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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo describir los factores relevantes de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
(MYPES), rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa 2020, como metodologia se planted una
investigacion con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental —
transversal — descriptivo simple, en las que participaron 7 de 11 propietarios de los
recreos campestres, como técnica se utilizo la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 27 preguntas, obteniendo como resultado que el 57,1% de los
propietarios tienen de 51 afios a mas y son de género masculino; de igual manera, el
100% de estas MYPES son formales y el 85,7% tienen de 11 afios a mas en el rubro;
respecto a la gestion de calidad, el 85,7% de los propietarios manifiestan que siempre
definen la gestion de calidad, asi mismo, el 100% de los propietarios revelan que
siempre establecen sus objetivos para sacar adelante su empresa; referente a la
atencion al cliente, el 71,4% de los propietarios mencionan que siempre instruyen a
sus trabajadores brindar una atencidn inmediata, como también, el 85,7% consideran
que siempre ofrecen un servicio inmediato a sus clientes. Se concluye que la mayoria
de los representantes tienen experiencia en el rubro, sus empresas estan debidamente
formalizados, asimismo definen la gestion de calidad puesto que elaboran planes,
establecen sus objetivos y lo ejecutan; al mismo tiempo, ofrecen un servicio
inmediato; sin embargo, no brindan atencién personalizada.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, micro y pequefias empresas,

recreos campestres.



ABSTRACT
The objective of this research was to describe the relevant factors of customer service
for quality management in micro and small enterprises (MYPES), activities of
restaurants and mobile food service (country recreation) in the district of Acopampa
2020, as a methodology, an investigation with a quantitative approach was proposed,
descriptive level, non-experimental design - cross-sectional and simple descriptive
research was proposed in which 7 out of 11 owners of the rural recreation, as a
technique the survey was used and as an instrument a questionnaire of 27 questions,
obtaining as a result that 57.1% of the owners are aged 51 years and over and are of
male gender; in the same way, 100% of the MYPES are formal and 85,7% are over
11 years old in the business; with regard to quality management, 85.7% of the
owners state that they always define quality management, and 100% of the owners
reveal that they always set their goals to get their company going; Regarding
customer service, 71.4% of the owners mention that they always instruct their
workers to provide immediate care, as well as 85.7% consider that they always offer
an immediate service to their clients. It is concluded that most representatives have
experience in the field, their companies are duly formalized, they also define quality
management since they draw up plans, set their objectives and implement it; at the
same time, they offer an immediate service; However, they do not provide
personalized attention.
Keywords: Customer service, quality management, micro and small businesses,

country recreation.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad caracterizar los factores
relevantes de la atencidn al cliente, por ser una variable de significativa importancia
para la implementacion de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
pues son estrategias que a través de ellas una empresa busca relacionarse con sus
clientes actuales o potenciales durante el proceso de adquisicion de un bien o servicio
tal como lo manifiesta (Arenal, 2019).

Lépez (2018) refiere que en la ciudad de Guayaquil — Ecuador, las micro y
pequefias empresas relacionados al rubro de restaurantes, carecen de conocimientos
referente a gestion de calidad relacionado con la atencion al cliente, asi mismo, no
toman en cuenta las estrategias de una mejora continua en sus establecimientos y no
brindan una atencion inmediata a sus clientes, razon por lo que no siempre logran
satisfacer las necesidades de los consumidores. Asimismo, para Jave (2018) la
atencion al cliente en el restaurante campestre “La Querencia” de la provincia de
Cajamarca padece de una problemaética en cuanto a la calidad del servicio que
ofrecen debido al poco conocimiento en gestion de calidad de su representante, de
igual manera la baja capacidad de respuesta por parte de los colaboradores del
establecimiento, ocasionan una baja fidelidad en sus clientes externos puesto que no
brindan una atencion inmediata, originando estos resultados.

De igual manera, Rosas (2019) realiza un aporte relacionado a la atencion del
cliente bajo el enfoque de gestion de calidad en las MYPES del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Huaraz, en las que se identificaron que la mayoria de los
representantes no toman la debida importancia en aplicar una correcta gestion de

calidad en atencion al cliente en sus establecimientos, por lo que presentan muchas



dificultades para gestionar una adecuada atencion al cliente, lo mismo ocurre con sus
colaboradores puesto que no tienen la debida capacidad de respuesta para brindar una
atencion inmediata a sus clientes.

Similar caso ocurre con las MYPES relacionadas al rubro de restaurantes
(recreos campestres) en el distrito de Acopampa, puesto que algunos propietarios
presentan deficiencias referente a gestion de calidad y atencion al cliente por lo que
dejan todo en mano de sus colaboradores, las mismas que no tienen la capacidad de
respuesta inmediata para atender a los clientes que acuden a sus establecimientos;
esto demuestra que no estan debidamente preparados para asumir grandes
responsabilidades y en consecuencia, no brindan un buen servicio de atencion al
cliente.

Por todo lo dicho anteriormente, el planteamiento del problema se dio de la
siguiente manera: ¢;cuales son las principales caracteristicas de los factores relevantes
de la atencidn al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa, 2020?

Segun el problema propuesto el objetivo general es: describir los factores
relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa, 2020.

Para dar cumplimiento al objetivo general, se establecen los siguientes
objetivos especificos: 1) Mencionar las principales cualidades de los representantes
de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio

movil de comidas (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, 2020, 2) Detallar



las principales cualidades de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de
restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos campestres) en el distrito de
Acopampa, 2020, 3) Definir la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y de servicio mdvil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa, 2020, y, 4) Analizar los factores relevantes
de la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro actividades de
restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos campestres) en el distrito de
Acopampa, 2020.

Por todo lo dicho, la presente investigacion se justifica porque busca
determinar los factores relevantes de la atencion al cliente y hasta donde es posible
que éstas puedan aumentar la gestion de calidad dentro de los recreos campestres,
puesto que son ellos (representante y empleados) quienes estan al frente de la
organizacion y de los clientes. De la misma forma esta investigacion ejercera como
soporte para que se logre proseguir, contribuir y producir nuevas investigaciones
vinculados a gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES, del rubro
actividades de restaurantes y de servicio mavil de comidas (recreos campestres) en el
distrito de Acopampa.

La metodologia aplicada en la presente investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, ya que los resultados se midieron con métodos numeéricos, se tomo el
nivel descriptivo porque nos permitio describir las caracteristicas de la variable; se
aplico el disefio de investigacion no experimental — transversal y descriptivo simple,
porgue que solamente se describieron las unidades de estudio y solo se intervino en
la poblacion en una sola oportunidad, siendo este al momento de aplicar las

encuestas.



Los resultados que se obtuvieron en la presente investigacion fueron: respecto
a las caracteristicas de los representantes, el 57,1% tienen la edad de 51 afios a més,
son de géenero masculino, tienen el grado de instruccion superior universitario y el
100% son duefios; respecto a las caracteristicas de las MYPES, el 100% son
formales, el 85,7% tienen de 11 afios a mas en el rubro y el 42,8% prefieren trabajar
con familiares; respecto a la gestion de calidad, el 85,7% siempre definen la gestion
de calidad, el 100% siempre establecen sus objetivos, el 71,4% siempre ejecutan lo
planeado; referente a la atencion al cliente, el 71,4% siempre instruyen a sus
trabajadores a brindar una atencion inmediata, el 85,7% siempre ofrecen un servicio
inmediato a sus clientes y el 42,9% siempre brindan una atencién personalizada.

