caul ni so udocau u lus 
cindeceinos dol cintoxti do lu 
envosteguceén. 

 Ennivuceén. 

Midoli semplo dol pricosi Croutevedud. 

omprondodir Ovonti omprosureul. 

 
 
 
 

Midoli do Gebb 

Udqaeseceén do lu mitevuceén o edou do 
nogicei. 
Vuleduceén do lu edou. 

Dofeneceén do lu osculu do iporuceén o 
edontefecuceén do lis rocarsis nocosureis. 

Nogiceuceén dol engrosi ul morcudi. 

Nucemeonti i crouceén do lu omprosu. 

Saporvevonceu 

Osto midoli so camplo cin lis 
cretoreis solocceinudis ul enecei li 
caul enclayo tidus lus fusos 
timundi on caontu lu 
saporvevonceu fuso cluvo puru lis 
ontirnis cumbeuntos, cimi ol 

porauni y may purtecalur on lu 
zinu contri. 

 
 
 
 
 
 

 
Midoli do Shupori 

Fuso proveu qao cimprondo: 
Sajoti. 
Utructevis porcebedis 
Dospluzumeontis pisetevis y nogutevis. 
Fuso do dosoi qao cimprondo: 
Dosoi. 

Veubeledud porcebedu. 
Caltaru ontirni fumeleur. 

Umegis cinicedis. 

Fuso ucceén qao cimprondo: 

Omprondodir pitonceul entonceén. 

Sipirtos fenunceoris. 

Midolis cimpuñoris. 
Cindactu crouceén do omprosus. 

Osto midoli ni camplo cin lis 
cretoreis siceitícnecis 
ostublocedis on ostu envosteguceén. 

 

 
 
 
 
 
 

Midoli do Voceunu 

Fuctiros fandumontulos Osto midoli cintomplu fusos qao 

cinfirmun lu gostuceén, crouceén, 

lunzumeonti y cinsileduceén do 

omprosus, udomús cinsedoru 

olomontis dol ontirni, on ol 

mesmi so padi destengaer qao 

prosontu anu ostractaru pusi u 

pusi dol pricosi omprondodir do 
munoru sestomutezudu urtecalundi 

cudu anu do sas fusos, do ucaordi 

u lis cretoreis ovulaudis osto 

midoli os cinsedorudi portenonto 

1. Untocodontos: 

Cintoxti fumeleur. 

Vuliros porsinulos. Oxporeonceu on lu 
enfunceu. 

2. Utrebatis porsinulos: 

Mitevuceinos. 
Rusgis psecilégecis firmuceén. 
Oxporeonceu prifoseinul. 
3. Irgunezuceén encabudiru: 
Uctevedud do lu irgunezuceén. 
Tepis do cinicemeontis udqaeredis. 
Tumuñi. 



 

 

 Liculezuceén goigrúfecu. 
4. Ontirni: 
Hochis qao hugun vorisómel lu crouceén 
do omprosus. 
Morcudi. 

Uctetados huceu ol omprosurei. 

Crodebeledud y logetemuceén. 

Despinebeledud do muni do ibru. 
Uccosi u fenunceuceén y cupetul do 

reosgi. 

Uccosi u enfirmuceén y usosiróu. 

Enstetaceinos y baricruceu. 

Pilótecus do fimonti. 
Fuctiros procepetuntos 

Ensutesfucceén dotoreiri dol ril. 
Ipirtanedudos nocosedudos. 

Doceseén do crour omprosus. 

puru sorver cimi buso on ol 
midoli u pripinor. 

 
 
 
 

 
Midoli GOM (2006) 

Cindeceinos gonorulos dol ontirni. 
Cintoxti pilóteci siceul y caltarul 
Cindeceinos dol ontirni puru lu crouceén 
do omprosus. 

Denúmecu omprosureul. 

Crocemeonti ocinémeci. 

Osto midoli uan caundi prosontu 
ulganis cretoreis untoreirmonto 
doscretis, ni so cinsedoru 
udocaudi puru ol midoli u 

pripinor dobedi u qao on íl sili 

so dostucu lu crouceén do omprosus 

pir ipirtanedud y pir nocosedud, 

sen ostractarur lus fusos dol 
dosurrilli dol omprondemeonti 

sistoneblo. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Midoli GOM (2008) 

Cintoxti siceul caltarul y pilóteci. 

1.Pitonceudiros do ofeceonceu: 
Odacuceén saporeir y ontronumeonti. 

Ofeceonceu on ol morcudi. 

Ofeceonceu on ol morcudi lubirul. 

Sifestecuceén do lis morcudis 

fenunceoris. 

Propuruceén do tocniligóus. 
Tumuñi dol morcudi. 

2. Ospóreta omprosureul. 

Fenunceuceén omprosureul. 

Prigrumus do gibeorni. 

Odacuceén y cupucetuceén. 

Trunsforonceu E+D. 

Enfruostractaru cimorceul y jaródecu puru 

ol ospóreta omprosureul. 

Roqaesetis búsecis: 

Enstetaceinos. 
Enfruostractaru. 

Ostubeledud mucriocinémecu. 

Sulad y odacuceén premureu. 

Ospóreta omprosureul: 

Uctetados. 
Uctevedud. Usperuceinos. 

Osto midoli ni camplo cin lis 
cretoreis siceitícnecis 
ostublocedis on ostu envosteguceén. 

 

 
Sestomu do dosurrilli 

Omprondodir Kuntes 

(2008) 

On osto midoli so cintomplu anu soreo 
do cindeceinos ontirni ul dosurrilli dol 
omprondemeonti cimi sin: 
Cindeceinos caltarulos 

Cindeceinos siceulos 
Cindeceinos ocinémecus 

Cindeceinos pilótecus 

Ostu cindeceinos so paodon 
vesaulezur on deforontos cutogiróus 
cimi sin: li siceul fuctir 
fandumontul on ol pricosi lus 
cindeceinos ocinémecus may 
rolovuntos on ol mesmi, 
cindeceinos caltarulos, ol sestomu 
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 Cindeceinos logulos odacutevi, lu ostractaru denúmecu 

y pridactevu lis uspoctis 

porsinulos lus rodos do 

omprondemeonti, ol morcudi do 

fuctiros, lus rogaluceinos pilótecus 
tidus ollus sin do vetul 

empirtunceu puru ol pricosi 

omprondodir sa entorroluceén 

llovu ul íxeti dol dosurrilli do lus 

eneceutevus do nogiceis pistaludis 

cin lis caulos so ostú do ucaordi 

on lu envosteguceén, so cinsedoru 

qao osto midoli unulezudi ni 
cintomplu tidis lis cretoreis 

siceiocinémecis pluntoudis on 

ostu envosteguceén y lo fultu mús 

olomontis qao ireonton ol 

rocirredi puru ol ligri dol 

omprondemeonti sistoneblo. 

 Cindeceinos rogaludirus 

 Sestomu odacutevi enstetaceinos do 
CyT+e 

Stick do cimpotonceus omprondodirus 

Cupetul siceul y rodos 

Ostractaru denúmecu y pridactevu 

Morcudi do fuctiros 
Ostus cindeceinos dotormenun ol empucti 
dol dosurrilli omprondodir qao cinsesto 
on: 
Gostuceén 

Paostu on murchu 
Dosurrilli eneceul 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Ocisestomu Omprondodir 

On osto midoli so dosurrillun cimi lu 

entorucceén do soes dimeneis lis caulos 

cinseston on: 
Dimenei do lus pilótecus 

Dimenei fenunceori 

Dimenei caltarul 

Dimenei do sipirtos qao enclayo 

enfruostractaru tolocimanecuceinos 

trunspirto y sorveceis 

Dimenei dol cupetul hamuni 
Dimenei do morcudis 

Cin rospocti u osto midoli so 

edontefecun olomontis 

fandumontulos u cinsedorur puru 
lu crouceén dol midoli do 

omprondemeonti sistoneblo on ol 

caul so ostú do ucaordi cin li qao 

pluntou ol uatir caundi oxplecu 

qao ol omprondemeonti soróu 

ontincos ol rosaltudi do lu ucceén 

cihoronto y lus rodos do senorgeus 

croudus ontro ostis dimeneis. Do 
li caul so ufeunzu puru lu 

cinstracceén do lis cretoreis 

siceiocinémecis puru lu 

cinstracceén dol omprondemeonti 

sistoneblo cimi midoli puru lus 

pymos. 

Esonborg 

 
 

2.2.2.5.  Demonseinos do lu sistonebeledud 
 

2.2.2.5.1.  Sistonebeledud umbeontul 
 

Lu ultoruceén dol sestomu umbeontul teono an iregon hamuni y, sibro tidi, os ol ulcunco 

y lu volicedud do lis ucintocemeontis li qao cinfeoro anu naovu demonseén ul pricosi 

do trunsfirmuceén beilégecu, clemutilégecu i goilégecu qao ompozumis u porceber 

uctaulmonto (Uastormahlo, 2017). 

 
Pir ol cintrurei, osto cumbei beifóseci so ostú pridaceondi u truvís do an fonémoni do 

cumbei  ocinémeci  y  siceul  glibul  qao  ni  teono  procodontos  hestérecis.  Oxeston
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ovedonceus pulpublos y cluris sóntimus dol dotoreiri y dosoqaelebreis do lis sestomus 

umbeontulos y do lis sestomus hamunis, qao nis pormeto timur cinceonceu do lu creses 

plunotureu (Úvelu, 2018). 

 
Lis fonémonis crótecis do ulcunco glibul, ni silumonto so rofeoron u lu ultoruceén do 

ceortis pricosis búsecis dol oqaelebrei torrostro, enclayíndiso uhiru lu enosporudu 

portarbuceén do lis grundos ceclis beigoiqaómecis, seni qao tumbeín so dobon enclaer 

ceortis fonémonis búsecis puru ol oqaelebrei denúmeci do lu ocinimóu y do lu siceodud 

mandeul (Saúroz, 2017). 

 

Sogán Burconu (2017), ostu sistonebeledud pagnu anu sileduredud ocilégecu mús 

fandumontulestu cin lu teorru y tidu lu firmu do vedu dontri do ostu. Puru machis os 

enucoptublo porsogaer lu sistonebeledud ocilégecu mormundi ol entorís pir lis uspoctis 

siceulos y ocinémecis. Pir tul sontedi tumbeín so monceinu li segaeonto, 

 
2.2.2.5.2.  Sistonebeledud siceul 

 
Lu sistonebeledud onglibu tumbeín lu rospinsubeledud siceul. Pir li qao so trutu do 

unulezur ol dosompoñi do lus omprosus on ol úmbeti do sas tros demonseinos, ubirdundi 

lus caosteinos siceulos y modeiumbeontulos, sen dosproceur lis rosaltudis ocinémecis 

qao guruntecon lu veubeledud y lu saporvevonceu do lu omprosu, li qao so cinico cimi 

lu donimenudu Treplo Caontu do Rosaltudis (Mironi & Murtenoz, 2017). 

 
2.2.2.5.3.  Sistonebeledud ocinémecu 

 
Vesti dosdo ol panti omprosureul, lus enstetaceinos teonon pici u pici muyir enflaonceu 

cumbeundi lus loyos dol morcudi pir lis vuliros domicrútecis, sen omburgi, 

monceinuru qao osto pidor qao cinsegaeorin dobo sor usamedi cin rospinsubeledud.
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Lu sistonebeledud ocinémecu huco qao lus omprosus sibrovevun u lurgi pluzi se ostus 

sin ocinémecumonto veublos sen dojur do cinsedorur li modeiumbeontul y lu 

rospinsubeledud siceul doború ostur legudi u cinvever cin anu siceodud y ol modei qao 

lu ridou. Usó mesmi, lu sistonebeledud ocinémecu emplecu ol asi do prúctecus 

ocinémecumonto rontublos qao soun tunti siceul, cimi umbeontulmonto rospinsublos. 

(Fliros ot ul., 2017) 

 
2.2.3.   Mecri y poqaoñus omprosus 

 
2.2.3.1.  Dofeneceén 

 
Sogán lu Loy N° 28015, Loy do primiceén y firmulezuceén do lu mecri y poqaoñu 

omprosu, on sa urtócali 2, dofeno u lu mecri y poqaoñu omprosu (MYPO) cimi anu 

anedud ocinémecu cimpaostu pir anu porsinu yu sou nutarul i jaródecu, paodo tonor 

caulqaeor tepi do irgunezuceén omprosureul (sogán firmu jaródecu), y paodo dodecurso 

u anu uctevedud ospocófecu cimi lu oxtrucceén, trunsfirmuceén, pridacceén, 

cimorceulezuceén do beonos i prostuceén do sorveceis (Loy N° 28015 Loy do Primiceén 

y Firmulezuceén do Lu Mecri y Poqaoñu Omprosu, 2003). 

 

Purodos (2017) dofeno cimi an tírmeni qao huco roforonceu u lus poqaoñus y mecri 

Omprosus cimi lu anedud ocinémecu qao ostú cinstetaedu pir an porsinu jaródecu i 

nutarul, ostú buji machus firmus do irgunezuceén i tul voz lu gosteén omprosureul qao 

so cintomplu on lu logesluceén uctaul, teono cimi pripéseti ol dosurrilli do lus 

uctevedudos do trunsfirmuceén, pridacceén, cimorceulezuceén do lus prostuceinos do 

sorvecei i ulgán beon.
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2.2.3.2.  Cuructoróstecus do lus mecri y poqaoñus omprosus 
 

On lu prosonto loy so midefecu devorsus loyos puru fuceletur ol mojirumeonti y lu 

pridacceén y sou may sutesfuctireu puru ol crocemeonti omprosureul, ostu loy midefeci 

lu loy mecriomprosu, pir ol caul teono cimi ibjotevi gonorul: ostublocor an murci logul 

puru primiceinur, silvontur, lus mecris y poqaoñus omprosus dúndinis cumbeis cimi 

lis cretoreis do clusefecuceén sibro sas nevolos do vontu roluceinudis u sas AET, y dindo 

ni huy námori do trubujudiros. (Loy N° 30056, 2013) 

 
Lus mecris, poqaoñus y modeunus omprosus dobon abecurso on ulganu do lus segaeontos 

cutogiróus omprosureulos, ostublocedus on fanceén do sas nevolos do vontus unaulos. 

Mecriomprosu: vontus unaulos hustu ol minti múxemi do 150 anedudos empisetevus 

trebatureus (AET). Poqaoñus omprosus: vontus unaulos saporeiros u 150 AET, ol minti 

múxemi do 1700 anedudos empisetevus trebatureus (AET). Modeunu omprosu: vontus 

unaulos saporeiros u 1700 AET, y hustu ol minti múxemi do 2300 AET. Ol encromonti 

on ol minti múxemis do vontus unaulos soñuludis, puru lu mecri, poqaoñu y modeunu 

omprosu pidrú sor dotormenudi pir docroti sapromi rofrondudi pir ol menestri do 

ocinimóu y fenunzus y ol menestri do lu pridacceén cudu dis uñis. Lus ontedudos 

páblecus y prevudus primivorún lu anefirmedud do lis cretoreis do modeceén u fen do 

cinstraer anu buso do dutis himigínou qao pormetu dur cihoronceu ul  desoñi y 

uplecuceén do lus pilótecus páblecus do primiceén y firmulezuceén dol soctir. (p.10) 

 
Lis tepis do cumbeis gruceus u ostu loy sin lus segaeontos sogán li endecu dechu loy deco 

qao dosdo uhiru anu MYPO teono qao tonor vontus unaulos hustu an múxemi do 

150 AET, pir ol caul anu poqaoñu omprosu qao vondóu 150 AET, uhiru pidrú vondor 

 
1700 AET, pir itri ludi tonomis u lis 3 premoris uñis do enscretus tulos MYPO, yu ni 

sorún sunceinudus u lu premoru fultu dontri do lu omprosu i trebatureu, seni qao pidrú
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onmondurli sen pugur maltus y ol teompi ni sorú ni muyir do 12 mosos, tumbeín nis 

deco qao anu mecriomprosu puso do minti do vontu unaul do ucaordi u loy, teono an 

pluzi do an uñi puru pusur y sor purto do anu poqaoñu omprosus, ul rígemon lubirul 

dindo cirrospindu y usó do oso midi lu poqaoñu omprosu teono an pluzi do tros uñis 

puru pusur ul rígemon gonorul. 