En conclusion, se describio los factores relevantes de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro actividades de
restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos campestres) en el distrito de
Acopampa, logrando identificar las fortalezas y debilidades de cada uno de los
gerentes, encontrando que la mayoria de las MYPES aplican la gestion de calidad en
atencion al cliente, asi mismo, la mayoria de los representantes definen la gestion de
calidad, establecen sus objetivos, ejecutan lo planeado, ofrecen un servicio

inmediato; sin embargo, no brindan atencién personalizada.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Nivel internacional

Rivera (2019) en su tesis titulado Calidad de servicios y satisfaccion del
cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del Caton Alausi, tuvo como
objetivo general analizar cual es la relacidn entre la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del canton Alausi.
La metodologia se basoé en un tipo de investigacion documental y de campo, disefio
descriptivo correlacional, no experimental — transversal, la técnica que se emple6 fue
la encuesta y como instrumento un cuestionario de 18 preguntas dirigidos a 172
turistas y visitantes que forman parte de la muestra en estudio, obteniendo como
resultado, que el 28% de los turistas mencionan que el cumplimiento del servicio es
regular, el 42% de los turistas mencionan que la eficiencia durante el servicio es
regular, el 43% de los turistas mencionan que la resolucién de problemas del
personal de servicio es regular, el 33% de los turistas mencionan que el registro y
pedido de facturacion es regular, el 30% de los turistas mencionan que la
comunicacion del personal durante el servicio es regular, el 31% de los turistas
mencionan que la disponibilidad del personal de servicio para ayudar al cliente es
regular, el 27% de los turistas mencionan que la aclaracion de inquietudes por parte
del personal de servicio es regular, el 28% de los turistas mencionan que la confianza
que transmite el personal de servicio durante la atencion es regular, el 31% de los
turistas mencionan que la amabilidad del personal de servicio durante la atencion es
regular, el 35% de los turistas mencionan que los conocimientos de servicio que

posee el personal para la atencion es regular, el 28% de los turistas mencionan que la



utilizacion de equipos modernos es regular, el 27% de los turistas del cantén Alausi
mencionan que la pulcritud del personal de servicio es regular, el 30% de los turistas
mencionan que las instalaciones atractivas y la sefialética adecuada es regular, el
27% de los turistas mencionan que disefio de materiales como: menu, folletos y
publicidad es regular, el 24% de los turistas mencionan que la atencion personalizada
durante el servicio es bueno, el 30% de los turistas mencionan que los horarios de
trabajos convenientes es regular, el 30% de los turistas mencionan que la atencion de
intereses por parte del personal de servicio es regular y el 34% de los turistas
mencionan que la comprension de necesidades especificas por parte del personal de
servicio es bueno. En conclusion, la calidad del servicio tiene relacién con la
satisfaccion al cliente, comprobada con el programa estadistico SPSS mediante la
aplicacion del método Rho de Spearman, arrojando como resultado 0,536 con una
correlacion altamente positiva. Es importante la implementacion del manual de
calidad para los establecimientos de alimentos y bebidas del canton Alausi para que
se logre la satisfaccion de los clientes.

Del Cid (2018) en su tesis titulado "Calidad de los servicios y satisfaccion del
cliente en el restaurante pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del
departamento de Zacapa."”, tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza Burger Diner,
ubicado en la cabecera del departamento de Zacapa, se tomo como parte de estudio a
361 clientes de ambos sexos, se aplicaron encuestas elaboradas por el investigador y
fue de tipo descriptiva. Como resultado se encontré que la mayoria son hombres con
64% y estan comprendidos en la edad de 18 a 50 afios 0 mas, el 31% de los clientes

son comerciantes, el 74% visitan el restaurante en su mayoria para desayunar y



almorzar con una frecuencia de 1 vez al mes. En cuanto a la calidad de atencion al
cliente por parte de los empleados del servicio, el 56% de los encuestados respondid
que la prontitud en que fue tomada su orden fue excelente, en cuanto al trato,
amabilidad y profesionalidad del personal el 52% de los encuestados califican como
excelente, el 43% de clientes encuestados califican como excelente la rapidez del
servicio, mientras que el 40% de los encuestados califica las instalaciones del
restaurante como buenas, demostrandose asi que lo clientes estan satisfechos y la
califican de excelente y bueno, comprobando lo motivado y preparado que estan los
colaboradores del servicio por la buena seleccién, contratacion y capacitacion que se
brindé por parte de la gerencia. Como conclusion se menciona que los clientes
perciben la calidad del servicio como bueno o aceptable, estando satisfechos con la
mayoria, menos con la temperatura ambiente, area de juegos, servicio de bafios, la
disponibilidad y condiciones del parqueo, siendo calificados de regular y malos.
Léopez (2018) en su tesis titulado Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, tuvo como objetivo
general determinar la relacién de la calidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente,
la metodologia que se utiliz6 fue de tipo descriptivo con un enfoque mixto con una
investigacion cuantitativa, la obtencion de la informacion se realizé a través de
encuestas dirigidas a 365 clientes que consumen en el restaurante Rachy’s, como
instrumento se aplico un cuestionario de 22 preguntas encontrando los siguientes
resultados: La edad promedio de los encuestados es de 42 afios, siendo el 50% del

género masculino, el 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que las



instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, el 67% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y
equipos de apariencia moderna y atractiva, el 49% de los clientes encuestados no
estan de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene una apariencia
adecuada y pulcra, el 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que la
comida brindada en el restaurante luce apetitosa, El 47% de los clientes encuestados
estan de acuerdo que el personal del restaurante Rachy’s le comunica cuando no va a
presentar sus servicios y porqué, el 41% de los clientes encuestados no estan de
acuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio rapido, el 40% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo gque los empleados del restaurante siempre estan
dispuestos a ayudarlos, el 44% de los clientes encuestados no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo que el comportamiento del personal del restaurante le inspira confianza.,
el 41% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que los empleados del
restaurante son amables, el 47% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que
el personal tiene conocimientos suficientes para responder sus preguntas, el 46% de
los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal del restaurante le
brindan una atencion personalizada, el 36% de los clientes encuestados no estan de
acuerdo que el restaurante comprende las necesidades alimenticias de sus clientes, el
79% de los clientes no se encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a su
satisfaccion hacia el servicio del restaurante, el 51% de los clientes no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo que el servicio prestado cumplié con sus expectativas. En
conclusion, podemos decir que tienen buenas instalaciones y cuentan con la

aprobacion del cliente, pero deben utilizar estrategias para mejorar la atencion



personalizada ya que es importante para lograr el éxito y la buena imagen de la
empresa.

Nivel nacional

Samanez (2019) en su tesis titulado Gestion de calidad en atencion al cliente
y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio 2019, tuvo como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura afio 2019. La metodologia de
la presente investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo y disefio de investigacion
no experimental — transversal — descriptivo, se tom6 una muestra de 30 restaurantes,
utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario llegando a los
siguientes resultados: el 63% tienen una edad de entre 31 a 50 afios, el 77% de los
encuestados son de género masculino, el 37% tienen el grado de instruccidn técnica,
el 50% tienen de 6 a 10 trabajadores, el 73% de las MYPES son formales, el 54%
tienen de 4 a 6 afios en el mercado, el 70% no aplica una Gestion de Calidad, el 37%
no utilizan ninguna técnica de gestion, el 53% tienen como prioridad los precios
bajos, el 37% tienen como prioridad ante sus clientes los potajes de calidad, el 40%
prefieren dar oportunidad de trabajo a sus amigos, el 53% no capacitan a sus
colaboradores, el 57% no se adecuan a ningun factor externo cambiante, el 43%
creen que una buena atencion de calidad contribuye al aumento de ventas para el
negocio. Por lo tanto, se concluye que la mayoria no aplica una gestion de calidad;
sin embargo, precisan que usan técnicas de gestion, asi mismo, la mayoria de las

MYPES son formales y tienen de 4 a 6 afios con el giro de negocio.