 
2.2.3.3.  Lu empirtunceu do lus mecri y poqaoñus omprosus 

 
Lu empirtunceu do lus mecri y poqaoñus omprosus os ulgi ennogublo, yu qao sin 

prituginestus prencepulos on ol dosurrilli pridactevi do lis puósos qao cinfirmun 

Umírecu Lutenu, pir sa upirto u lu gonoruceén do omploi, pir sa purtecepuceén on ol 

námori titul do omprosus, pir ol posi qao lo itirgu u Pridacti Brati Entorni, y pir sa 

empucti on ol dosurrilli do lu ocinimóu glibul (Ricu, 2017). 

 
On ol Porá, lus mecri y poqaoñus omprosus jaogun an pupol empirtunto on sa ocinimóu, 

yu qao gonorun machis paostis do trubujis olovundi usó lu Pibluceén Ocinémecumonto 

Uctevu (POU), udomús os lu peozu fandumontul on ol dosurrilli do naostri puós, yu qao 

gonoru engrosis gruceus u sa uctevedud cimorceul y u lus oxpirtuceinos do pridactis, 

veíndiso roflojudi on ol encromonti dol Pridacti Brati Entorni (PBE), gonorundi ol 

crocemeonti ocinémeci (Ol Porauni, 2018). 

 
Veíndili on ol úmbeti do lu ocinimóu lus MYPO, u nevol nuceinul cimi Entornuceinul 

hun sedi rontublos yu qao hun gonorudi ol muyir pircontujo on omploi, y on ol PBE. 

Gonorundi ulevei u lu pibrozu y usó paodun pripirceinur omplois u lus zinus mús 

pibros yu qao cintrebayon ul crocemeonti ocinémeci y cimbuto lu pibrozu, sogán li 

ostadeudi on naostri puós untoreirmonto lu pibluceén curocóu do trubuji, pori u ruóz qao 

lus mecriomprosus hun edi ovilaceinundi ol dosomploi so hu edi uleveundi y croceondi
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cudu dóu mús ifroceondi rontubeledud y beonostur puru naostri puós y puru lus fumeleus 

do pici rocarsi. (Purodos, 2019) 

 
Sogán Ricu (2017) lus mecri y poqaoñus omprosus on Porá sin cimpinontos may 

empirtuntos dol mitir do naostru ocinimóu. U nevol nuceinul, lus MYPO brendun 

omploi ul 80% do lu pibluceén ocinémecu uctevu y gonorun corcu dol 40% dol pridacti 

brati entorni (PBE). Os endadublo qao lus MYPO uburcun vureis uspoctis empirtuntos 

do lu ocinimóu do naostri puós, ontro lis mús empirtuntos cubo monceinur sa 

cintrebaceén u lu gonoruceén do omploi, qao se beon os ceorti machus vocos ni li gonoru 

on cindeceinos udocaudus do roulezuceén porsinul, cintrebayo do firmu croceonto on 

uleveur ol ulti óndeco do dosomploi qao safro naostri puós. (p. 128). 

 
Huy machus MYPO qao sin corrudus on monis do an uñi, paodo sor pir sa mulu 

envorseén, pori usó cimi vun dosupuroceondi tumbeín huy naovus MYPO vun 

upuroceondi qao enflayon machi on ol morcudi y teonon anu baonu pridacceén, lu grun 

muyiróu sogán ol menestorei do pridacceén sin enfirmulos yu qao ni so oncaontrun 

rogestrudus, y itrus se ostún rogestrudus y camplon cin tidis lis roqaesetis firmulos on 

roglu y paodon trubujur urdaumonto jantis puru an mojir puós y ligrur ibjotevis 

ostublocedis on lu mecri y poqaoñu omprosu, sucur baonus ateledudos u fen do uñi yu 

qao cudu ani trubuju puru ol beonostur fumeleur y gustis porsinulos y sucur udolunto u 

lu mecri y poqaoñu omprosu cimi an baon lódor omprondodir. (Burruzu, 2018) 

 

2.2.3.4.  Lus vontujus y dosvontujus do lus mecri y poqaoñus omprosus 
 

Tidu mecriomprosu teono sas vontujus y dosvontujus darunto sa dosurrilli y 

pormunonceu, yu  qao sin  may  guruntezudus  o  empirtuntos  puru ol  crocemeonti  y 

dosurrilli dol puós, ostún uctevus puru dur trubuji u lu pibluceén teonon an baon
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bulunco on sa domundu, yu qao so piseceinun on devorsus rogeinos puru uburcur li qao 

os pridacceén on lu rogeén y tonor an baon oqaelebrei y tonor monis dosvontujus y tonor 

on caontu lu empirtunceu do lus mecri y poqaoñus omprosus (Horroru, 2017). 

 
Lus MYPOS prosontun vontujus y dosvontujus on sa firmuceén y dosurrilli, u 

cintenauceén, pripirceinumis uqaollus qao so rocimeondu timur on caontu puru ovetur 

qao ol nogicei tongu monis dosvontujus on sa prúctecu y so uteondu sa vordudoru 

empirtunceu. Vontujus, floxebeledud peinorus, sin an mitir empirtunto puru ol dosurrilli 

dol puós, guruntóu do prigrosi, pisebeledud do crocemeonti, privoodiru do beonos y  

sorveceis,  (…).  Dosvontujus,  vitubeledud, sonseblo u ontirnis  nogutevis, 

dosenfirmudus y ni cimanecudus, buji vilamon on sa pridacceén y vontus do utrusi 

tocnilégeci, ni so roenvontun cin ol pluzi dol teompi, lu culedud do lu pridacceén 

caontu cin ulganus dofeceonceus pir qao lis cintrilo do culedud sin mónemis, buju 

pridactevedud, ni paodon ubsirbor lis gustis do cupucetuceén y uctaulezuceén dol 

porsinul, fultu do irgunezuceén qao truo cimi cinsocaonceu priblomus on lus vontus, 

dobeledud cimpotetevu, mul sorvecei, mulu utonceén ul cleonto, proceis ultis i culedud 

mulu, priblomus do empaostis y fultu do fenunceumeontis udocaudi y ipirtani. 

(Ginzulos, 2020) 

 
2.2.3.5.  Cuructoróstecus dol omprosurei omprondodir 

 
Puru qao an omprosurei sou anu porsinu omprondodiru y cupuz do sucur udolunto sas 

pripeis nogiceis, teono qao tonor on cluri qao os lu pulubru omprondodiru sogán ol 

uatir segnefecu anu “porsinu peinoru, osus porsinus teonon machu cupucedud do usamer 

reosgis, os denúmeci puru roulezur sas turous qao so priyoctu y feju may beon sas 

ibjotevis qao so pripinon, pir osi mesmi an lódor omprondodir dobo ostadeurso u só
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mesmi y cinicor qao pitonceuledudos teono cimi anu porsinu omprondodiru toneondi 

on caontu sas cupucedudos do veseén, porsausevi o entaetevi. (Rijus, 2018) 

 
An omprondodir os uqaollu porsinu cupuz do edontefecur anu ipirtanedud do nogicei 

y llovurlu u cubi do anu munoru pridactevu. Enverteondi sa pripei denori, teompi y 

cinicemeontis. Do firmu porsinul yi destengi cautri omprondodiros, ni so nocosetun 

mús: Veseinurei. Os uqaol qao so udoluntu u lus tondonceus dol mimonti y pino sa 

osfaorzi y nogicei on soctiros i pridactis qao sorún lu cluvo on an fatari, pir li 

gonorul uplecu on tocniligóu, gudgots i laguros i pridactis do midu. Ospoceulestu. Yi 

cinsedori qao osto omprondodir os ol mús ostadeudi yu qao so contru on an soctir i on 

an turgot qao cinizci may beon, ni so oxpino machi ne lo upaostu u li doscinicedi. 

Porsausevi. Os ol qao ensesto on ol priyocti, ni li doju cuor os sogari do sas edous y pir 

li gonorul yi li voi cimi ol lódor do lis priyoctis, ol qao julu i cinvonco u lis domús 

do sas edous. Entaetevi. Os ol qao subo déndo ostú ol nogicei, pir li gonorul os an 

omprosurei noti, omprondor os purto do sa puseén qao sin lis nogiceis ni nocosetu do 

machis ostadeis li truo on sa sungro. (Schnurch, 2019) 

 
Ul rospocti do lus cauledudos i cuructoróstecus dol omprosurei Omprondodir teonon qao 

tonor vertados búsecus cimi porsinus, tonor cinfeunzu on só mesmi puru ligrur ibjotevis 

y sonterso átel subeondi qao tidi lo vu suler may beon, ni tonor tomir u lu hiru qao vu 

cimpoter cin itri y usamer cin rospinsubeledud y soronedud tidis lis priyoctis qao so 

pripingun, ol omprondodir dobo uprondor u irgunezurso y sor may ciirdenudir puru 

roulezur sa trubuji puru qao dospaís ni tongun priblomus, subor ologer an baon oqaepi 

do trubuji pirqao cin olli seompro undurú do lu muni roulezundi tidi li qao so 

pripingun, y subor mitevurlis u sas cilubirudiros pir se cuon on ulgán
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orrir, teono qao uprondor u timur sas doceseinos rospoctevus pir qaí u truvís do olli 

dofenerú sa fatati, y nancu dojur ol cinicemeonti do sa trubuji qao roulezu y seompro 

tonor lus urmus nocosureus puru usamer li qao so veono on fatari. (Suteri, 2019) 

 
2.2.3.6.  Rostuarunto 

 
Dofeneceén. 

 

 
 

Lu pulubru fruncosu “rostuarunt”, upurocedu on ol segli XVE, dosegné on premor lagur, 

an ulemonti qao rostuaru (qao ropino lus faorzus). U purter do osto sontedi, qao 

sibroveveé hustu ol segli XEX, so pusé ul do ostublocemeonti ospoceulezudi on lu vontu 

do pridactis qao rostuarun lus faorzus. So pidóun usó roforer ontincos, u lis pridactis 

qao so ifrocóu on osu ípicu. (Gerui ot ul., 2021) 

 
Sogán Fujurdi (2018) lis rostuaruntos sin an ostublocemeonti cimorceul, sin uqaollus 

ontedudos qao so ospoceulezun on lu utonceén y sutesfucceén do lis cleontos. 

 
Mondizu ot ul. (2019) rofeoro qao os uqaol ostublocemeonti i cimorcei on ol caul so 

ifroco u lis cleontos cimedus y bobedus do devorsi tepi puru sa cinsami en seta, os 

docer, lus porsinus qao useston u an rostuarunto so seontun on lus mosus qao osto teono 

despaostus, olegon uqaolli qao qaeoron cimor y bobor do anu curtu i moná qao so los 

fuceletu, li irdonun u an mizi cumurori, y anu voz lestis lis ulemontis y bobedus so lis 

servon on lu mosu puru qao cinsamun ol podedi ulló mesmi. 

 
Crocemeonti dol soctir u nevol nuceinul 

 

 
 

On lu uctauledud, ol crocemeonti dol soctir Rostuaruntos cimprondo ol 2.9 % dol PBE, 

sogán Enfirmo Tícneci N° 02, do fobrori do 2016 dol ENOE. Osto rabri hu sedi rosultudi 

u truvís do lus devorsus uctevedudos gustrinémecus colobrudus u li lurgi dol
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uñi, tulos cimi lu foreu Rogeinul Mestaru, Dóu dol Pilli u lu Brusu, Dóu dol Soñir do 

Bargis, otc., udomús do lus feostus cistambrestus pripeus do cudu rogeén. Ol Enstetati 

Nuceinul do Ostudóstecu o Enfirmútecu (ENOE) on sa áltemi ostadei “Pridacceén 

Nuceinul: Onori – deceombro 2018”, rovolu qao ol crocemeonti dol sabsoctir 

rostuaruntos so oxplecu pir lu muyir uctevedud do lis rabris do cimedus rúpedus, 

pilloróus, rostuaruntos, rostuaruntos taróstecis, chefus, cimedu jupinosu y cufí 

rostuaruntos. Pir itri ludi, lu Siceodud Poraunu do Gustrinimóu UPOGU, ol 30 do 

niveombro dei u cinicor sa Plun do Trubuji 2017, on íl so unanceu qao lu Foreu 

Gustrinémecu Mestaru camplerú sa X unevorsurei y so roulezurú dol 7 ul 17 do soteombro, 

toneondi cimi tomu contrul “Lu ulemontuceén suladublo”. Cinsedorundi lis untoreiros 

enfirmos rospocti ul crocemeonti dol soctir rostuaruntos, pidomis docer qao oxesto anu 

ipirtanedud do morcudi. (Ricu, 2017) 

 
Crocemeonti on ol ontirni ocinémeci 

 

 
 

Sogán Purodos (2019) maostru lus cefrus dol ENOE, ol upirto do Haúnaci ul Vulir 

Ugrogudi Brati (VUB) nuceinul on ol uñi 2019, fao do 3.9%. Tumbeín soñulu qao ol 

soctir do rostuaruntos croceé on 4,04%, ontro lis qao fegarun pilloróus, rostuaruntos 

taróstecis, chefus, cimedus rúpedus, rostuaruntos, holudoróus, curnos y purrellus, cufí 

rostuaruntos y pezzoróus. 

 
Purodos tumbeín soñulu qao lu rumu do itrus uctevedudos do sorvecei do cimedus croceé 

 
3,02%, empalsudu pir ol rabri do cincoseinureis do ulemontis, qao mistré denumesmi 

pir lu cintenaedud do ovontis y naovus utonceinos, uportaru do cintrutis y mojiru dol 

sorvecei cin umplei oqaepi ligósteci puru usogarur ultis ostúnduros do culedud.
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Crocemeonti on ol ontirni Siceul 
 

 
 

Sogán Purodos (2019) Ol crocemeonti ocinémeci sistonedi do lu roceonto ípicu so hu 

roflojudi on lu desmenaceén do lis óndecos do pibrozu, uanqao ni paodo ufermurso qao 

hu dosupurocedi, paos uán fultu uplecur modedus y pilótecus siceulos contrudus on 

prigrumus do cimpribudu ofecuceu entornuceinul. Lis áltemis ostemudis do pibrozu 

ropirtun qao on ol puós uprixemudumonto 12 mellinos do porsinus so oncintrubun on 

ostu setauceén on ol uñi 2006 (44,5% do lu pibluceén titul). Dosdo ol 2017 lu tusu do 

pibrozu titul desmenayé, tunti on tírmenis rolutevis (4,1%), cimi on tírmenis 

ubsilatis (1 mellén do porsinus). 

 
Os empirtunto monceinur qao ol crocemeonti do lu pridacceén nuceinul ostú 

ostrochumonto roluceinudi cin ol omploi firmul on lu ocinimóu nuceinul. Tunti lu 

pridacceén cimi ol omploi on ol soctir rostuaruntos y hitolos munteonon anu roluceén 

pisetevu, os docer, u modedu qao lu pridacceén uamontu tumbeín so encromontu ol 

omploi,  y  vecovorsu,  prencepulmonto, on  omprosus  modeunus  do cencaontu i  mús 

trubujudiros. 

 

Empirtunceu do lu gustrinimóu poraunu 
 

 
 

Ol Porá so hu cinvortedi on ani do lis puósos qao ifroco lu muyir ifortu calenureu on ol 

mandi pir lu devorsedud do plutis qao prosontu y pir lu oxqaesetoz do sas subiros on lus 

deforontos rogeinos dol puós, y tumbeín pir lis ensamis qao so ostún doscabreondi 

uctaulmonto, li qao lo pormeto ennivur y crour naovus firmus do hucor gustrinimóu, ni 

sili puru lis cimonsulos nuceinulos seni tumbeín u nevol entornuceinul. Lu pripaostu 

gustrinémecu qao ifroco ol Porá os ultumonto rocinicedu pir lis mús oxegontos 

oxpinontos do lu mutoreu. Sogán (Bornellu, 2020), ol chof mús prostegeisi dol
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mandi Forrún Udreú cimonté qao on ol Porá lis cumbeis qao hu dudi lu gustrinimóu 

hun sedi bustunto rúpedis y qao on may cirti teompi nis homis cinvortedi on anu 

pitonceu. Monceiné lu rospinsubeledud qao roprosontu ostur on lis ijis dol mandi y 

qao dopondorú do lis poraunis cinsiledur ostu tondonceu y qao ni sou semplomonto anu 

setauceén pusujoru. 

 
Pir itri ludi, Primporá os an irgunesmi qao primaovo ol cinicemeonti y defaseén do 

lu gustrinimóu poraunu. Sen omburgi, so trutu sili do an trubuji u nevol Murcu Puós, on 

ol qao lu gustrinimóu so maostru cimi an olomonti empirtunto do lu caltaru poraunu, 

pori ni mús ullú do olli. Oxesto anu cinfeunzu may faorto on li qao lu cimedu poraunu 

yu hu gunudi cimi emugon entornumonto, y on ol hochi do qao lus ipeneinos do lis 

oxtrunjoris qao lu praobun on sa grun muyiróu sin pisetevus. Pori sen dadu fultu ol 

dosurrilli do pricosis do culedud qao usogaron plutis y sorvecei pir oncemu dol nevol qao 

osporun lis cleontos. (Mondizu ot ul., 2019) 

 

Cuructoróstecus sogán sa cutogiróu 
 

 
 

Lu cutogirezuceén do rostuaruntos dopondo do cudu puós, paos cudu ani so simoto u 

ostúnduros do culedud y ibodocon u pilótecus nuceinulos do cimpotetevedud taróstecu qao 

dopondon do lus rogaluceinos y logesluceinos do cudu gibeorni, puru Fastor (2020) 

monceinu lis segaeontos: 

 
u.   Rostuarunto do laji (5 tonodiros). Lis rostuaruntos do laji dobon roaner vureus 

cuructoróstecus, on ospoceul ol sorvecei. Qao doború sor porsinulezudi y cin 

ennamorublos dotullos qao hulugurún ul cimonsul. Osto tepi do ostublocemeontis 

doború cintur cin anu ontrudu endopondeonto puru cleontos y itru oxclasevu  puru  ol  

porsinul;  doború  ifrocor  deforontos  sorveceis  qao  brendon
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cimidedud ul cimonsul, cimi rospinsublo i vulot purkeng (ucimidudir do 

uatimévelos), sulu do osporu i úrou do bur dindo lu porsinu paodu osporur pir sa 

mosu do cimodir, an cimodir cin oxqaesetu dociruceén, umbeonto y oqaepi 

cinfirtublo puru brendur an sorvecei udocaudi, tolífini puru asi dol cleonto, uero 

ucindeceinudi i culofucceén on sas rospoctevis cusis, sunetureis umpleis o 

endopondeontos, cicenu fanceinul, lizu, pluqaí, crestuloróu y bluncis do ucaordi cin 

lu dociruceén y cincopti dol rostuarunto. Ol sorvecei so ofoctaurú deroctumonto on 

lus mosus, cin plutellis qao suldrún u lu mosu cin cabro-faontos i beon, qao so 

propururún u lu vestu dol cimonsul, sogán sou ol cusi. 

 
b.  Rostuarunto do premoru cluso (4 tonodiros). Osto tepi do rostuarunto, cinicedi 

tumbeín cimi “Fall sorveco” (sorvecei cimploti), tondrú an tiqao cimploti do 

sorveceis, do ucaordi cin lu cutogiróu dol ostublocemeonti. Lu deforonceu cin ol 

untoreir so oncaontru on sa horrumeontu do vontus -lu curtu i moná-; ístu prosonturú 

do cenci u seoto teompis do sorvecei, usó cimi anu vureodud lemetudu do bobedus 

ulcihélecus. Sa porsinul, tunti do upiyi cimi do cintucti, doború cintur cin lu 

cupucetuceén y cinicemeontis udocaudis do lis pridactis qao so propurun y 

vondon ulló. Uqaollis plutellis qao li roqaeorun doborún suler do lu cicenu cin 

cabro-faontos y itris pidrún sor propurudis u lu vestu dol cimonsul. 

 

c.   Rostuarunto do sogandu cluso (3 tonodiros). Osto tepi do rostuarunto os tumbeín 

cinicedi cimi tarósteci. Paodo tonor uccosi endopondeonto puru cimonsulos, qao, 

on sa dofocti, sorú atelezudi pir ol porsinul do sorvecei, oxclasevumonto on lus 

hirus qao ni huyu utonceén u lis cleontos. Cin ostu mesmu rostrecceén so hurú ol
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ubustocemeonti do lis deforontos privoodiros. Sa cupucedud sorú mús rostrengedu 

on ospucei y sa curtu cinturú cin ni mús do soes teompis. 

 
d.  Rostuarunto do torcoru cluso (2 tonodiros). Ol uccosi sorú atelezudi tunti pir 

cimonsulos cimi pir ol porsinul do sorvecei; sa mibeleurei sorú upripeudi; lizu 

errimpeblo; pluqaí enixedublo (cabeortis y/i atonseleis), crestuloróu soncellu y on 

baon ostudi, sorvellotoróu y muntoloróus prosontublos. Doború tonor sorveceis 

sunetureis endopondeontos puru dumus y cubulloris. Lu cicenu despindrú li 

nocosurei puru lu cinsorvuceén do pridactis ulemonteceis, cin baonu vonteluceén 

i on sa cusi, cin an oxtructir do hami. Ol porsinul pirturú anefirmo soncelli beon 

usoudi (cumesu, zuputis do voster) y utondorú u lis cleontos udocaudumonto. Sa 

curtu prosonturú cautri teompis do sorveceis. 

 
o.   Rostuarunto  do  caurtu  cluso  (1  tonodir).  Osto  ostublocemeonti  tondrú  sa 

cimodir endopondeonto do lu cicenu, pluqaí enixedublo, lizu errimpeblo, crestuloróu 

soncellu on baon ostudi do cinsorvuceén, sorvellotus do tolu i pupol, sorveceis 

sunetureis docirisis y sa curtu i moná, uanqao soncellu, ifrocorú plutellis do ni mús 

do tros deforontos teompis. 

 
Clusefecuceén entornuceinul do lis rostuaruntos 

 

 
 

Ni oxesto anu silu dofeneceén do lus devorsus clusefecuceinos do rostuaruntos dobedi u 

sa grun oxtonseén on ol nogicei. Pori so vorú lu clusefecuceén cetudu pir Luno & Daprí 

(2017), on sa lebri Hispetulety wirld: un entridactein. Machis oxportis ostún enclasi 

do ucaordi qao oxeston prencepulmonto tros cutogiróus y lus clusefecun do lu segaeonto 

munoru:
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u.   Rostuarunto Endopondeonto. Teonon anu i mús cuructoróstecus ánecus y ni teonon 

nenganu ufeleuceén do murcu i cimpuñóu. Ol pripeoturei os ol rospinsublo derocti 

i enderocti on lu goronceu. 

 
b.  Rostuarunto do Cudonu. Sin dis i mús nogiceis qao so ubron buji ol mesmi 

nimbro y teonon ufeleuceén u anu murcu. Lu goronceu y lis sestomus iporudis sin 

anu ríplecu do lus domús anedudos do lu cudonu. 

 
c.   Rostuarunto do Frunqaeceu. Sin uqaollis rostuaruntos on lis qao ol daoñi do lu 

murcu ucaordu logulmonto cincodor lis dorochis i prevelogeis u itru porsinu puru 

vondor lis pridactis i sorveceis buji lus cindeceinos ospocófecus dol sestomu 

ucirdudi. 

 
d.  Rostuarunto do sorvecei cimploti. Ifrocon an moná qao gonorulmonto caontu 

cin mús do 15 plutis qao so propurun ul mimonti do sor irdonudis, so cicenu tidi 

ul mimonti y sin gonorulmonto cutogirezudis pir sa procei, moná i utmésforu. 

 

o.   Rostuarunto do cimedu rúpedu. Ifrocon monás lemetudis, busudis gonorulmonto 

on humbargaosus, pupus, pilli, pezzu, ontro itris. Lus porsinus von ol moná on 

ospoctucaluros lamenisis cin emúgonos do lis ulemontis; irdonun u an cujori y 

timun lu irdon puru llovur. Udomús, ifrocon an moná may lemetudi, usó cimi ol 

sorvecei y lu ontrogu sin rúpedis. 

 
f. Rostuaruntos cusaulos. Sin an tepi do rostuaruntos semeluros u lis do cimedu 

rúpedu, qao ni ifrocon sorvecei cimploti u lu mosu, pori primoton mús culedud on 

ol ulemonti y on ol umbeonto dol lagur.
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2.3.   Marco conceptual 
 

Atención al Cliente. La atención al cliente es una técnica administrativa que toda 

empresa debe emplear para relacionar con sus clientes. 

 
Clientes reales. son los clientes que le compran a la empresa de una forma habitual, lo 

que hace que, en el tiempo actual, esta clase de cliente determine el volumen de ventas, 

la generación de ingresos y el nivel de participación de mercado de la institución. 

 
Clientes potenciales. son los posibles nuevos clientes que podrían tener la intención 

y la capacidad adquisitiva para adquirir nuestros productos. Los clientes potenciales les 

permiten a las empresas desarrollarse y crecer. 

 
Micro y pequeñas empresas. Las micro y pequeñas empresas son unidades 

económicas que nacen  como pequeños negocios mayormente dentro del entorno 

familiar, y son constituidas por una persona natural o jurídica, con la finalidad de 

subsistir o generar ganancias. 

 
Elementos tangibles. Se considera a las instalaciones, u equipos de la empresa, la 

presentación del personal, la exhibición de los productos, y los materiales de 

comunicación. 

 
Tener la iniciativa. Adelantarse a las necesidades del cliente. Se debe tomar la 

iniciativa, sobre todo en la solución de problemas que pudieran presentarse; como 

también orientándolo de forma adecuada
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III.   Hipótesis 
 

La presente investigación que lleva por título Propuesta de mejora de atención al 

cliente, como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos de 

MYPES del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 

2021, No se planteó hipótesis por ser una investigación de nivel descriptiva. 
 

 
 

Según Hernández & Torres (2016) por la trascendencia de la investigación no implica 

una influencia o casualidad ya que simplemente se representará las características de 

las variables; por ello se trata de un estudio descriptivo, por lo tanto, enumera las 

características del objetivo de estudio, mencionando las propiedades de la situación 

problemática.
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IV.    Metodología 
 

4.1.   Diseño de la investigación 
 

El tipo de investigación que se desarrolló en la investigación fue cuantitativo, porque 

utilizó instrumentos de medición y propuesta. 

 
La investigación de tipo cuantitativa utiliza la recolección y el análisis de datos para 

contestar preguntas de investigación, además confía en la medición de variables e 

instrumentos, con el uso de la estadística descriptiva, es decir en las investigaciones 

de tipo cuantitativo debido a que los datos  son producto de mediciones que se 

representarán mediante números o cifras, datos que se pueden transformar en 

estadísticas utilizables. (Ríos, 2017) 

 
El nivel de investigación fue descriptivo, porque buscó especificar las características 

del problema y evaluó los hechos que se dieron en un contexto determinado de las 

MYPES del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021. 

 
Según el Rocha (2016), define la investigación es de nivel descriptivo consiste en la 

caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su 

estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigación se ubican en 

un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. 

 
El diseño de la investigación fue no Experimental por que se realizó sin manipular las 

variables, es decir se observó los fenómenos tal y como están en su ambiente natural. 

Y fue de corte transversal, porque la recolección de los datos y la aplicación de los 

instrumentos que se usaron como medio de recolección de información fueron en un 

solo momento y cuyo propósito fue la de describir las variables y analizar su incidencia 

en su contexto dado.
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Según Sampieri (2018) manifiesta que la investigación no experimental es aquella que 

se ejecuta sin dirigir las variables, es decir es  esta investigación no cambiamos 

intencionalmente las variables autónomas, al contrario, solo visualizamos los 

fenómenos dados en el contexto para así analizarlos. 

 
Y de corte transversal porque va recoger la información en un solo instante, en un 

tiempo determinado. Su objetivo es explicar las variables de estudio y examinar los 

sucesos y sus interrelaciones en un momento determinado. 

 
Transversal, estos estudios buscan indagar el nivel o estado de una o más variables en 

una población; en este caso, en un tiempo único (Hernández et al., 2018). 

 
4.2.   Población y muestra 

 
4.2.1.   Población 

 
La población del presente análisis de investigación estuvo constituida por 09 micro y 

pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado del distrito de 

Amarilis, los cuales actuarán como unidad de análisis. 

 
Franco (2018) refieren que el universo se conceptualiza como el resultado del 

fenómeno a analizar donde las unidades tienen una característica general la cual se 

estudia y da lugar a los datos del análisis. 

 
4.2.2.   Muestra 

 
La muestra fue probabilístico aleatorio simple y de tipo censal porque se ha 

considerado el 100% de la población propuesta, es decir 09 micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro restaurantes del cercado del distrito de Amarilis, los cuales 

actuarán como unidad de análisis.
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La muestra se seleccionó a través de un muestreo no probabilístico aleatorio simple, 

Según Martinez (2017) es una técnica utilizada para crear muestras de acuerdo a la 

facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en 

un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificación práctica de un elemento 

particular. 

 
La muestra es “un subconjunto de individuos pertenecientes a una población, y 

representativos de la misma. Existen diversas formas de obtención de la muestra en 

función del análisis que se pretenda efectuar” (Juárez & Diez, 2018, p.95).