Gaviria (2018) en su tesis titulado Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, sector servicios, cluster restaurant turistico, distrito de
Yarinacocha, afio 2017, tuvo como objetivo general determinar la influencia de
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector
servicios, clister Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha afio 2017, la
metodologia que emple6 esta investigacion fue de tipo descriptivo, disefio no
experimental — transversal, correlacional, su poblacion fue conformada por 27
MYPES del rubro y se tomé como muestra a 25 de ellos. Obteniendo como
resultados: el 64% de los representantes tienen de 40 a 49 afios, son género
femenino, no tienen formacion académica, el 44% trabaja de manera empirica, el
80.0% estan formalizados, el 40% de los negocios tienen de 4 a 8 afios en el mercado,
el 72% tienen de 5 a 8 trabajadores; v, el 60,0% tiene a sus trabajadores en planilla.
Respecto a gestion, el 76,0% no aplica técnicas de calidad; el 68,0% no definieron ni
exhiben su misién y vision, el 60% carecen de plan de negocios, el 82% no conocen
ninguna técnica para la solucién de problemas. Respecto a atencion al cliente, el 52%
cuentan con la infraestructura para brindar servicio adecuado, el
88,0% no tienen establecido un protocolo de atencién al cliente; 84,0% no atienden
las sugerencias del cliente para mejorar el nivel de servicio. En la presente
investigacion se concluye, que la mayoria de los propietarios cuentan con
experiencia en el rubro ya que son personas adultas y en su mayoria son mujeres; sin
embargo, no tienen formacién académica, aunque en su mayoria las MYPES estan
formalizadas.

Ponce (2018) en su tesis titulado Caracterizacion de la gestion de calidad en

atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres
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del distrito de Pocollay, provinciay region de Tacna periodo 2017, tuvo como
objetivo general, describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del
distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017, la metodologia de la
investigacion se llevé a cabo utilizando un disefio no experimental - transversal y
descriptivo, para el recojo de informacion se contd con una muestra y poblacion de
16 MYPES, a quienes se les aplicé un cuestionario con 14 preguntas, obteniéndose
los siguientes resultados: el 68.75% tienen de 31 a 50 afios, el 62.5% son del sexo
femenino, el 43.95% cuentan con el grado de instruccion secundaria, el 62.50% son
duefios, el 50.00% cuentan con 1 a 5 trabajadores, el 87.50% cuentan con 7 afios a
mas de permanencia en el rubro, el 81.25% aplica una gestion de calidad en atencién
al cliente, el 56.25% utilizan la mejora continua como técnica moderna de gestion
empresarial, el 56.25% consideran como prioridad para determinar la calidad en su
empresa la calidad del producto, el 43.75% considera la amabilidad y buen trato
como prioridad ante sus clientes, el 75% considera la competitividad al momento de
contratar personal, el 93.75% no realiza capacitaciones sobre atencién al cliente, el
68.75% cree que una atencion de calidad contribuye en el aumento de ventas y el
56.25% considera que sus empresas cuentan con un buen clima laboral; llegando a
las siguientes conclusiones: la mayoria de las MYPES encuestadas estan aplicando
una gestion de calidad usando la técnica de mejora continua, y consideran que la
amabilidad y buen trato contribuyen al aumento de las ventas en su negocio.

Nivel regional

Diaz (2019) en su tesis titulado Gestion de calidad en atencion al cliente de

las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, nuevo
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Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, 2016; la
metodologia aplicada tuvo un enfoque descriptivo de disefio no experimental —
transversal, para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de 10
micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario conformado por
19 preguntas a través de la técnica de la encuesta, de las cuales se obtuvo los
siguientes resultados: el 70.0% son de género masculino y administran su propio
negocio, el 60.0% tienen entre 31 y 50 afios, el 60.0% cuentan con 1 a 5 trabajadores
y su objetivo de la creacion de la empresa fue para subsistir, el 40.0% afirmaron estar
en el mercado operando entre 0 a 3 afios, el 100% afirman que utilizan la
observacién para medir el rendimiento del personal, el 80.0% afirman que la
atencion que brinda a sus clientes es buena, el 70.0% conocen el término Gestion de
Calidad, lo cual, ha contribuido a mejorar el rendimiento de las MYPE, el 60.0%
afirman no conocer técnicas modernas de gestion de calidad, el 40.00% afirman que
no se adaptan a los cambios. Por lo que concluye, que la mayoria si aplican gestion
de calidad en atencion al cliente debido a que consideran que la atencion que brindan
es buena.

Bueno (2018) en su tesis titulado Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urb. 21 de
abril, Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion 21 de abril,

Chimbote, Ancash, Pert 2016. La metodologia empleada fue de nivel descriptivo
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con disefio no experimental — transversal, para el recojo de la informacion se utilizé
una poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicaron
un cuestionario de 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: el 62,5% de
los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 50.0% son de género
femenino y masculino respectivamente, el 50,0% tienen grado de instruccion
secundaria, el 75.0% son los duefios, el 50.0% tienen entre 4 a 6 afos en el cargo, el
62.5% tienen de 4 a 6 afios en el rubro, el 87.5% no laboran con familiares, el 62.5%
tienen como objetivo generar ganancias, el 62.5% no conocen el término gestion de
calidad, el 62.5% utilizan la atencion al cliente como herramienta de gestion, el
75.0% aseguran que tiene dificultades para implementar la gestion de calidad puesto
gue no se adaptan a los cambios, el 62.5% aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios, el 62.5% conocen el termino
atencion al cliente, el 50.0% utilizan la confianza como herramienta de servicio al
cliente, el 62.5% consideran que la atencion que brindan es buena, el 51% reconoce
que esta brindado una mala atencion por no contar con suficiente personal, el 37.5%
han logrado obtener fidelidad de los clientes. Llegando a la conclusién, que la
mayoria de las micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en atencién al
cliente, dado que utilizan la confianza como un elemento diferenciador para mejorar
la fidelidad de los clientes.

Antlnez (2017) en su tesis titulado Gestion de calidad en atencion al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la
ciudad de Huarmey, 2016, tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en atencidn al cliente de las micro y

pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey,
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2016, utiliz6 como metodologia de investigacion el disefio no experimental —
transversal — descriptivo, se obtuvo una poblacion de 26 MYPES de las cuales se
tomaron una muestra a 22 representantes, obteniéndose los siguientes resultados: el
72,7% tienen de 31 a 50 afios de edad, el 63,6% son de género masculino, el 45,5%
tienen un grado de instruccion superior, el 63,6% tienen de 1 a 5 trabajadores, el
59,1% son informales, el 68,2% tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, el
59,1% aplican una gestion de calidad, el 40,9% utilizan la mejora continua como
técnica de gestion, el 50% planifican sus actividades, el 36,4 % consideran el buen
trato como prioridad ante sus clientes, el 59.1% creen que una atencién de calidad
contribuye al aumento de ventas y el 54,5 % no capacitan a sus colaboradores en
atencion al cliente. Terminada la investigacion se llego a la conclusion que la
mayoria de los representantes son adultos, son de género masculino, no tienen un
grado de instruccion superior, la mayoria de las MYPES tienen de 1 a 5 trabajadores,
son informales y tienen una permanencia de 0 a 3 afios de negocio en el rubro.