 

 
 
 

 

4.3.   Definición y operacionalización de las variables e indicadores 
 
Cuadro  1. Operacionalización de variables e indicadores 

Variable Definición operacional 
Escala / 

Medición Denotación Definición 
Dimensión Indicador 

Denominación Definición Denominación 

Atención al 

Cliente 

Según Gago (2017) la atención al 

cliente es el conjunto de atributos 

que el cliente espera como 

derivación de imagen, precio y la 

reputación del producto o servicio 

que puede percibir de una persona 

(vendedor), por medio de un trato. 

Expectativas del cliente 
Son una medida anticipada de la calidad 

que el cliente espera recibir. 

Producto 

Likert 

Servicio 

Cortesía 

Calidad percibida 
Busca determinar en qué medida el 

producto se adapta al cliente, y con qué 

frecuencia cree que el producto o 

servicio va a fallar. 

Personalización 

Fiabilidad 

 Precio 

Quejas del cliente Son la expresión más palpable de la 

insatisfacción 

Escuchar 

Solución 

 Seguimiento 

Fidelidad del cliente 
Es la plataforma de la rentabilidad del 

negocio 

Satisfacción 

Buen servicio 

Comentarios 

Sostenibilidad de 

los 

emprendimientos 

Sierra (2017) define como el 

desarrollo económico el cual 

satisface las necesidades para los 

negocios, esto incluye elementos 

de responsabilidad social: el 

ámbito económico, social y 

ambiental de la empresa. 

Valor social 

Son las acciones responsables para con la 

sociedad que mejora la condición de vida 

y se complementa con las metas sociales 

Oportunidad laboral 

Likert 

Responsabilidad social 

Equidad 

Valor económico 

Son de orientación netamente 

económica, las cuales buscan descubrir y 

generar dinero a partir de procesos que 
implican la creación de empresa 

Incentivos 

Desempeño económico 

Innovación 

Valor ambiental 

Son programas ecológicas o 

ambientalmente sustentables que están 

ligados a preservar recursos naturales y 

mejorar el desarrollo económico 

Reutilización de recursos 

Acción de reciclaje 

Cuidado del entorno 

ambiental 
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4.4.   Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

4.4.1.   Técnicas 
 

En el desarrollo de la presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta que se 

aplicó a los representantes de las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

restaurantes del cercado del distrito de Amarilis. 

 
Según,  Cabrero  (2018)  en  el  campo  de la investigación  la encuesta  alude a un 

procedimiento mediante el cual los sujetos brindan directamente información al 

investigador. En este sentido puede incluirse la encuesta dentro de las técnicas llamadas 

reporte personal, ya que son las personas las que aportan la información. 

 
4.4.2.   Instrumento 

 
Para la presente investigación se utilizó como instrumento el cuestionario, estructurado 

con 31 preguntas, divido en tres partes, la primera parte sobre los datos de los 

representantes, la segunda sobre la atención al cliente y la última parte sobre la 

sostenibilidad de emprendimiento. 

 
según Paz & Baena (2017), consiste en un sistema de preguntas racionales, ordenadas 

en forma coherente, tanto desde el punto de vista lógico como psicológico, expresados 

en un lenguaje sencillo y comprensible, que generalmente lo responde por escrito la 

persona interrogada, sin que sea necesaria la intervención de un encuestador. 

 
4.5.   Plan de análisis 

 
Se inició con la solicitud de consentimiento por parte de las empresas involucradas en 

la investigación para la obtención de la información de su negocio. Luego se presentó 

una declaración jurada de confidencialidad para el tratamiento de los datos que se 

encuentren en la investigación. La encuesta fue asistida, la cual se realizó de forma
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directa es decir de fuente primaria y se hizo de la muestra seleccionada. Para el 

desarrollo del análisis de los datos que se recolectaron fue mediante un análisis 

descriptivo de las variables presentadas; luego se elaboraron tablas de distribución de 

frecuencia absoluta, relativas porcentuales, además de figuras estadísticas. También se 

utilizaron los siguientes softwares: Microsoft Word, el cual es un procesador de textos 

de Office 2019, con este sistema se realizó la redacción digital del trabajo así mismo 

sus posteriores modificaciones. El programa Acrobat Reader XI; este es un software 

gratuito que logra leer los archivos digitales de la extensión PDF, Microsoft Excel el 

que fue utilizado para poder realizar el procesamiento de los datos, como la tabulación, 

diseño y elaboración de las figuras que corresponde a los resultados que fueron 

obtenidos en la encuesta. 

 
Gil (2016) menciona que, una vez recopilados los datos por medio del instrumento 

diseñado para la investigación, es necesario procesarlos, ya que la cuantificación y su 

tratamiento estadístico nos permitirán llegar a conclusiones en relación con la hipótesis 

planteada, no basta con recolectar los datos, ni con cuantificarlos adecuadamente. Una 

simple colección de datos no constituye una investigación.



 

 
 
 

 

4.6.   Matriz de consistencia 
 
Cuadro  2. Matriz de consistencia 

 

Enunciado del 

problema 
Objetivos Variables Metodología 

 

¿Cuáles son las 

mejoras de atención 

al cliente, como 

factor relevante para 

la sostenibilidad de 

los 

emprendimientos de 

MYPES del sector 

servicios, rubro 

restaurantes del 

distrito de Amarilis, 
Huánuco 2021? 

Objetivo general 

Proponer las mejoras de atención al cliente, 

como factor relevante para la sostenibilidad de 

los emprendimientos de MYPES del sector 

servicios, rubro restaurantes del distrito de 

Amarilis, Huánuco 2021. 

 

Objetivos específicos 

Identificar los factores relevantes de atención 

al cliente, para la mejora de sostenibilidad de 
los emprendimientos de MYPES del sector 

servicios, rubro restaurantes del distrito de 

Amarilis, Huánuco 2021. 

Describir los factores relevantes de atención al 

cliente, para la mejora de sostenibilidad de los 

emprendimientos de MYPES del sector 

servicios, rubro restaurantes del distrito de 

Amarilis, Huánuco 2021. 

Elaborar la propuesta de mejora de atención al 

cliente, como factor relevante para la 

sostenibilidad de los emprendimientos de 
MYPES del sector servicios, rubro 

restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 

2021. 

 

Atención al cliente 

 

Sostenibilidad de 

emprendimiento 

Tipo de Investigación 

Fue cuantitativa porque recopiló datos numéricos 

 

Nivel de Investigación 

Fue descriptivo porque solo se limitó a describir el alcance del problema  

 

Diseño de la Investigación 

Fue No experimental, porque no se aplicó pruebas experimentales 

Fue transversal, porque se realizó en un tiempo determinado. 

 

Población 

Estuvo conformada por 09 micro y pequeñas empresas del sector 
servicios, rubro restaurantes del cercado del distrito de Amarilis. 

 

Muestra 

La muestra fue probabilístico aleatorio simple y de tipo censal porque se 

ha considerado el 100% de la población propuesta, es decir 09 micro y 

pequeñas empresas. 

 

Técnica 

La encuesta 

 

Instrumentos 
El cuestionario 

 

Plan de análisis 

Se hizo uso del análisis descriptivo; para la tabulación de los datos se 

utilizó como soporte el programa Excel y Spss. 
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4.7.   Principios éticos 
 

El presente trabajo de investigación se realizó utilizando el Código de ética para la 

investigación versión 002 (2019), aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con 

Resolución N° 0973-2019-CU-ULADECH Católica, de fecha 16 de agosto del 2019 

los cuales fueron: 

 
Protección a las personas. Este trabajo de investigación se protegió los datos 

brindados. Antes del inicio de la investigación se dio a conocer sobre el protocolo del 

consentimiento informado y que su participación es voluntaria en la investigación que 

podrían retirarse en cualquier momento. 

 
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Para contribuir con el cuidado del 

medio ambiente, durante el trabajo de investigación se reutilizó el papel para la 

impresión de los borradores, cuestionarios y demás impresiones necesarias en el 

proceso. 

 
Libre participación y derecho a estar informado. Antes de iniciar el llenado de las 

encuestas se dio a conocer su participación voluntaria en la investigación, los objetivos 

que se quiere lograr y el beneficio que tendrán en su empresa con los resultados que 

se obtendrán. 

 
Beneficencia no maleficencia. Se buscará el bienestar de los participantes, siguiendo 

todas las reglas dadas y no causar daño y maximizar los beneficios. 

 
Justicia. La participación de las empresas será de manera justa, se ha informado por 

igual a cada participante y se ha brindado un trato justo, se les informará que los 

resultados de la investigación estarán disponibles para todos.
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Integridad  científica. La investigación  ha utilizado  citas  bibliográficas  de otros 

autores para comprobar credibilidad del tesista, se ha mantenido la integridad científica 

sin ser manipulados para que no pueden afectar el curso de estudio. El resultado de la 

investigación fue comprobado en el software turnitin para ver el nivel de similitud 

aceptado por la universidad.
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V.     Resultados 
 

5.1.   Resultados 

Sobre las características de los representantes: 

Tabla 1. 

Edad de los representantes 
 

Categoría N % 

18 – 30 años 2 22.22 

31 – 50 años 6 66.67 

51 a más años 1 11.11 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
 

 
 
 

11.11% 
 

22.22% 
 
 
 

 
18 – 30 años 

 

31 – 50 años 
 

51 a más años 
 
 
 
 
 
 

66.67% 

 
Figura 1. Edad de los representantes 

 

Fuente: Tabla 01 
 

 
 

Según la tabla 1 y figura 1, los resultados muestran de la totalidad de encuestados en 

referencia a la edad el 66.67% de los representantes se encuentran en el rango de edad 

entre 31 a 50 años, un 22.22% de los representantes se encuentra en un rango de edad 

entre 18 a 30 años y un 11.11% de representantes supera los 51 años.
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Tabla 2. 

Género de los representantes 
 

 

Categoría 
 

N 
 

% 

 

Masculino 
 

5 
 

55.56 
 

Femenino 
 

4 
 

44.44 
 

Total 
 

9 
 

100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

44.44%  
 

 
55.56% 
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Femenino

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 2. Género de los representantes 
 

Fuente: Tabla 02 
 

 
 

Según la tabla 2 y figura 2, los resultados muestran de la totalidad de encuestados en 

referencia al género de los representantes el 55.567% pertenecen al género masculino 

y el 44.44% de los representantes pertenecen al género femenino.
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Tabla 3. 

Grado de instrucción de los representantes 
 

 

Categoría 
 

N 
 

% 

Sin instrucción 0 0.00 

Educación básica 2 22.22 

Superior técnico 6 66.67 

Superior universitaria 1 11.11 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
 
 
 

11.11% 
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Sin instrucción 
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Superior universitaria 
 
 
 
 

 
66.67% 

 
Figura 3. Grado de instrucción de los representantes 

 

Fuente: Tabla 03 
 

 
 

Según la tabla 3 y figura 3, en relación al grado de instrucción de los empresarios, se 

puede apreciar que el 66.67% de ellos tienen como grado de instrucción el nivel de 

superior técnica, el 22.22% de los representantes educación básica y el 11.11% de ellos 

cuenta con una carrera universitaria relacionada a la actividad que realiza.
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Tabla 4. 

Cargo que desempeña el representante 
 

 

Categoría 
 

N 
 

% 

Dueño 6 66.67 

Administrador 3 33.33 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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66.67% 
 
 
 
 
 
 

Figura 4. Cargo que desempeña el representante 
 

Fuente: Tabla 04 
 

 
 

Según la tabla 4 y figura 4, en relación al cargo que desempeñan los empresarios, se 

puede apreciar que el 66.67% son administradores y el 33.33% de ellos son dueños de 

los negocios.
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Tabla 5. 

Tiempo que se desempeña en el cargo 
 

 

Categoría 
 

N 
 

% 

 

0 a 3 años 
 

3 
 

33.33 
 

4 a 6 años 
 

5 
 

55.56 
 

7 a más años 
 

1 
 

11.11 

 

Total 
 

9 
 

100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 5. Tiempo que se desempeña en el cargo 

 

Fuente: Tabla 05 
 

 
 

Según la tabla 5 y figura 5, en relación al tiempo que se desempeñan los empresarios, 

los resultados muestran que el 55.56% tiene de 4 a 6 años en el cargo, un 33.33% de 

representantes tienen de 3 a 6 años en el cargo y un 11.11% tienen en el cargo más de 

7 años.
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Sobre las características de las MYPE: 
 

Tabla 6. 
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro 

 

Tiempo de permanencia de la empresa 

    en el rubro                                                  
            N                      %         

 
 

 

0 a 3 años 
  

3 
  

33.33 

 

4 a 6 años 
 

 

5 
 

 

55.56 

 

7 a más años 
 

 

1 
 

 

11.11 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro 

 

Fuente: Tabla 06 
 
 

 
Según la tabla 6 y figura 6, en relación al tiempo de permanencia de la empresa en el 

rubro los resultados muestran que el 55.56% tiene de 4 a 6 años en el cargo, un 33.33% 

de representantes tienen de 3 a 6 años en el cargo y un 11.11% tienen en el cargo más 

de 7 años.
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Tabla 7. 

Número de Trabajadores 
 

 

Número de Trabajadores 
 

N 
 

% 

 

1 a 5 trabajadores 
 

7 
 

77.78 
 

6 a 10 trabajadores 
 

2 
 

22.22 
 

11 a más trabajadores 
 

0 
 

0.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 7. Número de Trabajadores 
 

Fuente: Tabla 07 
 

 
 

Según la tabla 7 y figura 7, en lo que respecta al número de trabajadores se puede 

apreciar que el 77.78% cuenta con menos de 5 trabajadores por ser negocios pequeños 

y el 22.22% de las micro empresas oscila entre 6 a 10 trabajadores.
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Tabla 8. 

Personas que trabajan en la empresa 
 

Las personas que trabajan en su empresa 

son: 
N                      % 

Familiares 5 55.56 

Personas no familiares 4 44.44 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 8. Personas que trabajan en la empresa 
 

Fuente: Tabla 08 
 

 
 

Según la tabla 8 y figura 8, del total de personas que trabajan en la empresa el 55.56% 

de las micro y pequeñas empresas encuestadas tienen familiares como trabajadores, 

mientras que el otro 44.44% tiene a personas que no son familiares trabajando con 

ellos.
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Tabla 9. 

Objetivo de creación de la empresa 
 

Objetivo de creación de la empresa N % 

Generar ganancia 9 100.00 

Subsistencia 0 0.00 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 9. Objetivo de creación de la empresa 

 

Fuente: Tabla 09 
 
 

 

Según la tabla 9 y figura 9, acerca del objetivo de la creación de la empresa, los 

resultados muestran que el 100% tiene como objetivo generar ganancias.
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Tabla 10. 

Tipo de empresa 
 

Tipo de empresa N % 

Persona natural 9 100.00 

Persona jurídica 0 0.00 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 10. Tipo de empresa 
 

Fuente: Tabla 10 
 

 
 

Según la tabla 10 y figura 10, en los resultados se puede observar que el 100% refieren 

que el tipo de empresa son como persona natural.
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Sobre la variable atención al cliente: 
 

Tabla 11. 
El cliente está conforme con el producto que ofrece 

 

El cliente está conforme con el producto 

 que ofrece                                                  
            N                      %         

 
 

Nunca 0 0.00  

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 0 0.00 

Casi siempre 3 33.33 

Siempre 6 66.67 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes    
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Figura 11. El cliente está conforme con el producto que ofrece 
 

Fuente: Tabla 11 
 

 
 

Según la tabla 11 y figura 11, del total de Mypes encuestadas el 66.67% refiere que el 

cliente siempre está conforme con el producto que ofrece y el 33.33% respondieron 

que casi siempre el cliente queda conforme con el producto que recibe.
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Tabla 12. 

El servicio que brinda es el adecuado 
 

El servicio que brinda es el adecuado N % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 0 0.00 

Casi siempre 3 33.33 

Siempre 6 66.67 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 12. El servicio que brinda es el adecuado 
 

Fuente: Tabla 12 
 

 
 

Según la tabla 12 y figura 12, del total de Mypes encuestadas el 66.67% refiere que el 

servicio  que brinda la empresa es  el  adecuado  y  el  33.33%  de los  encuestados 

respondieron que el servicio que brindan es casi siempre el adecuado.
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Tabla 13. 

Los colaboradores son corteses con los clientes 
 

Los colaboradores son corteses con los 

    clientes                                                       
            N                      %         

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  1  11.11 

Casi siempre  2  22.22 

Siempre  6  66.67 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 13. Los colaboradores son corteses con los clientes 
 

Fuente: Tabla 13 
 

 
 

Según la tabla 13 y figura 13, del total de Mypes encuestadas el 66.67% refiere que los 

colaboradores son corteses en el trato a los clientes, mientras que un 22.22% 

respondieron que casi siempre son corteses y un 11.11% respondieron que los 

colaboradores son algunas veces corteses con los clientes.
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Tabla 14. La atención que brinda es personalizada 
 

La atención que brinda es personalizada N % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 0 0.00 

Casi siempre 2 22.22 

Siempre 7 77.78 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 14. La atención que brinda es personalizada 

 

Fuente: Tabla 14 
 

 
 

Según la tabla 14 y figura 14, del total de Mypes encuestadas el 66.67% refiere que el 

cliente siempre está conforme con el producto que ofrece y el 33.33% respondieron 

que casi siempre el cliente queda conforme con el producto que recibe.
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Tabla 15. 

Los colaboradores son fiables al momento de brindar el servicio 
 

Los colaboradores son fiables al 
momento de brindar el servicio 

N                      % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 3 33.33 

Casi siempre 6 66.67 

Siempre 0 0.00 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 15. Los colaboradores son fiables al momento de brindar el servicio 
 

Fuente: Tabla 15 
 

 
 

Según la tabla 15 y figura 15, del total de Mypes encuestadas se puede observar 

referente a que si los colaboradores son fiables al momento de brindar el servicio un 

66.67% refieren que casi siempre son fiables y un 33.33% respondieron que algunas 

veces los colaboradores son fiables al momento de brindar servicio.
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Tabla 16. 

El precio es acorde con el producto brindado 
 

El precio es acorde con el producto 

    brindado                                                     
            N                      %         

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  0  0.00 

Casi siempre  2  22.22 

Siempre  7  77.78 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 16. El precio es acorde con el producto brindado 

 

Fuente: Tabla 16 
 

 
 

Según la tabla 16 y figura 16, del total de Mypes encuestadas se puede observar que a 

la pregunta si el precio es acorde con el producto brindado un 77.78% refieren que 

siempre están de acorde con el producto brindado mientras que un 22.22% indican que 

casi siempre el producto brindado esta de acorde con el precio.
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Tabla 17. 

Los colaboradores escuchan con atención los pedidos 
 

Los colaboradores escuchan con atención 

los pedidos 
N                      % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 2 22.22 

Casi siempre 6 66.67 

Siempre 1 11.11 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 17. Los colaboradores escuchan con atención los pedidos 
 

Fuente: Tabla 17 
 
 

 

Según la tabla 17 y figura 17, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si los colaboradores escuchan con atención los pedidos 

un 66.67% indicaron que casi siempre lo hacen, un 22.22% algunas veces y un 11.11% 

siempre escuchan con atención los pedidos.
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Tabla 18. 

Al momento de presentar una queja se brinda una solución inmediata 
 

Al momento de presentar una queja se 
brinda una solución inmediata 

N                       % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 1 11.11 

Casi siempre 2 22.22 

Siempre 6 66.67 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 18. Al momento de presentar una queja se brinda una solución inmediata 
 

Fuente: Tabla 18 
 
 

 
Según la tabla 18 y figura 18, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa brinda solución inmediata a una queja un 

66.67% indicaron que siempre lo hacen, un 22.22% casi siempre lo hacen y un 11.11% 

 
algunas veces brindan una solución inmediata.
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Tabla 19. 

Se hace seguimiento de las quejas realizadas 
 

Se hace seguimiento de las quejas 

    realizadas                                                   
            N                       %           

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  6  66.67 

Casi siempre  3  33.33 

Siempre  0  0.00 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 19. Se hace seguimiento de las quejas realizadas 
 

Fuente: Tabla 19 
 
 

 
Según la tabla 19 y figura 19, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si hace seguimiento a las quejar realizadas por los clientes 

un 66.67% indicaron que algunas veces lo hacen y un 33.33% casi siempre hacen 

seguimiento a las quejas.
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Tabla 20. 

La atención que se les brinda al cliente es satisfactoria 
 

La atención que se les brinda al cliente 

    es satisfactoria                                           
            N                      %         

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  0  0.00 

Casi siempre  3  33.33 

Siempre  6  66.67 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 20. La atención que se les brinda al cliente es satisfactoria 
 

Fuente: Tabla 20 
 

 
 

Según la tabla 20 y figura 20, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la atención brindada por la empresa al cliente es 

satisfactoria un 66.67% indicaron que siempre lo hacen y un 33.33% refieren que casi 

siempre la atención es satisfactoria.
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Tabla 21. 

El cliente retorna al restaurante es por una buena atención 
 

El cliente retorna al restaurante es por 
una buena atención 

N                      % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 0 0.00 

Casi siempre 2 22.22 

Siempre 7 77.78 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 21. El cliente retorna al restaurante es por una buena atención 
 

Fuente: Tabla 21 
 
 

 
Según la tabla 21 y figura 21, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si el cliente retorna por la buena atención un 77.78% 

indicaron que siempre lo hacen y un 22.22% casi siempre lo hacen.
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Tabla 22. 

Los clientes hacen buenos comentarios del restaurante 
 

Los clientes hacen buenos comentarios 

    del restaurante                                           
            N                      %         

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  0  0.00 

Casi siempre  3  33.33 

Siempre  6  66.67 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 22. Los clientes hacen buenos comentarios del restaurante 
 

Fuente: Tabla 22 
 
 

 

Según la tabla 22 y figura 22, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si los clientes hacen buenos comentarios del restaurante 

un 66.67% indicaron que siempre lo hacen y un 33.33% casi siempre lo hacen.
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Sobre la variable sostenibilidad del emprendimiento: 
 

Tabla 23. 
La empresa mantiene un nivel eficiente de liquidez 

 

La empresa mantiene un nivel eficiente 

    de liquidez                                                 
            N                       %           

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  1  11.11 

Casi siempre  2  22.22 

Siempre  6  66.67 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 23. La empresa mantiene un nivel eficiente de liquidez 
 

Fuente: Tabla 23 
 

 
 

Según la tabla 23 y figura 23, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa tiene un nivel de liquidez un 66.67% 

indicaron que siempre tienen, un 22.22% casi siempre y un 11.11% algunas veces 

mantienen un nivel de eficiente liquidez.
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Tabla 24. 

La empresa tiene capacidad de rentabilidad 
 

La empresa tiene capacidad de 

    rentabilidad                                                
            N                       %           

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  2  22.22 

Casi siempre  1  11.11 

Siempre  6  66.67 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 24. La empresa tiene capacidad de rentabilidad 

Fuente: Tabla 24 
 

 
 

Según la tabla 24 y figura 24, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa tiene capacidad de rentabilidad un 66.67% 

respondieron que siempre tienen capacidad de rentabilidad, un 11.11% indica que 

algunas veces y un 11.11% casi siempre tienen capacidad de rentabilidad.
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Tabla 25. 

La empresa motiva a su personal mediante reconocimientos 
 

La empresa motiva a su personal, 
mediante reconocimientos 

N                       % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 6 66.67 

Casi siempre 3 33.33 

Siempre 0 0.00 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 25. La empresa motiva a su personal, mediante reconocimientos 
 

Fuente: Tabla 25 
 
 

 
Según la tabla 25 y figura 25, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa motiva a su personal mediante 

reconocimientos un 66.67% respondieron que algunas veces motiva a su personal y un 

33.33% indican que casi siempre lo hacen.
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Tabla 26. 

La empresa brinda oportunidad laboral sin discriminación 
 

La empresa brinda oportunidad laboral 
sin discriminación 

N                       % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 0 0.00 

Casi siempre 0 0.00 

Siempre 9 100.00 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 26. La empresa brinda oportunidad laboral sin discriminación 
 

Fuente: Tabla 26 
 
 

 
Según la tabla 26 y figura 26, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa brinda oportunidad laboral sin 

discriminación el 100% respondieron que siempre brinda oportunidades laborales sin 

discriminación.
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Tabla 27. 

La empresa desarrolla un plan social responsable 
 

La empresa desarrolla un plan social 

    responsable                                                
            N                       %           

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  0  0.00 

Casi siempre  2  22.22 

Siempre  7  77.78 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 27. La empresa desarrolla un plan social responsable 
 

Fuente: Tabla 27 
 
 

 
Según la tabla 27 y figura 27, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa desarrolla un plan social responsable un 

77.78% respondieron que siempre desarrollan un plan social mientras un 22.22% 

 
indicaron que casi siempre lo hacen.
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Tabla 28. 

La empresa promueve el principio de igualdad en la organización 
 

La empresa promueve el principio de 

    igualdad en la organización                       
            N                       %           

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  0  0.00 

Casi siempre  0  0.00 

Siempre  9  100.00 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 28. La empresa promueve el principio de igualdad en la organización 
 

Fuente: Tabla 28 
 
 

 
Según la tabla 28 y figura 28, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa promueve el principio de igualdad en la 

organización el 100% indicaron que siempre cumplen con el principio de igualdad.
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Tabla 29. 

La empresa practica la reutilización de los recursos 
 

La empresa practica la reutilización de 

    los recursos                                                
            N                       %           

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  0  0.00 

Casi siempre  2  22.22 

Siempre  7  77.78 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 29. La empresa practica la reutilización de los recursos 
 

Fuente: Tabla 29 
 
 

 
Según la tabla 29 y figura 29, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa practica la reutilización de los recursos un 

77.78% indicaron que siempre lo hacen mientras un 22.22% refirieron que casi 

siempre practican la reutilización de los recursos.
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Tabla 30. 

La empresa se preocupa por la reducción de impacto al medio ambiente 
 

La empresa se preocupa por la reducción 
de impacto al medio ambiente 

N                       % 

Nunca 0 0.00 

Muy pocas veces 0 0.00 

Algunas veces 0 0.00 

Casi siempre 1 11.11 

Siempre 8 88.89 

Total 9 100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 30. La empresa se preocupa por la reducción de impacto al medio ambiente 
 

Fuente: Tabla 30 
 
 

 
Según la tabla 30 y figura 30, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa se preocupa por la reducción de impacto al 

medio ambiente un 88.89% indicaron siempre la empresa se preocupa por la reducción 

del impacto al medio ambiente y 11.11% indica que casi siempre lo hace.
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Tabla 31. 

La empresa recicla de forma continua los materiales desechables 
 

La empresa recicla de forma continua 

    los materiales desechables                         
            N                       %           

 
 

Nunca  0  0.00 

Muy pocas veces  0  0.00 

Algunas veces  0  0.00 

Casi siempre  1  11.11 

Siempre  8  88.89 

Total  9  100.00 

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes 
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Figura 31. La empresa recicla de forma continua los materiales desechables 
 

Fuente: Tabla 31 
 
 

 
Según la tabla 31 y figura 31, del total de Mypes encuestadas los resultados muestran 

en relación a la pregunta que si la empresa recicla de forma continua los materiales 

desechables un 88.89% indicaron siempre la empresa recicla los materiales desechables 

y un 11.11% indica que casi siempre lo hace.
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5.2.   Análisis de resultados 
 

Sobre las características de los empresarios: 
 

Tabla 1: Referente a la edad de los representantes el 66.67% tienen de 31 a 50 años. 

Estos datos coinciden con los encontrados por Albildo (2019) quien manifiesta que el 

66.67% de los representantes tienen entre 31 - 50 años de edad, del mismo modo 

concuerda con Salvador (2021) el cual tuvo como resultado que un 60% señalan tener 

entre 31 a 50 años, pero contrasta con los encontrados por Geronimo (2020) quien 

muestra en su investigación que el 62.5% de los representantes está entre los 18 a 30 

años de edad. En estos resultados se observa que la mayoría de los representantes son 

personas adultas y confirman el alto grado de madurez, conocimiento y experiencia 

acumulada, a través, de los años. 

 
Tabla 2: Referente al género de los representantes el 55.56% son de género masculino. 

Estos datos coinciden con los encontrados por Albildo (2019) quien manifiesta que el 

91.67% de los representantes de las Mypes son de género masculino, del mismo modo 

concuerda con Recines (2021) el cual tuvo como resultado que el 70% son de género 

masculino, pero contrasta con los encontrados por Santillan (2021) quien muestra en 

su investigación que el 70% de los empresarios es de género femenino. Con estos 

resultados podemos observar que la mayoría de micro y pequeñas empresas está siendo 

dirigido por representantes del sexo masculino, en ese sentido, este resultado está 

relacionado con la edad en los microempresarios ya que se infiere que por aspectos 

sociales son de sexo masculino y quienes tienen mayor predominio en la administración 

de negocios de este rubro. 

 
Tabla 3: Referente al grado de instrucción el 66.67% tienen como grado superior 

técnico.  Estos  datos  coinciden  con  los  encontrados  por  Santillan  (2021)  quien
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manifiesta que el 80% de los empresarios tienen un grado de instrucción de superior 

no universitario, del mismo modo concuerda con Recines (2021) el cual tuvo como 

resultado que el 50% tienen superior no universitario. Con estos resultados se puede 

ver que la mayoría de los representantes de las micro y pequeñas empresas si 

culminaron estudios técnicos, esto indica que la administración está siendo guiada por 

la costumbre, las experiencias y la tradición pero los desafíos que enfrentan los 

directivos de empresa son cada vez más exigentes, la globalización ha dado como 

resultado una mayor intensidad y diversidad de competencia para lo cual es necesario 

buscar los conocimientos necesarios a fin de lograr ventajas competitivas respecto a 

sus similares. 

 
Tabla 4: Referente al cargo que desempeña en la empresa el 66.67% son dueños de las 

mismas. Estos datos coinciden con los encontrados por Albildo (2019) quien manifiesta 

que el 91.67 % de los representantes desempeñan el cargo como dueños, del mismo 

modo concuerda con Salvador (2021) el cual tuvo como resultado que en su gran 

mayoría son dueños haciendo el 80%, pero contrasta con los encontrados por Geronimo 

(2020) quien muestra en su investigación que el 68.75% de los representantes de las 

Mypes de rubro restaurant están dirigidas por personas que desempeñan como 

administradores. En estos resultados se observa que la mayoría de los representantes 

prefieren asumir la responsabilidad de administrar su negocio antes que contratar a un 

administrador, ya sea por inseguridad o por falta de ingresos para contratar a un 

profesional. 