Nivel local

Ramirez (2019) en su tesis titulado Atencidn al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro restaurante del distrito de Huari, 2019, tuvo como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Huari, 2019. La metodologia que
uso fue el disefio no experimental — transversal — descriptivo, la poblacion estuvo
conformada por 18 representantes de las Micro y pequefias empresas, con una

muestra de 10 representantes del sector servicios rubro restaurantes, la técnica
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utilizada fue encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Resultados: el 60% de los
representantes tienen de 31 a 51 afios de edad, el 70% tienen como objetivo generar
ganancias, el 30% utiliz6 equipos modernos. Como conclusion, se obtuvo que
solamente la minoria de las MYPES presentan equipos e inmuebles modernos en sus
restaurantes, mientras la mayoria afirmaron que los servicios que ofrecen son fiables;
solamente la mitad de los duefios interactuaran con clientes sobre los servicios que
ofrecen los restaurantes, la mayoria estan atentos a los problemas del cliente y la
minoria practican las politicas empresariales cumpliendo con lo establecido.

Rosas (2019) en su tesis titulado Atencién al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz,
2019, identifico como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micros y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de
comidas, distrito de Huaraz, 2019. La metodologia de investigacion fue de disefio no
experimental — transversal y descriptivo, para el recojo de la informacion se utilizé
una poblacion muestral de 33 MYPES a quienes se les aplicd la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: el 66.67% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, el 60.61% son mujeres, el 42.42% cuentan con un grado de
instruccion secundaria, el 78.79% son duefios, el 66.67% permanecen de 7 afios a
mas de en el cargo, el 81.82% de las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a
mas tiempo de permanencia en el mercado, el 100% sefialan que su objetivo
principal es generar ganancia, el 51.52% cuentan de 3 a 5 trabajadores, el 42.42%

sefialan que aplican la gestion de calidad en la atencion al cliente, el 93.94% sefialan
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que el trabajador siempre esté disponible para escuchar al cliente, el 45.46% sefialan
que el personal esté& capacitado para atender al cliente, el 84.85% indican que el
personal es comprensivo y amable con el cliente, el 81.82% indican que el cliente
comprende toda la informacion brindada por el personal, el 51.52% sefialan que no
existe un tiempo establecido para atender al cliente, el 69.70% sefialan que la
atencion al cliente es fundamental para el regreso del cliente, el 75.76% indican que
no cuentan con un buzon de sugerencias, el 60.61% indican que el trabajador no
brinda una atencion personalizada y el 63.64% sefialan que el establecimiento,
equipos y herramientas son atractivos. En conclusion, la mayoria de los
representantes desconoce la gestion de calidad en la atencién al cliente; sin embargo,
reconocen que contribuye al rendimiento de sus negocios.

Espinoza (2018) en su tesis titulado “Calidad de servicio y su incidencia en
la satisfaccion del cliente en el Restaurante Turistico Don Kike de la ciudad de
Huaraz, Ancash — Peru, 2018, tuvo como general determinar la incidencia existente
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Turistico
Don Kike de la Ciudad de Huaraz, como metodologia de investigacién se utiliz6 un
disefio no experimental de corte transversal, con un enfoque explicativo y un método
cuantitativo, como técnica de recoleccién de datos se utilizé la encuesta y como
instrumento el cuestionario que fue aplicado a 40 clientes del restaurante turistico
Don Kike, encontrando como resultado que, el 82.9% los encuestados consideran
que siempre y casi siempre en el restaurante el personal que atiende demuestra estar
capacitado, el 74.3% de los encuestados considera que siempre y casi siempre en el
restaurante el personal que le atiende practica la amabilidad, el 67.1% de los

encuestados consideran que siempre y casi siempre en el restaurante desde que
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ingresan practican la cordialidad, el 67.1% de los encuestados consideran que
siempre y casi siempre el mozo que le atiende siente que entienden sus necesidades,
el 78.5% de los encuestados consideran que siempre y casi siempre en el restaurante
las veces que asistio le atendieron con puntualidad, el 71.4% de los encuestados
consideran que siempre y casi siempre el servicio que reciben es de forma
personalizada, el 58.6% de los encuestados consideran que siempre y casi siempre en
el restaurante la recepcion de los mozos es buena. Por ultimo, se concluye que existe
una relacion positivamente entre el nivel de Calidad de Servicio y Satisfaccion al
Cliente, puesto que el personal estd debidamente capacitado, atiende con amabilidad,
entienden sus necesidades, ofrecen un servicio rapido, la atencion es de forma

personalizada y buena.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad

Para Cuatrecasas y Gonzaéles (2017) el término calidad es definido como un
grupo de cualidades con que cuenta un producto o servicio, ademas del talento para
satisfacer las necesidades del cliente; de igual manera debe cumplir con ciertos
atributos y determinaciones en base a su funcién, las mismas que son establecidas en
cuatro periodos segun su evolucion resumidas de la siguiente manera:

1. Inspeccion

Periodo donde los productos son verificados al momento de su salida, mejor
dicho, posterior a su fabricacion y anterior a ser distribuidos para los consumidores,
en esta verificacion los productos que no cumplan con las caracteristicas especificas
requeridas son desestimados. Todos los productos pasan por un filtro especial con lo

que se garantiza que llegue al mercado los que se encuentren en buenas condiciones.
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2. Control del producto

En este periodo se llevan a cabo los muestreos de los productos que son
dirigidos al cliente, llevadndose a cabo de manera estadistica, de tal manera que
cualquier deficiencia sea detectada antes que lleguen a manos de los consumidores
por medio de la verificacion de los muestreos escogidos.

3. Control del proceso

Etapa en la que los productos no solo son verificados al final de su
elaboracion sino durante todo el proceso de su fabricacidn para prevenir algunas
faltas de las caracteristicas de los productos, siendo capacidad de todas las areas de la
organizacion el cumplimiento de este proceso de control.

4. Gestion de la calidad total (GCT)

Etapa donde la calidad no solo es dirigida al producto o servicio, sino que es
extendida a toda la organizacion para el cumplimiento de sus objetivos y el
desarrollo organizacional de la misma, convirtiéndose en calidad total que incluye
ademas de los productos a todos los integrantes de la organizacion y a todas las areas
que conforma la misma, donde el papel del lider serd primordial para el logro de sus
objetivos y el progreso de la empresa.

Mientras que Jabaloyes et al. (2020) mencionan que la gestion de calidad son
procedimientos o técnicas que se llevan a cabo a través de registros existentes en
cada empresa para demostrar el nivel de desempefio y sistema de calidad con que
cuenta cada organizacion, en base a eso ofrecer al cliente un buen producto o

servicio. Es asi que, a continuacion, detallamos los principales procedimientos:
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a. Control de calidad por inspeccion

Al inicio el control de calidad se limitaba a verificar la calidad del producto
semiacabado, se desconocia el tema de calidad y no utilizaban ninguna estrategia
para realizar con calidad y eficiencia, pensando que elaborar un producto de calidad
salia muy caro; sin embargo, la gestion de calidad demuestra lo contrario, en vez de
ser costoso ayuda a mejorar el producto y elaborar mejores estrategias para el
crecimiento de la empresa.

b. Calidad cero defectos

En la realidad es muy dificil llegar al 100% en cuanto a la calidad, pero
siempre debe ser tomado como modelo para una mejora constante que contribuya a
la calidad del producto.

c. Circulos de calidad

Una de las cosas que podria afectar el desarrollo de la calidad son las
personas y su actitud frente a ella, desconociendo que la calidad se logra con la
interrelacion de todo el entorno de la empresa.

d. Control estadistico de la calidad

Es una herramienta de caracter obligatorio para el “disefio, gestion y control
de calidad” que contribuyen al estudio del sistema de calidad.

e. Control total de la calidad

Esta relacionado con la calidad y su manejo reconociendo al problema como
un todo, es decir no solo verifica pardmetros y variables sino también se involucra en
todas las etapas de produccion e interrelacion.

En base a eso, las ISO — 9001 contienen varias normas de los “sistemas de

gestion de calidad” y estan fundamentadas en dos normas mas especificas, siendo
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éstas la ISO — 9001 y la ISO — 9004, por tal motivo explica que la norma ISO — 9001
es parte de una garantia para el que produce por parte de una institucion del exterior
conocido a nivel internacional.