 
Tabla 5: Referente al tiempo que se desempeña en el cargo el 55.56% tienen de 4 a 6 

años. Estos datos coinciden con los encontrados por Albildo (2019) quien manifiesta
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que el 58.33 % de los representantes desempeñan en el cargo entre 4 a 6 años, del 

mismo modo concuerda con Chóez (2019) el cual tuvo como resultado que 56% tiene 

de 4 a 6 años en el cargo, pero contrasta con los encontrados por Santillan (2021) quien 

muestra en su investigación que el 70% de las Mypes encuestadas tienen entre 0 a 3 

años en el rubro. En estos resultados se observa que la mayoría de los representantes 

llevan desempeñando el cargo un buen tiempo y que ya han pasado la etapa difícil por 

lo que con la experiencia que ya tienen están aptos para organizar, dirigir y afrontar los 

diversos problemas que se puedan presentar y ser más competitivos en el mercado 

laboral. 

 
Sobre las características de las MYPE: 

 
Tabla 6: En lo que respecta al tiempo de permanencia de la empresa en el rubro el 

 
55.56% tienen de 4 a 6 años. Estos datos coinciden con los encontrados por Albildo 

(2019) quien manifiesta que el 58.33 % de los representantes desempeñan en el cargo 

entre 4 a 6 años, del mismo modo concuerda con Chóez (2019) el cual tuvo como 

resultado que 56% tiene de 4 a 6 años en el cargo, pero contrasta con los encontrados 

por Santillan (2021) quien muestra en su investigación que el 70% de las Mypes 

encuestadas tienen entre 0 a 3 años en el rubro. En estos resultados se puede decir que 

la mayoría de los negocios han permanecido por buen tiempo en el rubro por lo que ya 

tienen una posición en el mercado laboral y ya cuentan con una clientela establecida. 

 
Tabla 7: En lo que respecta al número de Trabajadores el 77.78% tiene de 1 a 5 

trabajadores. Estos datos coinciden con los encontrados por Geronimo (2020) quien 

manifiesta que el 81.25% de las Micro y Pequeñas Empresas encuestadas, respondieron 

que tienen de 1 a 5 trabajadores en su dirección, del mismo modo concuerda con 

Salvador (2021) el cual tuvo como resultado referente a número de
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trabajadores que cuentan los Mypes es de 1 a 5 trabajadores con un 50%, pero contrasta 

con los encontrados por Albildo (2019) quien muestra en su investigación que el 75% 

de pollerías cuentan con 6 a 10 trabajadores. En estos resultados se observa que la 

mayoría de micro y pequeñas empresas tiene pocos trabajadores en la organización, 

esto refleja el crecimiento de una empresa según el número de trabajadores contratados, 

con los datos obtenidos podemos decir que las empresas de nuestra investigación están 

en proceso de crecimiento. 

 
Tabla 8: En lo que respecta a las personas que trabajan en su empresa el 55.56% son 

familiares. Estos datos coinciden con los encontrados por Albildo (2019) quien 

manifiesta que el 58.33 % indicaron que las personas que trabajan en la empresa son 

familiares, del mismo modo concuerda con Santillan (2021) el cual tuvo como 

resultado que el 60% de las Mypes encuestadas registra que es su familia, pero 

contrasta con los encontrados por Geronimo (2020) quien muestra en su investigación 

que el 81.25% de las MYPE encuestadas afirman que sus empleados son personas no 

familiares. En estos resultados nos muestran un caso singular y especial llamada 

empresa familiar y que es definida como aquella figura donde el medio de vida de las 

personas que la conforman depende de la unidad familiar y no de la prestación de 

servicios. Esta realidad, donde las empresas suelen estar constituidas e integradas por 

familiares, por ser más confiables y siempre están apoyando en el crecimiento de la 

empresa. 

 
Tabla 9: En lo que respecta al objetivo de creación de la empresa el 100% es generar 

ganancias. Estos datos coinciden con los encontrados por Recines (2021) quien 

manifiesta que respecto a objetivo de creación el 70% es generar ganancias, del mismo
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modo concuerda con Salvador (2021) el cual tuvo como resultado que el 70% se 

crearon con el objetivo de generar ganancias. En estos resultados se observa claramente 

que estos representantes al crear las micro y pequeñas empresas más allá de la 

subsistencia, las crearon para generar un mayor ingreso económico que les ayude a 

mejorar su estilo de vida como también del entorno en la que viven, y gracias a ello, 

permite que estos representantes de alguna u otra manera puedan apoyar para la 

educación de sus hijos y a su vez considerándose este rubro un medio de satisfacción 

de necesidad. 

 
Tabla 10: En lo que respecta al tipo de empresa el 100% son personas naturales. Estos 

datos coinciden con los encontrados por Geronimo (2020) quien manifiesta que el 90% 

de las empresas de su investigación son personas naturales. En estos resultados se 

observa que los representantes van trabajando de a poco para alcanzar su objetivo, es 

decir el de ser una asociación jurídica. 

 

Sobre la variable atención al cliente: 
 

Tabla 11: En cuanto si el cliente está conforme con el producto que ofrece el 66.67% 

siempre está conforme. Estos datos coinciden con los encontrados por Geronimo 

(2020) quien manifiesta que el 65% de clientes están conformes con el producto 

recibido, del mismo modo concuerda con Tituaña (2018) el cual tuvo como resultado 

donde un 72% están conformes con los productos. En estos resultados se observa que 

los representantes ya conocen las preferencias de sus clientes teniendo productos más 

solicitados. 

 
Tabla 12: En cuanto si el servicio que brinda es el adecuado el 66.67% indica que 

siempre es el adecuado. Estos datos coinciden con los encontrados por Geronimo



104  

 

(2020) quien manifiesta que 75% considera que brinda un servicio adecuado, del 

mismo modo concuerda con Albildo (2019) el cual tuvo como resultado que un 68% 

de los representantes indican que brindan un servicio adecuado. En estos resultados se 

observa que la atención al cliente que se realiza es buena, se está realizando un trabajo 

eficiente, pero se necesita mejorar en forma continua, es decir se deben analizar 

aspectos como la comunicación eficaz que se da en la organización cuando se realiza 

la atención al cliente, trabajar en la parte de la inteligencia emocional de los 

trabajadores para poder tolerar, conversar, negociar y ser empático con los clientes. 

 
Tabla 13: En cuanto si los colaboradores son corteses con los clientes el 66.67 siempre 

son corteses. Estos datos coinciden con los encontrados por Geronimo (2020) quien 

manifiesta que el 70% siempre mantienen la cortesía como un valor agregado a sus 

servicios, del mismo modo concuerda con Albildo (2019) el cual tuvo como resultado 

que 61% siempre son corteses con los clientes, pero contrasta con los encontrados por 

Lazo (2021) quien muestra en su investigación que el 82% del personal son a veces 

corteses con los clientes. En estos resultados se observa que la mayoría de 

representantes aplica esta técnica pues la experiencia les ha enseñado que la cortesía es 

un valor importante en sus trabajadores y por ende es importante desarrollar la cortesía 

como un trato distintivo de la empresa. 

 
Tabla 14: En cuanto si la atención que brinda es personalizada un 77.78% siempre es 

personalizada. Estos datos coinciden con los encontrados por Lazo (2021) quien 

manifiesta que el 68% brinda una atención personaliza, del mismo modo concuerda 

con Salvador (2021) el cual tuvo como resultado que un 78% indica que brinda una 

atención personalizada. En estos resultados se observa que la experiencia que tiene el
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negocio es capaz de brindar una calidad que percibe el cliente respecto a una atención 

personalizada, adecuada y rápida dentro del tiempo considerado por los clientes, 

generando satisfacción y la posibilidad de ser recomendado a otras personas. 

 
Tabla 15: En cuanto si los colaboradores son fiables al momento de brindar el servicio 

el 66.67% casi siempre son fiables. Estos datos coinciden con los encontrados por 

Santillan (2021) quien manifiesta que el 62% de los colaboradores siempre son fiables 

al brindar servicio, del mismo modo concuerda con Recines (2021) el cual tuvo como 

resultado que un 62% refieren que siempre fiables al brindar su servicio, pero contrasta 

con los encontrados por Tituaña (2018) quien muestra en su investigación que el 52% 

a veces son fiables en el servicio. En estos resultados se observa que la mayoría de los 

representantes en base a su experiencia conocen la importancia del personal cuya 

función es una de las piezas clave en el servicio que recibirán sus clientes. 

 
Tabla 16: En cuanto si el precio es acorde con el producto brindado un 77.78% siempre 

tienen el precio acorde con el producto. Estos datos coinciden con los encontrados por 

Geronimo (2020) quien manifiesta que el 58% siempre tienen el precio acorde con su 

producto, del mismo modo concuerda con   Geronimo (2020) el cual tuvo como 

resultado 78% siempre el precio está acode con el producto. En estos resultados se 

observa que los representantes saben que el precio influye mucho al momento de llevar 

a cabo una compra y la percepción que los consumidores en cuanto a los precios, es 

que la calidad del producto o servicio también según el precio. Pues es algo que la 

mente lo relaciona, el encontrar calidad en el servicio o producto a un precio bajo puede 

crear más satisfacción en las personas.
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Tabla 17: En cuanto si los colaboradores escuchan con atención los pedidos un 66.67% 

siempre escucha con atención. Estos datos coinciden con los encontrados por Salvador 

(2021) quien manifiesta que el 75% siempre los colaboradores escuchan con atención 

los pedidos, del mismo modo concuerda con Santillan (2021) el cual tuvo como 

resultado que el 59% siempre escuchan con atención los pedidos de los clientes. Con 

estos resultados se observa que los representantes tienen bien en claro que una de las 

claves para retener a los clientes es la buena comunicación con los clientes pues la 

calidad de los productos y servicios se vincula con la experiencia del cliente. 

 
Tabla 18: En cuanto si al momento de presentar una queja se brinda una solución 

inmediata un 66.67% siempre ha brindado una solución inmediata. Estos datos 

coinciden con los encontrados por Recines (2021) quien manifiesta que el 79% siempre 

brindan una solución a las quejas de los clientes, del mismo modo concuerda con Lazo 

(2021) el cual tuvo como resultado que el 52% siempre soluciona las quejas 

inmediatamente. En estos resultados se observa que los representantes saben que las 

quejas son situaciones que suele ocurrir en todo negocio y una queja mal resuelta puede 

traer consecuencias para la empresa. 

 
Tabla 19: En cuanto si se hace seguimiento de las quejas realizadas un 66.67% algunas 

veces hace el seguimiento de las quejas. Estos datos coinciden con los encontrados por 

Tituaña (2018) quien manifiesta que el 62% algunas veces realiza seguimiento a las 

quejas, del mismo modo concuerda con Geronimo (2020) el cual tuvo como resultado 

que el 52% algunas veces lo hace. En estos resultados se observa que los representantes 

no toman a bien las sugerencias de sus clientes pues esto es un indicador clave en la 

atención y así mejorar la experiencia que este puede tener en el negocio.
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Tabla 20: En cuanto si la atención que se les brinda al cliente es satisfactoria el 66.67% 

brinda siempre una atención satisfactoria. Estos datos coinciden con los encontrados 

por Albildo (2019) quien manifiesta que el 58% siempre brinda una atención 

satisfactoria, del mismo modo concuerda con Lazo (2021) el cual tuvo como resultado 

que el 54% siempre brinda una atención satisfactoria. Con estos resultados se observa 

que la satisfacción del cliente es esencial para los representantes, pues el consumidor 

busca experiencias positivas que cumplan con sus demandas y expectativas. 

 
Tabla 21: En cuanto si el cliente retorna al restaurante es por una buena atención el 

 
77.78% siempre retorna por una buena atención. Estos datos coinciden con los 

encontrados por Salvador (2021) quien manifiesta que el 58% manifiesta que siempre 

el cliente retorna por una buena atención, del mismo modo concuerda con Santillan 

(2021) el cual tuvo como resultado que el 62% indica que siempre el cliente retorna 

por la buena atención. En estos resultados se observa que los representantes consideran 

que una buena atención es fomentar el compromiso del cliente, pues depende de esto 

tener una relación fructífera lo que garantiza el crecimiento y el éxito. 

 
Tabla 22: En cuanto si los clientes hacen buenos comentarios del restaurante el 66.67% 

siempre tiene comentarios positivos del restaurante. Estos datos coinciden con los 

encontrados por Albildo (2019) quien manifiesta que el 74% siempre recibe 

comentarios positivos, del mismo modo concuerda con Lazo (2021) el cual tuvo como 

resultado que el 57% siempre hacen buenos comentarios. En estos resultados se 

observa que los representantes manejan espacio donde los clientes puedan opinar, pues 

es importante tener una valoración de cómo fue su experiencia en el negocio y a medida 

que se fomente una relación personalizada no cambie de marca.
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Sobre la variable sostenibilidad del emprendimiento: 
 

Tabla 23: Acerca si la empresa mantiene un nivel eficiente de liquidez el 66.67% 

siempre mantiene una eficiente liquidez. Estos datos coinciden con los encontrados por 

Salvador (2021) quien manifiesta que el 59% siempre tiene liquidez en su empresa, del 

mismo modo concuerda con Lazo (2021) el cual tuvo como resultado que el 72% 

siempre mantienes un nivel de liquidez eficiente. En estos resultados se observa que 

los representantes tienen en claro que la importancia de la gestión financiera en una 

empresa, a pesar del grado de instrucción ellos actúan por la experiencia sin aplicar 

técnicas, métodos ni el proceso administrativo, aun así, han logrado promover la 

innovación y creación de valor. 

 
Tabla 24: Acerca si la empresa tiene capacidad de rentabilidad el 66.67% siempre 

tienen rentabilidad. Estos datos coinciden con los encontrados por Lazo (2021) quien 

manifiesta que el 59% siempre tienen rentabilidad, del mismo modo concuerda con 

Salvador (2021) el cual tuvo como resultado que el 67% siempre cuenta con una 

rentabilidad en la empresa. En estos resultados se observa que los empresarios están 

teniendo resultados favorables en las inversiones que realizan en la empresa, buscando 

oportunidades para el crecimiento a futuro. 

 
Tabla 25: Acerca si la empresa motiva a su personal mediante reconocimientos el 

 
66.67% algunas veces motiva con reconocimientos. Estos datos coinciden con los 

encontrados por Lazo (2021) quien manifiesta que el 55% algunas veces motiva a su 

personal con reconocimientos, del mismo modo concuerda con Salvador (2021) el cual 

tuvo como resultado que el 52% manifiesta que algunas veces reconoce a su personal 

con algún distintivo. En estos resultados se observa que los representantes no están 

conscientes de la importancia que genera este tipo de acciones en una empresa puesto
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que en una organización otorgar reconocimientos es la forma de motivar a las personas 

y generar un buen desempeño. 

 
Tabla 26: Acerca si la empresa brinda oportunidad laboral sin discriminación el 100% 

lo hace sin discriminación. Estos datos coinciden con los encontrados por Lazo (2021) 

quien manifiesta que el 72% siempre da oportunidades sin discriminar, del mismo 

modo concuerda con Albildo (2019) el cual tuvo como resultado que 78% siempre da 

oportunidades laborales sin discriminación. En estos resultados se observa que los 

representantes tienen en cuenta las capacidades y cualificaciones de los nuevos 

postulantes lo cual ayuda a que desarrollen plenamente su potencial y logren beneficios 

en función a sus méritos logrando mejorar la productividad para la empresa. 

 
Tabla 27: Acerca si la empresa desarrolla un plan social responsable el 77.78% siempre 

tiene un plan social responsable. Estos datos coinciden con los encontrados por Lazo 

(2021) quien manifiesta que el 82% tiene siempre un plan social responsable, del 

mismo modo concuerda con Salvador (2021) el cual tuvo como resultado que el 85% 

desarrolla un plan social. En estos resultados se observa que los empresarios tienen en 

claro que el éxito no depende solo de la obtención de las utilidades, sino también del 

trato responsable con sus trabajadores, los clientes, las entidades gubernamentales y 

con el medio ambiente. 

 
Tabla 28: Acerca si la empresa promueve el principio de igualdad en la organización 

el 100% tiene siempre como principio de igualdad en su organización. Estos datos 

coinciden con los encontrados por Chóez (2019) quien manifiesta que un 85% siempre 

mantienen el principio de igualdad en la empresa, del mismo modo concuerda con 

Geronimo (2020) el cual tuvo como resultado que el 75% promueve el principio de
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igualdad. En estos resultados se observa que los representantes en su totalidad conocen 

la importancia que la igualdad constituye en la empresa, un elemento estratégico y de 

calidad que permite una mejor gestión de los recursos humanos disponibles. 

 
Tabla 29: Acerca si la empresa practica la reutilización de los recursos el 77.78% 

siempre reutiliza los recursos. Estos datos coinciden con los encontrados por Albildo 

(2019) quien manifiesta que el 80% siempre reutiliza los recursos en la empresa, del 

mismo modo concuerda con Lazo (2021) el cual tuvo como resultado que el 75% 

reutiliza los recursos como una práctica empresarial. En estos resultados se observa 

que los representantes manejan una cultura de reutilización que ayuda a la empresa a 

ahorrar dinero, aumenta la vida útil de las inversiones y se evita de estar comprando 

productos nuevos cada cierta temporada. 

 
Tabla 30: Acerca si la empresa se preocupa por la reducción de impacto al medio 

ambiente el 88.89% siempre aplica medidas para la reducción del impacto ambiental. 

Estos datos coinciden con los encontrados por Geronimo (2020) quien manifiesta que 

el 75% siempre se preocupa por la reducción del impacto al medio ambiente, del mismo 

modo concuerda con Albildo (2019) el cual tuvo como resultado que el 68% siempre 

trabaja en la reducción del impacto al medio ambiente. En estos resultados se observa 

que los representantes han considerado el impacto ambiental de sus empresas como un 

factor preponderante para los procesos sustentables como el cuidado del agua, reciclaje 

de los residuos, reducción del consumo del papel. 

 
Tabla 31: Acerca si la empresa recicla de forma continua los materiales desechables el 

 
88.89% tiene un plan de reciclaje de los materiales desechables. Estos datos coinciden 

con los encontrados por Albildo (2019) quien manifiesta que tiene un plan de los
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materiales descechables. del mismo modo concuerda con Albildo (2019) el cual tuvo 

como resultado que el 75% siempre recicla los materiales desechables. Con estos 

resultados se observa que los representantes han asumido su responsabilidad en el 

cuidado del medio ambiente y de la salud de su comunidad, por lo cual los ha llevado 

a implementar políticas ambientales como lo es el reciclaje, la cual es una práctica muy 

fácil de implementar y tiene un bajo costo. Con la experiencia que tienen y el liderazgo 

han logrado que sus colaboradores trabajen de forma activa quienes son los actores 

principales para que funcione estas políticas lo cual es bien vista por sus clientes y a 

nivel general.
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VI.    Conclusiones y Recomendaciones 
 

6.1.   Conclusiones 
 

En relación al objetivo general de proponer las mejoras de atención al cliente, como 

factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos de MYPES del sector 

servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021. Con los datos 

obtenidos se propuso las mejoras en cuanto a la atención al cliente que puedan tener 

resultado en el lugar y tiempo. 

 
En respuesta al primer objetivo de identificar los factores relevantes de atención al 

cliente, para la mejora de sostenibilidad de los emprendimientos de MYPES del sector 

servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021. Se ha identificado 

las dimensiones expectativas del cliente para lograr conocer si el cliente está conforme 

con el producto, servicio que se le brinda; en lo que respecta a la dimensión calidad 

percibida se ha buscado conocer si la atención es personalizada, fiable y si el precio es 

acorde con el producto; en la dimensión quejas del cliente, se ha buscado conocer si las 

quejas son escuchadas, si existe una solución y si hay un seguimiento; y por último en 

la dimensión fidelidad del cliente, se ha buscado conocer los comentarios y la 

satisfacción de los clientes. 

 
En relación al segundo objetivo de describir los factores relevantes de atención al 

cliente, para la mejora de sostenibilidad de los emprendimientos de MYPES del sector 

servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021. Se ha trabajado 

las dimensiones expectativas del cliente, los representantes conocen las preferencias de 

sus clientes complementando con un personal que practica la cortesía como parte de 

una buena atención; en lo que respecta a la dimensión calidad percibida, los 

representantes tienen identificados las características de compra de sus clientes con
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precios adecuados a la calidad del producto siendo complementado con la fiabilidad de 

las personas que lo atienden; en la dimensión quejas del cliente, los representantes 

tienen bien en claro que una de las claves para retener a los clientes es una buena 

comunicación lo cual evita quejas innecesarias que haces utilizar recursos que pueden 

ser empleados en otras actividades de retención al cliente; y por último en la dimensión 

fidelidad del cliente, los representantes trabajan para que los clientes tengan una 

experiencia satisfactoria en cada visita que realicen, generando así un ambiente 

acogedor donde el cliente tenga comentarios positivos haciendo que regrese una y otra 

vez. 

 
Con respecto al tercer objetivo de elaborar la propuesta de mejora de atención al 

cliente, como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos de 

MYPES del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Amarilis, Huánuco 2021. 

Se realizó una propuesta de mejora la cual es explicada en el anexo 5.
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6.2.   Recomendaciones 
 

Implementar un catálogo digital de los productos que oferta. 
 

 
 

Generar una base de datos a partir de las preferencias de los clientes para generar una 

mejor atención y publicidad de sus productos. 

 
Estructurar diagramas para el tratamiento de las quejas y socializarlo con todo el 

personal para una mejor atención al cliente. 

 
Dar a conocer el trabajo social responsable que la empresa tiene con la comunidad y 

el medio ambiente.
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Anexo 1:  Cronograma de actividades 
 

N° Actividades 

2021 

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del proyecto. X                               

2 
Revisión del proyecto por el jurado de 

investigación. 
  X                             

3 
Aprobación del proyecto por el jurado de 

investigación. 
    X                           

4 
Exposición del proyecto al jurado de 

investigación. 
      X                         

5 Mejora del marco teórico y metodológico.         X X X X                 

6 
Elaboración y validación del instrumento de 

recolección de datos. 
                X               

7 Elaboración del consentimiento informado.                 X               

8 Recolección de datos.                   X             

9 Presentación de resultados.                     X           

10 Análisis e interpretación de los resultados.                     X           

11 Redacción de informe preliminar.                       X         

12 
Revisión del informe final de la tesis por el 

jurado de investigación. 
                        X       

13 
Aprobación del informe final de la tesis por el 

jurado de investigación. 
                          X     

14 
Presentación de ponencia en jornadas de 

investigación. 
                            X   

15 Redacción de artículo científico.                               X 



 

 
 

Anexo 2:  Presupuesto 
 

Categoría Base % o número Total (S/.) 

Categoría    

Suministros    

 Impresiones 70.00 2 14.00 

 Fotocopias 80.00 1 80.00 

 Papel bond A4 2.00 22.5 45.00 

 Lapiceros 3.00 0.8 2.4 

Servicios   0.00 

 Uso de turnitin 50.00 2 100.00 

Sub total   241.40 

Gastos de viaje    

 Pasajes para recolectar información 200.00 1 200.00 

Sub total   200.00 

Total de presupuesto desembolsable   441.40 

Servicios    

 Uso de internet  30.00 4 120.00 

 Búsqueda de información en base de datos 35.00 2 70.00 

 Soporte informático (módulo de 

 investigación del ERP University - MOIC) 
40.00 4 160.00 

 Publicación de artículo en repositorio 

 institucional 
50.00 1 50.00 

Sub total   400.00 

Recursos humanos    

 Asesoría personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00 

Sub total   252.00 

Total de presupuesto no desembolsable   652.00 

Total (S/)   1093.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

124



125  

 

Anexo 3:  Instrumento de recolección de datos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS 

Y ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 

CUESTIONARIO 

El presente  cuestionario  tiene por  finalidad  recoger información  de las  micro y 

pequeñas empresas para desarrollar el trabajo de investigación titulado: PROPUESTA 

DE MEJORA DE ATENCIÓN AL CLIENTE, COMO FACTOR RELEVANTE 

PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE MYPES DEL 

SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE 

AMARILIS, HUÁNUCO 2021. Para obtener el título profesional en ciencias 

administrativas. Se le agradece anticipadamente la información que usted proporcione. 

 

I. REFERENTE   A   LOS   REPRESENTANTES   DE   LAS   MICRO   Y 

PEQUEÑAS EMPRESAS 

 

1.   Edad 
 

a)  18 – 30 años 

b)  31 – 50 años  

c)  51 a más años 

2.   Género 
 

a)  Masculino 

b)  Femenino 

3.   Grado de instrucción 
 

a)  Sin instrucción 
 

b)  Educación básica 

c)  Superior técnico 

d)  Superior universitaria
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4.   Cargo que desempeña 
 

a)  Dueño 
 

b)  Administrador 
 

5.   Tiempo que desempeña en el cargo 
 

a)  0 a 3 años 

b)  4 a 6 años 

c)  7 a más años 
 

II.   REFERENTE   A   LAS   CARACTERÍSTICAS   DE   LAS   MICRO   Y 

PEQUEÑAS EMPRESAS 

 
6.   Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro 

 
a)  0 a 3 años 

b)  4 a 6 años 

c)  7 a más años 
 

7.   Número de Trabajadores 
 

a)  1 a 5 trabajadores 

b)  6 a 10 trabajadores 

c)  11 a más trabajadores 
 

8.   Las personas que trabajan en su empresa son 
 

a)  Familiares 
 

b)  Personas no familiares 
 

9.   Objetivo de creación de la empresa 
 

a)  Generar ganancia 

b)  Subsistencia 

10. Tipo de empresa 
 

a)  Persona natural 

b)  Persona jurídica



 

 

III. REFERENTE A LAS VARIABLES 

 
Escala valorativa 

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
 

 

V1: ATENCIÓN AL CLIENTE 

D1: Expectativas del cliente 1 2 3 4 5 

11 El cliente está conforme con el producto que ofrece 
     

12 El servicio que brinda es el adecuado 
     

13 Los colaboradores son corteses con los clientes 
     

D2: Calidad percibida 1 2 3 4 5 

14 La atención que brinda es personalizada 
     

 

15 
Los colaboradores son fiables al momento de brindar 
el servicio 

     

16 El precio es acorde con el producto brindado 
     

D3: Quejas del cliente 1 2 3 4 5 

17 Los colaboradores escuchan con atención los pedidos 
     

 

18 
Al momento de presentar una queja se brinda una 
solución inmediata 

     

19 Se hace seguimiento de las quejas realizadas 
     

D4: Fidelidad del cliente 1 2 3 4 5 

20 La atención que se les brinda al cliente es satisfactoria 
     

 

21 
El cliente retorna al restaurante es por una buena 

atención 

     

22 Los clientes hacen buenos comentarios del restaurante 
     

V1: SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS 

D4: Económico 1 2 3 4 5 

23 La empresa mantiene un nivel eficiente de liquidez 
     

24 La empresa tiene capacidad de rentabilidad 
     

 

25 
La empresa motiva a su personal, mediante 
reconocimientos 

     

D4: Social 1 2 3 4 5 
 

26 
La empresa brinda oportunidad laboral sin 
discriminación 
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27 La empresa desarrolla un plan social responsable 
     

 

28 
La empresa promueve el principio de igualdad en la 
organización 

     

D4: Ambiental 1 2 3 4 5 

29 La empresa practica la reutilización de los recursos 
     

 

30 
La empresa se preocupa por la reducción de impacto al 
medio ambiente 

     

 

31 
La empresa recicla de forma continua los materiales 
desechables 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

-------------------------------------------------------- 

Mgtr. Simon Poma Anccassi 
DTI de Carrera Profesional de Administración 

Filial Lima 
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Anexo 4:  Consentimiento informado 
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Anexo 5:  Propuesta de mejora 
 

1.   Datos generales 
 

 
 

1.1.  Nombre o razón social: Restaurantes 
 

 
 

1.2.  Giro de la empresa: Servicios 
 

 
 

1.3.  Dirección: Huánuco 
 

 
 

1.4.  Nombre del representante: Representante de los restaurantes 
 

 
 

1.5.  Historia: 
 

 
 

Los restaurantes son pequeñas organizaciones de mucha demanda en la 

ciudad de Huánuco, se caracterizan por tener más de 4 años de experiencia 

en el mercado y son uno de los más concurridos debido a su variedad de 

platos ofertados y su deliciosa sazón que diferencia a cada empresa. 

 
2.   Misión 

 

 
 

Satisfacer las necesidades de los clientes y ofrecerles al mismo tiempo un servicio 

excelente, con una extensa variedad de platos con buen sabor, basándose en la 

experiencia y reconocimiento de los chefs. 

 
3.   Visión 

 

 
 

Ser reconocidos como restaurantes originales, con calidad humana y principio 

éticos que ofrece la cocina típica de la región, buscando en cada uno de los 

colaboradores su capacidad creativa a favor del cliente.
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4.   Objetivos 
 

 
 

- Incrementar el nivel de satisfacción de los colaboradores en un 20%, a través 

de un plan de incentivos. 

 
-    Maximizar la rentabilidad en un 10%, mejorando la calidad de los servicios. 

 

 
 

- Incrementar el nivel de satisfacción de los clientes en un 5%, mediante la 

creación de una base de datos. 

 
- Mejorar los procesos de atención al cliente en un 5%, con el uso de un 

flujograma de servicio. 

 
5.   Servicio 

 

 
 

Ofrecer una variedad de platos en servicio caliente, frío, comida sana y dietético, 

cumpliendo las normas de calidad para el gusto del paladar del cliente. 

 
6.   Organigrama 

 
 
 
 

GERENCIA 
 
 
 

CONTABILIDAD 
 
 
 
 

PRODUCCIÓN                                                                SERVICIO AL CLIENTE 
 
 
 
 

COCINEROS                                                                               CAJA 
 
 
 
 

AYUDANTES                                                                           MESEROS



 

 

7.   Descripción de las funciones 

 

Área Gerencia 

Descripción del puesto Se encargará de la dirección y coordinación de las 

actividades  dentro  del  restaurante.  Entre  sus 

tareas se encuentra el revisar que los procesos se 

estén llevando a cabo de forma correcta en el 

negocio. El gerente será la persona encargada de 

evaluar mensualmente de desempeño del 

personal. 

Educación Licenciatura en Administración de empresas, 

Hoteles y Restaurantes, o afín. 

Descripción de tareas - Trato con los proveedores. 
- Resolución de conflictos con el personal. 

- Toma de decisiones. 
 