En tanto Lizarzaburu et al. (2018) mencionan que en base a lo establecido en
la Norma ISO 9001, un organismo debe instaurar, autorizar, poner en préctica y
conservar un “sistema de gestion de la calidad”, asi mismo supervisar su operatividad
en base a los requisitos que brinda esta “Norma Internacional”.

Para lo cual se establecen procesos para llevar a cabo un “sistema de gestion
de la calidad” la cual busca adaptarse por medio de instituciones, para seguir ciertos
procesos en base a criterios y métodos para consolidar la operacion y el control de
los procesos y que éstos sean eficientes, asimismo, se debe tener la seguridad de los
recursos e informaciones necesarias para reforzar el funcionamiento y continuidad de
estos procesos, aplicar actos necesarios en pro de lograr los resultados planificados y
la mejora continua de estos procesos.

La Norma I1SO 9001, en su publicacién en el 2015 menciona siete principios
de gestion de la calidad, siendo estas las siguientes:

1. Enfoque al cliente; las entidades son dependientes de sus clientes; por
tanto, deben entender sus necesidades recientes y futuras, satisfacer sus
requerimientos y hacer lo posible por superar su atencion.

2. Liderazgo; los lideres son los que orientan y determinan un proposito en la
organizacion, a su vez deben producir y conservar un espacio adecuado
donde el personal se sienta involucrado y asi contribuir con el logro de los

objetivos empresariales.
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3. Participacion del personal; el personal es considerado parte importante
de una organizacion, ya que demuestra un compromiso total utilizando sus
habilidades para el beneficio de la empresa.

4. Enfoque basado en procesos; para lograr los resultados deseados se debe
trabajar con mas energia para que las actividades y los recursos
relacionados sean gestionados como un proceso.

5. Mejora continua; la mejora continua del desempefio general en una
organizacion debe ser su objetivo firme.

6. Toma de decisiones basada en evidencia; estas decisiones son basados
en el andlisis de datos e informacion.

7. Gestion de las relaciones; una organizacién y sus clientes son
interdependientes, en el sentido que, una depende de la otra para crear
valor y aumentar la capacidad de ambos.

Sin embargo, Jabaloyes et al. (2020) manifiestan que para obtener mejores
resultados en una organizacion, es necesario conocer las cuatro etapas del ciclo de
Deming, ya que esto permitira generar acciones al momento de brindar un servicio
de calidad al cliente. Como ya es sabido Deming, disefia una estrategia para realizar
un trabajo de mejora continua en cuatro pasos conocidos como el ciclo de Deming,
siendo disefiado en un primer momento por Walter A. Shewhart en 1920 y utilizado
por el “sistema de gestion de la calidad” en toda organizacion para brindar un
producto o servicio. Estos procesos establecidos por las organizaciones es el ciclo

PHVA atribuido al 1SO 9001.
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Planear (Plan)

Primera etapa del ciclo de Deming en la que se identifican a los clientes para
elaborar un plan de trabajo y establecer objetivos trazados en una organizacion,
logrando de esa manera desarrollar las caracteristicas de los servicios brindados.

Hacer (Do)

Segunda etapa que consiste en ejecutar lo planeado por la organizacién y
dependiendo en qué situacion se encuentre realizar cambios y de ser necesario ver en
que se ha ido trabajado mal para mejorar.

Verificar (Check)

En esta etapa se evalUan los resultados obtenidos para comparar con los
objetivos trazados en la planeacion, en caso no se haya cumplido con lo establecido
ver en que se esta fallando, encontrar la deficiencia y elaborar informes para llegar a
una conclusion acertada.

Actuar (Act)

Es la etapa donde termina el proceso, en la que se toman en cuenta las
conclusiones anteriores para ver si los resultados fueron favorables y poner en
practica los cambios, de lo contrario descartar y realizar un nuevo plan de mejora.

Asi mismo, para la realizacion de estas fases se emplean variados métodos y
estrategias de perfeccionamiento que sirven como apoyo para el logro de los
objetivos trazados en una determinada organizacion. Por Gltimo, cabe mencionar que
el ciclo de Deming no es mas que llevar a cabo las cosas de manera correcta y
ordenada aplicando la l6gica, siendo puesto en practica no solo para la fijacion del
perfeccionamiento, sino también puede ser utilizado en diferentes posiciones y

movimientos (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
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2.2.2. Atencion al cliente

Segun las normas ISO, tomar en cuenta una adecuada consideracion a la
calidad del servicio, es aumentar el servicio de la misma y el agrado del cliente, en el
sentido que, se debe hacer caso las interrelaciones personales como un componente
fundamental de la calidad del servicio, fomentar las habilidades y capacidades del
trabajador para lograr las perspectivas del cliente, de manera tal que el cliente
termine contento (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

En tanto, una de las principales estrategias que se utilizan para alcanzar el
éxito de la organizacién es tomar en cuenta primero al cliente tanto interno como
externo, en este enfoque de atencidn al cliente no se debe limitar esfuerzos puesto
que ahi se debe tomar importancia al cliente y al personal que atiende de forma
directa (Dominguez, 2018).

Mientras que, Arenal (2019) menciona que son actos o estrategias que a
través de ellas una empresa busca relacionarse con sus clientes actuales o potenciales
durante el proceso de adquisicién de un bien o servicio, con la finalidad de que el
cliente se sienta satisfecho. Como principal objetivo de la atencién del cliente es ver
como se comporta el cliente y sostener una relacion directa con ellos para poder
aclarar alguna inquietud o reclamo que tengan.

Asimismo, Izquierdo (2019) sostiene que las personas encargadas de este
servicio deben estar preparados y cumplir con las funciones siguientes:

- Atender y solucionar los pedidos, inquietudes o reclamos de los clientes.
- Obtener la informacion brindada por el cliente para evaluar sus preferencias

y tomar en cuenta para ventas futuras.

- Buscar resolver problemas que puedan presentarse en la posventa.
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Po todo ello, Arenal (2019) identifica cinco elementos importantes para una
buena atencidn al cliente, siendo éstas:

Capacidad de respuesta

Es estar dispuestos a brindar ayuda al cliente de manera inmediata para la
satisfaccion de la misma, de esta manera se busca satisfacer las necesidades del
cliente y asi lograr una buena imagen de la empresa.

Cortesia

Es la manera como se brinda atencion al cliente, esta debe ser amable, con
respeto y siempre se debe dar un buen trato, de esa manera se lograra atraer mas
clientes.

Fiabilidad

Significa ser fiel al cliente, quiere decir se debe brindar un buen servicio y en
el tiempo que lo solicite, de esa manera se lograra ganar la confianza del cliente.

Accesibilidad

Se debe brindar el servicio adecuado con todos parametros establecidos por la
empresa, es estar dispuesto a dar facilidades de atencién al cliente.

Infraestructura y equipos

Son las instalaciones con que cuenta la empresa, los bienes que posee, el
personal que labora, asi como los materiales de comunicacién. Es todo el entorno que
interviene en la empresa.

2.2.3. Micro y pequefias empresas — MYPES

Segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria — SUNAT

(2019) considera a las MYPES como una “unidad econdémica constituida por una

persona natural o juridica” (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene
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como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Estas a su vez son inscritas en
un registro denominado REPYME vy se les brinda facilidades para la creacion y
formalizacion.

En tanto, para Costa (2019) segun el informe emitido por el INEI la
produccion nacional del sector alojamiento y restaurantes consigné un incremento
del 4,43% a enero del 2019, demostrado en el desarrollo “del subsector restaurantes
en 4,49% y del subsector alojamiento en 4,05%”. Es asi que, “la actividad de
restaurantes consignd un aumento de 4,49%, apoyado por el avance de sus cuatro
componentes e impulsado por el crecimiento de sus actividades en establecimientos
de pollerias, comidas rapidas, restaurantes, chifas, comida criolla, heladerias, carnes
y parrillas por mas promociones y descuentos”. Asimismo, se reflejaron aumentos en
las categorias de “cevicherias, sandwicherias, restaurantes turisticos, comida
japonesa y pizzerias”, debido a su variedad en la carta y sobre todo a la calidad;
contribuyendo de esa manera a la ejecucion de ferias gastronémicas como “Perd,
Mucho Gusto — l1o” y el “VII Festival del Queso Helado Arequipefio 2019”. De igual
manera se promociono nuestra gastronomia fuera del pais con la realizacion de la
“XVII edicion de la Cumbre Internacional de Gastronomia ‘Madrid Fusion 2019’ en
Espafia”, logrando poner en alto la imagen del pais.

2.2.4. Recreos campestres

Pérez (2018) a través del diario La Republica, nos dice que la prosperidad de
los recreos campestres radica en la gente que toma como costumbre salir fuera de la
ciudad los dias que no se trabaja, buscando asi un lugar de recreamiento y

tranquilidad, salir de lo cotidiano les produce cambio en la rutina diaria. En este

25



rubro de negocio se debe considerar tres aspectos importantes:

Actividad para los méas pequefios

Los recreos campestres deben contar con un espacio para los nifios, ya que
estos son propensos a aburrirse rapido en este tipo de reuniones. Estos espacios
deben contar con la seguridad del caso y tener las herramientas de entretenimiento
respectivo.

La calidad de la comida

La preparacion de los alimentos debe realizarse con dptima calidad, con un
buen preparado de los potajes y de acuerdo a la zona, en cuanto al volumen del
alimento a servir debe ser una cantidad mayor a los restaurantes comunes, pero sin
elevar demasiado el precio ya que a estos lugares suelen ir familias numerosas.

Buena administracion

En este punto se toman aspectos como tener una buena infraestructura,
parqueo amplio, brindar facilidades de pago, pero algo que no toman en préctica y
dejan de lado es el servicio que brindan al cliente, no toman interés en capacitar a su
personal para que puedan ofrecer un buen servicio. También se debe tener en cuenta

el tipo de cliente al que se quiere llegar para ofrecer una buena atencién.

2.3. Marco conceptual

Atencion al cliente

Servicio que brinda una empresa con el objetivo de relacionarse con los
clientes para satisfacer sus necesidades y que éstos se sientan satisfechos con el

servicio (Arizay Ariza, 2017).
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Cliente

Persona natural o juridica que adquiere un bien o servicio en una entidad a
cambio de una retribucion econémica para satisfacer sus necesidades (Izquierdo,
2019).

Confianza

Seguridad que una persona tiene o demuestra frente a la otra para afrontar una
situacion, presentandose en distintas situaciones como en las relaciones
interpersonales y en el trabajo (Arenal, 2019).

Establecimiento

Area donde se encuentra ubicado la empresa para ofrecer productos o
servicios al publico, las mismas que pueden ser de caracter comercial, industrial o
profesional (Izquierdo, 2019).

Gestion

Procedimientos que se lleva a cabo en una institucion para el logro de
objetivos a través de los procesos administrativos (Cuatrecasas y Gonzéles, 2017).

MYPES

Unidad econdmica conformada por una persona natural o juridica, son las que
promueven una mayor fuerza laboral ya que producen el 49% del PBI (producto
bruto interno) nacional y dan trabajo a un 88% de la PEA (poblacion econdémica
mente activa) del ambiente privado (Norefia, 2019).

Personal

Individuo encargado de realizar el servicio, ésta se debe estar caracterizado
por presentar un trato de cordialidad, demostrando una actitud de confianza y respeto

al momento de atender al cliente (Arizay Ariza, 2017).
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Respeto

Consideracién 0 manera con que se trata a una persona o cosa por alguna
situacion que conlleva a realizar el reconocimiento de nuestros valores propios y el
de los demés (Arenal, 2019).

Satisfaccion

Factor importante que influye en la continuidad del cliente, la manera en el
trato a los clientes asegura la adquisicion del bien o servicio por segunda vez
(Dominguez, 2018).

Servicio

Atencién personalizada que se brinda al cliente, significa considerar una
actitud de servicio de calidad que junto a una buena realizacion de los
procedimientos nos permitira llegar un paso adelante en la satisfaccion de la

necesidad del cliente (Ariza y Ariza, 2017).
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I11. HIPOTESIS
En la presente investigacion no se llevé a cabo la hipotesis, por tratarse de
una investigacion de tipo descriptivo, puesto que solo se presentd las caracteristicas
de la variable en estudio, asi mismo, no se demostro el efecto que posee una variable
en razén a otra porque solo se tomo una variable para dicho estudio (Hernandez y

Mendoza, 2018).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

a) Tipo de investigacion

Esta investigacion tuvo un enfoque bésico y cuantitativo, porque nos permitid
medir el tema en estudio mediante métodos numéricos, es decir, los que fueron
considerados en el marco tedrico con relacion a las variables, obteniéndose
resultados 6ptimos para una mejor interpretacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

b) Nivel de investigacion

Fue de nivel descriptivo, porque nos permitié describir las caracteristicas de
los factores relevantes de la gestion de calidad y atencion al cliente de los recreos
campestres del distrito de Acopampa y a sus respectivos representantes, a traves de la
técnica de la encuesta (Hernandez y Mendoza, 2018).

c¢) Disefio de la investigacion

Esta investigacion utilizé el disefio no experimental, porque se llevo a cabo la
recoleccion de datos sin manipular las variables en estudio, fue transversal porque se
realiz6 en un determinado tiempo y descriptivo simple porque solo se tomé una
variable como parte del estudio, las mismas que se realizaron en octubre del 2020 en
el distrito de Acopampa, con el fin de describir la variable de manera real al
momento de aplicar la encuesta (Hernandez y Mendoza, 2018).
4.2. Poblacién y muestra

a) Poblacion

La presente investigacion contd con una poblacion de 11 gerentes de las

micro y pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de
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comidas (recreos campestres) del distrito de Acopampa, en base a los datos obtenidos
por la Municipalidad Distrital de Acopampa.

b) Muestra

Se considera muestra censal a una poblacion pequefia compuesta como
maximo hasta por 50 integrantes, las mismas que necesariamente forman parte del
estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).

En esta investigacion se tomd como muestra a toda la poblacion, es decir, a
las 11 MYPES del rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas
(recreos campestres) del distrito de Acopampa, informacion obtenida por la
Municipalidad Distrital de Acopampa. Del total de la poblacion, solo siete (7)
representantes accedieron ser parte del estudio, un representante se negé formar parte
de la investigacidn, asimismo, un representante no pudo ser localizado y dos MYPES
cambiaron su giro de negocio.

4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
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Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables

TITULO: caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, 2020.