 
 

Área Contabilidad 

Descripción del puesto Este puesto se encargará de llevar un control en 
las actividades económicas del negocio. También 
se hará cargo de los asuntos con la SUNAT, como 
el pago de los impuestos. 

Educación Licenciatura en Contabilidad, o afín. 
Experiencia mínima de un año en un puesto 
similar. 

Descripción de tareas - Preparación de los informes que sean 
necesarios. 

- Llevar las cuentas del restaurante. 
- Realizar un reporte mensual de la contabilidad 

y finanzas del negocio. 
 

 
 

Área Cocineros 

Descripción del puesto Es el encargado de coordinar las actividades de la 
cocina y  de la creación  de los platos.  Deberá 
supervisar al equipo de ayudantes de cocina, así 
como el uso adecuado del equipo y de las materias 
primas. 

Educación Graduado en artes culinarias o gastronomía. 
Experiencia mínima de un año en un puesto 
similar o superior. 

Descripción de tareas Control de los ayudantes de cocina. 
Realizar la compra de materias primas. 
Recepción y revisión de materias primas. 
Creación de los platillos. 

 
 

 
133



 

 

Área Ayudantes de cocina 

Descripción del puesto Este  puesto  se  encarga  de  ser  el  apoyo  del 

cocinero en la elaboración de los platillos. 

Educación Curso Técnico en cocina o gastronomía. 
Experiencia mínima de un año en el puesto de 
cocina. 

Descripción de tareas Apoyo al Chef en las tareas que él requiera. 
Asistencia en la elaboración de los platillos. 
Mantener limpia su área de trabajo. 

 

 
 

Área Caja 

Descripción del puesto Es la persona encargada de realizar la recibir el 
cobro por el servicio brindado. 

Educación Licenciatura en Administración o Contabilidad. 
Experiencia mínima de 1 año. 

Descripción de tareas Realizar el cobro 
Emitir boletas o facturas 

 

 
 

Área Meseros 

Descripción del puesto En este puesto, la tarea principal es atender a los 
clientes. El mesero constituye una pieza clave ya 
que es  quien  está en  contactos  directo  con  el 
comensal todo el tiempo. Debe tener una buena 
disposición para atender y siempre tener un trato 
amable. 

Educación Bachiller o tener carrera técnica en 
administración de empresas. 
Contar con experiencia en restaurantes. 
Tomar curso de capacitación. 

Descripción de tareas Atención al comensal. 
Tomar orden del comensal 
Constantemente presentarse en la mesa para 
saber si el cliente necesita algo. 
Llevar los platillos a la mesa. 
Cuidado y limpieza de su sector de trabajo. 

Ser cordial. 
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8.   Diagnostico general 

 

ANALISIS FODA FORTALEZAS DEBILIDADES 

 F.1. Personal con experiencia. D.1.  Personal   sin   estudios 

especializados. 

D.2.  Poco personal. 

D.3. Falta de control  de los 

recursos. 

 F.2. Buena   calidad   en   la 
 prestación del servicio. 

F.3. Rapidez en el servicio y 

clientes fidelizados. 

OPORTUNIDADES ESTRATEGIA - FO ESTRATEGIA- DO 

O.1. Ampliación de F.1, O.2. Capacitar al 

personal sobre atención al 

cliente. 
F.2, F.3, O3. O.4. Emplear 
delivery para abastecer al 
mercado Huanuqueño. 
F.4, O.1. Mayor decoración y 
ubicación de mesas de 
acuerdo al tipo de clientes 
(con música, televisión, sin 
ruido) 

D. 1, D.2, O.3, O.4. 

infraestructura. Realizar contratación de 

O.2. Oportunidad de personal con experiencia, a 

capacitación sobre través de financiamiento 

atención al cliente de acuerdo la temporada. 

O.3. Crecimiento D.3, O.1. Ampliar local, 

económico en el para colocar de manera 

mercado Huanuqueño. más ordena los recursos. 

O.4. Mayores Fuentes D.4, O.2. Realizar estudios 

de financiamiento. para identificar qué medio de 
comunicación sería mejor 

implementar en los 

restaurantes. 

AMENAZAS ESTRATEGIA-FA ESTRATEGIA- DA 

A.1. Restaurantes con F.2, F.3, A.1, A.2, A.3. D.1, D.2, D.3, A.1, A.2, 

productos sustitutos Desincentivar la entrada de A.3. Realizar estudios de 

comida rápida. nueva competencia a través mercado (competencia), 

A.2. Crecimiento de la de cupones de descuentos para realizar 

competencia. por la visita de un benchmarking de algunas 

A.3. Competencia con determinado número de acciones buenas que 

personal más veces a los restaurantes. realicen y adaptarlas a la 

capacitado. F.1, F.4, A.4. Implementar empresa de mejor manera. 

A.4. Tecnología y tecnología que permita D.4, A.4. Realizar 

procedimientos mejorar el proceso de la publicidad a través de 

automatizados. preparación de la comida. nuevos avances tecnológicos 
(paneles digitales) y tener 

base de datos de clientes y 

proveedores. 
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9.   Indicadores 
 

 
 

 

Indicador 
Evaluación de indicadores dentro de la micro y 

 

pequeñas empresas 

Describir mejor las 
 

características del producto 

Le falta elaborar cartas con la descripción detallada 
 

de los productos brindado en forma digital e impresa 

Conocer que piensa el 
 

cliente sobre la atención 

recibida 

 
 

No realiza encuestas semanales a los clientes 

Conocer la frecuencia y 
 

preferencia de los clientes 

No tiene una base de datos con las preferencia y 
 

gustos de los clientes 

Conocer el precio de los 
 

productos en el ámbito 

regional 

 

No cuenta con precios de los productos en el ámbito 

regional 

Corroborar los pedidos del 

cliente 

 

No cuenta con protocolos de supervisión al personal 

Averiguar sobre las quejas 
 

de los clientes 

No cuentan con un flujograma para la solución y 
 

seguimiento de los reclamos que puedan presentar los 

clientes 

Conocer la frecuencia que el 
 

cliente vuelve al negocio 

No registran en ninguna base de datos las actividades 
 

que el cliente pueda realizar en el negocio 

Revisar la opinión de los 
 

clientes en las redes sociales 

sobre la empresa 

 

No conoce al detalle las opiniones de los clientes en 

las redes sociales 

Describir acciones 
 

realizadas para una 

sostenibilidad económica 

 

El manejo contratable y financiero lo hacen de 

manera empírica 

Averiguar la importancia 
 

ambiental en la institución 

 

Desconocen el impacto ambiental en la institución. 
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10. Problemas 
 

 
 

Indicador Problema Surgimiento del problema 

 

 

Describir mejor las 

características del producto 

 

 

Los productos no tienen una 

descripción detallada 

Los clientes al momento de 

comprar siempre preguntan 

las características de los 

productos. 

 

Conocer que piensa el cliente 

sobre la atención recibida 

 

 

Mejora de la atención 

Se desconoce lo que el 

cliente opina del servicio 

brindado 

Conocer la frecuencia y 

preferencia de los clientes 

 

Pérdida de clientes 
Los clientes a menudo 

buscan productos nuevos 

Conocer el precio de los 

productos en el ámbito 

regional 

 

 

Clientes insatisfechos 

Los clientes siempre están 

averiguando los precios en 

diferentes restaurantes 

Corroborar los pedidos del 

cliente 

 

 

Información adecuada 

Pérdida de tiempo cuando el 

producto solicitado no es lo 

que el cliente ha ordenado 

Averiguar sobre las quejas de 

los clientes 

 

 

Solución de reclamos 

Solucionar problemas en el 

acto, con un poco de 

demora. 

Conocer la frecuencia que el 

cliente vuelve al negocio 

 

 

Fidelización 

No se puede realizar una 

evaluación del crecimiento a 

nivel cliente 

Revisar la opinión de los 

clientes en las redes sociales 

sobre la empresa 

 

Poco interés en las opiniones de 

los clientes 

Pocas veces escuchan las 

opiniones los clientes que 

puede mejorar 

Describir acciones realizadas 

para una sostenibilidad 

económica 

 

 

Toma de decisiones 

No se cuenta con la 

información contable y 

financiera al momento 

Averiguar la importancia 

ambiental en la institución 

 

Apoyo al medio ambiente 
No siguen los protocolos 

establecidos 
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11. Causas (diagrama de causa efecto) 
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Incrementación lenta 
de ventas

Motivación escasa
Comunicación interna 

deficiente

Producción escasa Personal insatisfecho
Clima laboral 

deficiente

Poca Iniciativa del 
personal

Poco Personal Presión laboral Falta de capacitación

Extra tiempo en 
jornada laboral

Estrés laboral
Conocimiento 

monótono.



 

 

12. Establecer acciones 
 

 
 

 

Indicador 
 

Problema 
 

Acción de mejora 

 

Describir mejor las 
Los productos no 

tienen una 

descripción detallada 

Elaborar cartas con la descripción 

detallada de los productos brindado en 

forma digital e impresa 
características del producto 

 

Conocer que piensa el cliente 
 

Mejora de la 
Realizar encuestas semanales tanto a 

clientes que son atendidos de forma 

presencial y virtual 
sobre la atención recibida atención 

Conocer la frecuencia y 

preferencia de los clientes 

 

Pérdida de clientes 
Realizar una base de datos con las 

preferencia y gustos de los clientes 

Conocer el precio de los 

productos en el ámbito 

regional 

 

Clientes 
Realizar un sondeo semanal de los 

precios de los productos brindados en el 

establecimiento en el ámbito regional 
insatisfechos 

Corroborar los pedidos del 

cliente 

 

Información 
Supervisar periódicamente el 

desenvolvimiento del personal al 

momento de la toma de pedidos 
adecuada 

Averiguar sobre las quejas de 

los clientes 

 

Solución de 
Elaborar un flujograma para la solución y 

seguimiento de los reclamos que puedan 

presentar los clientes 
reclamos 

Conocer la frecuencia que el 
 

 

Fidelización 

Registrar en la base de datos cada 

actividad que el cliente pueda realizar en 

el negocio 

cliente vuelve al negocio 

Revisar la opinión de los Poco interés en las 

opiniones de los 

clientes 

Designar a un personal para que pueda 

estar al tanto de las opiniones de los 

clientes en las redes sociales 

clientes en las redes sociales 

sobre la empresa 

Describir acciones realizadas 
 

 

Toma de decisiones 

Contratar un personal profesional en 

ciencias contable para el manejo de la 

parte financiera 

para una sostenibilidad 

económica 

Averiguar la importancia Apoyo al medio 

ambiente 

Capacitar sobre el impacto ambiental en 

la institución. ambiental en la institución 

 
 
 
 
 

139



 

 

13. Recursos para la implementación de las estrategias 
 

 
 

 

Nº 
 

Acción de mejora 
Recursos 
Humanos 

 

Presupuesto 
 

Materiales 
 

Tiempo 

 
 

1 

Elaborar cartas con la 
descripción detallada de los 
productos brindado en forma 
digital e impresa 

 
 

Representante 

 
 

S/. 250.00 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Internet 

Laptop 

Impresora 

 
 

3 días 

 
 

2 

Realizar encuestas 
semanales tanto a clientes 
que son atendidos de forma 
presencial y virtual 

 
Personal de 

atención 

 
 

S/. 300.00 

 
 

3 días 

 
3 

Realizar una base de datos 
con las preferencia y gustos 
de los clientes 

 
Representante 

 
S/. 850.00 

 
6 días 

 

 
 

4 

Realizar un sondeo semanal 
de los precios de los 
productos brindados en el 
establecimiento en el ámbito 
regional 

 

 
 

Representante 

 

 
 

S/. 150.00 

 

 
 

1 días 

5 Supervisar periódicamente el 

desenvolvimiento del 

personal al momento de la 

toma de pedidos 

 

Representante 

y personal en 

general 

 
 

S/. 200.00 

 
 

3 días 

6 Elaborar un flujograma y 
capacitar para la solución y 
seguimiento de los reclamos 
que puedan presentar los 
clientes 

 
Representante 

Personal en 

general 

 

 
 

S/. 100.00 

 

 
 

1 días 

7 Registrar en la base de datos 
cada actividad que el cliente 
pueda realizar en el negocio 

 

Personal de 

atención 

 
S/. 150.00 

 
2 días 

8 Designar a un personal para 
que pueda estar al tanto de 
las opiniones de los clientes 
en las redes sociales 

 
 

Representante 

 
 

S/. 350.00 

 
 

2 días 

9 Contratar un personal 
profesional en ciencias 
contable para el manejo de la 
parte financiera 

 
 

Representante 

 
 

S/. 550.00 

 
 

3 días 

10 Capacitar sobre el impacto 
ambiental en la institución. 

Personal en 
general 

 

S/. 100.00 
 

1 días 
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14. Cronograma de Actividades 
 
 

Nº Acción de mejora Inicio Final Tiempo Ene Feb Mar 

1 

Elaborar cartas con la 

descripción detallada de 

los productos brindado en 

forma digital e impresa 

3/01/2022 6/01/2022 3 días 

          

2 

Realizar encuestas 

semanales tanto a clientes 

que son atendidos de 

forma presencial y virtual 

10/01/2022 13/01/2022 3 días 

          

3 

Realizar una base de datos 

con las preferencia y 

gustos de los clientes 

17/01/2022 23/01/2022 6 días 
          

4 

Realizar un sondeo 

semanal de los precios de 

los productos brindados 

en el establecimiento en el 

ámbito regional 

24/01/2022 25/01/2022 1 días 

          

5 Supervisar periódicamente 

el desenvolvimiento del 

personal al momento de la 

toma de pedidos   

31/01/2022 3/02/2022 3 días 

          

6 Elaborar un flujograma y 

capacitar para la solución 

y seguimiento de los 

reclamos que puedan 

presentar los clientes 

7/02/2022 8/02/2022 1 días 

          

7 Registrar en la base de 

datos cada actividad que 

el cliente pueda realizar en 

el negocio 

14/02/2022 16/02/2022 2 días 

          

8 Designar a un personal 

para que pueda estar al 

tanto de las opiniones de 

los clientes en las redes 

sociales 

21/02/2022 23/02/2022 2 días 

          

9 Contratar un personal 

profesional en ciencias 

contable para el manejo de 

la parte financiera 

28/02/2022 3/03/2022 3 días 

          

10 Capacitar sobre el impacto 

ambiental en la 

institución. 

7/03/2022 8/03/2022 1 días 
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Anexo 6:  Directorio MYPES en estudio 
 

 

N° 
 

Nombre comercial 
 

Dirección 
 

Representante 

1 Restaurante El viajero Jr. 28 de agosto 292 Farfán De García Gladys Judy 

2 Restaurante El Dorado Jr. Tupac Amaru 1520 Apaza Condori David 

3 Restaurante Colonial Jr. Colonial 232 Sánchez Morante Teresa 

4 Restaurante La Plaza Jr. Malecón los Incas 542 Mendoza Valdez Milagros 

5 Restaurante Doña Carmen Jr. Jorge Chaves 222 Mendoza Vílchez Oscar 

6 Restaurante Pampa Jr. Juana Moreno 326 Castro López Amparo 

7 Restaurante Chifa Quicho Jr. Gardenias 321 Moran Diaz José Luis 

8 Restaurante Pilys Jr. Sinchi Roca 102 Cano Ríos Clorinda 

9 Restaurante Amarilis Av. Micaela Bastidas 240 Benites Alva Celia 
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