Variable Definicion operacional Escala
Denomina Dimensiones Indicador de
. Definicion — — — L
cion Denominacion Definicion Denominacion _medicion
L i i - Identificacion de clientes
Jabaloyes et al. Planificar (Plan) Se identifican a los clientes para elaborar un plan de trabajo y - Elaboracién de planes
(2020) establecer objetivos trazados en una organizacion. - Establecer objetivos
Gestion de  para obtener Hacer (Do) Se ejecuta lo planeado por la organizacién y dependiendoen E{;eai?fégroﬁedéocgmﬁgo
idad: mejor ué situacion se encuentre realizar cambios. i »
calidad: . ej?teg un q ) - Evaluacion de resultados
procesos esultados en una Se evaltan los resultados obtenidos para comparar con los
administra-  organizacion es zg)r:géﬁ?r objetivos trazados en la planeacién, encontrar la deficienciay ~ ~ izm?;drgglon de Ordinal
i i elaborar informes para llegar a una conclusion acertada. o .
tivos necesario P g - Elaboracién de informes
sistema de gestion Se toman en cuenta las conclusiones anteriores y se pone en - Poner en practica los
de calidad. Actuar (Act practica los cambios. cambios
Son actos que a Capacidad de Es estar dispuestos a brindar atencién al cliente de manera - Atencion inmediata
través de ellas una resp osta inmediata para la satisfaccién de las necesidades del cliente. - Satisfacer las
empresa busca pu necesidades del cliente
relacionarse con Cortesia Es la manera como se brinda atencion al cliente, esta debe ser - Buen trato al cliente
y sus clientes amable, de esa manera se lograra atraer mas clientes. - Atraer mas clientes
Atencién al actuales o ] o . o - Bridar un buen servicio
cliente potenciales Fiabilidad Se debe brindar un buen servicio y en el tiempo que lo solicite. . Ganarse la confianza del Ordinal
durante el proceso De esa manera se lograra ganar la confianza del cliente. cliente
de adquisicion de  Accesibilidad Es estar dispuesto a dar facilidades de atencién al cliente. - Facilidad de atencion
un bien o servicio
Infraestructura Son las instalaciones con que cuenta la empresa, los bienes que - Entorno que interviene
y

(Arenal, 2019).

equipos

posee, el personal que labora, entre otros.

en la empresa
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

a) Técnica

Para la presente investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, puesto que a
través de la cual, se obtuvo los datos que nos permitieron realizar los cuadros
estadisticos (Hernandez y Mendoza, 2018).

b) Instrumento

El instrumento que se utilizd en la recoleccion de informacién fue el
cuestionario compuesto por 27 interrogantes divididos en cuatro bloques en base a
cada objetivo de estudio, 6 preguntas fueron referentes a las caracteristicas de los
representantes, 4 preguntas referentes a las caracteristicas de las MYPES, 9
preguntas referentes a las caracteristicas de la gestion de calidad y 8 preguntas
referentes a las caracteristicas de la atencidn al cliente en el rubro restaurante y de
servicio mévil de comidas (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, 2020.

El instrumento fue sometido a una prueba piloto y posteriormente validado
por juicio de expertos antes de ser aplicado a la muestra en estudio.
4.5. Plan de anélisis

Este plan de analisis nos brindé un adecuado procesamiento en la recoleccion
de datos que fue necesaria para la investigacion, para lo cual se procedio de la
siguiente manera: aplicacion del cuestionario a los gerentes de las MYPES,
procesamiento de datos alcanzados, analisis de los datos alcanzados y presentacion
de los datos obtenidos. Los datos recolectados fueron procesados por los siguientes
programas: WORD, EXEL, lo cual se presentaron en tablas y figuras para su analisis

estadistico (Hernandez y Mendoza, 2018).
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Previo a la aplicacion del cuestionario, se les visitd con la finalidad de hacer
firmar el protocolo de consentimiento informado para que a través de ese documento
nos den su aprobacion de ser parte del estudio; seguidamente, se procedio a aplicar
las encuestas de manera presencial a todos los representantes de las MYPES,
teniendo en cuenta todos los protocolos de seguridad sanitaria. Una vez obtenido los
datos, se procedio a procesarlos en el Microsoft Excel mediante tablas y figuras para

finalmente derivarlos al Microsoft Word.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

Instrumento y

Problema Objetivos Variable Metodologia .
procesamiento
Objetivo general: Tipo:
Describir las caracteristicas de los factores relevantes de la atencion Cuantitativo
;Cudles son las al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
orincipales empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de Nivel:
caracteristicas de comidas (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, 2020. Descriptivo
los factores Obijetivos especificos:
relevz_ar)tes de la a. Mencionar las principales cualidades de los representantes de las Disefio: Técnica:
atencllon al PJ'egte micro y pegu_eﬁas empresas, rubro actividades de restaurantes y de No experimental  Encuesta
para la gestion de servicio movil de comidas (recreos campestres) en el distrito de —t |
| | ransversal y
calidad en las Acopampa, 2020. _ descriptivo
micro y pequefias Atencion simple
empresas, rubro b. Detallar las principales cualidades de las micro y pequefias al cliente P
actividades de empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de Instrumento:
comidas (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, 2020. . : .
gg?t/a;léirgnr:]egv)illddee ( pestres) pamp Poblacion: Cuestionario
comidas (recreos  © Definir la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, 11 gerentes de
campestres) en el rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas las MYPES
distrito de (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, 2020. (recreos )
campestres
Acopampa, 20207 4 Analizar los factores relevantes de la atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de
servicio maovil de comidas (recreos campestres) en el distrito de Muestra:
Acopampa, 2020. Censal
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4.7. Principios éticos
En la presente investigacion se tomo en cuenta el Codigo de Etica que
dispone la ULADECH Catolica, para la investigacion Version 002.

Principio de Proteccidon a las personas, los representantes otorgaron su
aprobacion por medio del consentimiento informado, los datos proporcionados
fueron solo objeto de investigacion.

Principio de beneficencia o maleficencia, la presente investigacion por su
origen no represento ningln riesgo, ni para los integrantes de la investigacion ni para
el investigador.

Principio de justicia, a todos los participantes de esta investigacion se les
brind6 el mismo compromiso de respeto, consideracion e informacion de lo que
soliciten.

Principio de integridad cientifica, en esta investigacion se tuvo en cuenta a
los participantes y su identidad fue tratada de manera confidencial y andnima. No
hubo presencia que pudiera generar conflictos de intereses.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, en la presente
investigacion antes de realizar el recojo de la informacion, se solicito la autorizacion
del participante mediante el consentimiento informado.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, en esta
investigacion no se involucro a animales ni plantas, porque no formaron parte del
estudio, tampoco se ejecuto estudios en el medio ambiente, menos se alterd la

bioseguridad como parte del estudio.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
OEL. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y de servicio mdvil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa, 2020.

Tabla 3
Edad de los representantes

Frecuencia Relativa

Edad Frecuencia Absoluta (%)

De 20 a 35 afios 0 0,0
De 36 a 50 afios 3 42,9
De 51 afios a mas 4 57,1
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 1

Edad de los representantes

Co00%

y 42}%\ )
De 20 a 35 afios

b

57.1%

De 36 a 50 afios
De 51 afios a mas

Fuente: tabla 3.
Interpretacion: De acuerdo a la tabla 3 y figura 1, podemos observar que el 57,1%

de los representantes de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de
Acopampa, tienen de 51 afios a mas; asi mismo, el 42,9% tienen de 36 a 50 afios de

edad. Sin embargo, ningun representante (0%) tiene de 20 a 35 afios de edad.
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Tabla 4

Género de los representantes

Frecuencia Relativa

Género Frecuencia Absoluta (%)
Femenino 3 42,9
Masculino 4 57,1
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 2

Género de los representantes

= Femenino

= Masculino

Fuente: Tabla 4.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 4 y figura 2, podemos identificar que el 57,1%
de los representantes de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de
Acopampa, son de genero masculino, mientras que un 42,9% son de género

femenino.

38



Tabla5

Grado de instruccién de los representantes

Grado de instruccion

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa
(%)

Secundaria

Superior no universitario
Superior universitario
Total

14,3
28,6
57,1
100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 3

Grado de instruccién de los representantes

Fuente: Tabla 5.

Secundaria
]

u Superior no universitario

= Superior universitario

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 5 y figura 3, podemos observar que el 57,1 %

de los representantes de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de

Acopampa, tienen el grado de instruccion de superior universitario, asi mismo, el

28,6% tienen el grado de instruccidn de superior no universitario, mientras que s6lo

un 14,3% tienen el grado de instruccion de secundaria.
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Tabla 6
Cargo que desempefian los representantes

~ . Frecuencia Relativa
Cargo que desempefia Frecuencia Absoluta

(%)
Duefio 7 100,0
Administrador 0 0,0
Gerente 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 4

Cargo que desempefian los representantes

u Duefio

m Administrador
Gerente
| |

Fuente: Tabla 6.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 6 y figura 4, podemos apreciar que el 100% de
los representantes de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de
Acopampa, son duefios, lo que significa que no se identificé ningin administrador ni

gerente.
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Tabla 7
Tiempo de experiencia en el cargo

Frecuencia Relativa

Tiempo de experiencia Frecuencia Absoluta (%)

De 0 a 5 afios 1 14,3
De 6 a 10 afios 1 14,3
De 11 afios a mas 5 71,4
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 5

Tiempo de experiencia en el cargo

mDe 0 a5 afos

| |
De 6 a 10 afios

| |
De 11 afios a mas

Fuente: Tabla 7.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 7 y figura 5, podemos ver que el 71,4% de los
representantes de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa,
tienen una experiencia de 11 afios a mas en el cargo, mientras que un 14,3% tienen
de 6 a 10 afios de experiencia en el cargo, al igual que otro 14,3% que tienende 0 a5

afios de experiencia en el cargo.
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Tabla 8
Motivo para comenzar con el giro de negocio

Frecuencia Relativa

Motivo Frecuencia Absoluta (%)

Generar un ingreso familiar 3 42,9
Preferencia por la cocina 1 14,2
Viene de familia (padres, 3 42.9
abuelos, etc.)

Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 6

Motivo para comenzar con el giro de negocio

= Generar un ingreso
familiar
u Preferencia por la cocina

= Viene de familia (padres,
abuelos, etc.)

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 8 y figura 6, podemos conocer que un 42,9% de
los representantes de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa,
tuvieron como motivo para comenzar con el negocio, generar un ingreso familiar,
mientras que para otro 42,9% viene de familia el continuar con el giro de negocio y

solo el 14,2% manifestaron tener una preferencia por la cocina.
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OE2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de
restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos campestres) en el distrito de
Acopampa, 2020.

Tabla 9
Situacion legal de la empresa

Frecuencia Relativa

Situacion legal Frecuencia Absoluta (%)

Formal 7 100,0
Informal 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura7

Situacion legal de la empresa

= Formal

u Informal

Fuente: Tabla 9.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 9 y figura 7, podemos apreciar que el 100% de
las micro y pequefias empresas, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa,
estan debidamente formalizados, por lo tanto, no existe ninguna MYPE informal

dentro del rubro.
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Tabla 10
Tiempo de permanencia en el rubro.

. . . Frecuencia Relativa
Tiempo de permanencia Frecuencia Absoluta

(%)
De 0 a 5 afios 1 14,3
De 6 a 10 afos 0 0,0
De 11 afios a mas 6 85,7
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 8

Tiempo de permanencia en el rubro

mDe 0 a5 afios

m De 6 a 10 afios
De 11 afios a mas
|

Fuente: Tabla 10.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 10 y figura 8, podemos apreciar que el 85,7%
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, tienen de 11 afios
a mas de permanencia en el rubro, mientras que el 14,3% de tienen una permanencia
de 0 a 5 afios en el rubro; sin embargo, se aprecia que ninguna de las MYPES tiene

de 6 a 10 afios de permanencia en el negocio.
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Tabla 11
Tipo de personal que prefiere para su empresa.

Frecuencia Relativa

Tipo de personal Frecuencia Absoluta (%)

Familiares 3 42,8
Amistades 2 28,6
Recomendados 2 28,6
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 9

Tipo de personal que prefiere para su empresa

Familiares

= Amistades

Recomendados
| |

Fuente: Tabla 11.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 11 y figura 9, podemos comprobar que el
42,8% de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, prefieren
trabajar con familiares, mientras que el 28,6% prefieren trabajar con recomendados;

sin embargo, hay otro 28,6% que prefieren trabajar con amistades.
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Tabla 12
Namero de trabajadores con que cuentan las empresas.

Frecuencia Relativa

Numero de trabajadores Frecuencia Absoluta (%)

De 0 a 3 trabajadores 3 42,9
De 4 a 7 trabajadores 4 57,1
De 8 trabajadores a mas 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 10

NUmero de trabajadores con que cuentan las empresas

uDe 0 a 3 trabajadores
uDe 4 a7 trabajadores

]
De 8 trabajadores a mas

Fuente: Tabla 12.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 12 y figura 10, podemos comprobar que el
57,1% de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, tienen de
4 a 7 trabajadores, asimismo, el 42,9% tienen de 0 a 3 trabajadores y ninguna MYPE

cuenta con 8 a mas trabajadores.
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OE3. Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa, 2020.

Tabla 13
¢ Define la gestion de calidad al momento de identificar a sus clientes?

Frecuencia Relativa

Define la gestion de calidad Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 6 85,7
Algunas veces 1 14,3
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 11

¢ Define la gestion de calidad al momento de identificar a sus clientes?

Siempre
¥ Algunas veces

"Nunca

Fuente: Tabla 13.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 13 y figura 11, podemos ver que el 85,7% de
los representantes de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de
Acopampa, manifestaron que siempre definen la gestion de calidad al identificar a
sus clientes, mientras que el 14,3 % de los representantes, solo algunas veces definen
la gestion de calidad al identificar a sus clientes. Asimismo, no existen MYPES que

nunca definen la gestion de calidad al identificar a sus clientes.
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Tabla 14
¢ Toma en cuenta la gestion de calidad al momento de elaborar el plan de trabajo

para su empresa?

Toma en cuenta la gestion de Frecuencia Relativa
calidad Frecuencia Absoluta (%)
Siempre 6 85,7
Algunas veces 1 14,3

Nunca 0 0,0

Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 12
¢ Toma en cuenta la gestion de calidad al momento de elaborar el plan de trabajo

para su empresa?

Siempre
¥ Algunas veces

" Nunca

Fuente: Tabla 14.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 14 y figura 12, el 85,7% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, manifestaron que
siempre toman en cuenta la gestion de calidad al momento de elaborar el plan de
trabajo, asimismo, hay un 14,3% que solo algunas veces lo toman en cuenta. Sin

embargo, notamos que no hay representantes que nunca toman en cuenta la gestion.
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Tabla 15
¢ Establece objetivos para sacar adelante su empresa?

Frecuencia Relativa

Establece objetivos Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 7 100,0
Algunas veces 0 0,0
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 13

¢ Establece objetivos para sacar adelante su empresa?

= Siempre
= Algunas veces
= Nunca

Fuente: Tabla 15.
Interpretacion: De acuerdo a la tabla 15 y figura 13, el 100% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre establecen sus objetivos para sacar adelante su empresa; lo que quiere decir
que no hay MYPES que algunas veces 0 nunca establecen sus objetivos para sacar

adelante su empresa.
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Tabla 16
¢ Ejecuta lo planeado teniendo en cuenta la situacion actual su empresa?

Frecuencia Relativa

Ejecuta lo planeado Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 5 71,4
Algunas veces 2 28,6
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 14

¢ Ejecuta lo planeado teniendo en cuenta la situacion actual su empresa?

m Siempre
m Algunas veces

Nunca

Fuente: Tabla 16.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 16 y figura 14, el 71,4% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre ejecutan lo planeado en base a la situacion actual de sus empresas,
asimismo, el 28,6% respondieron que solo algunas veces ejecutan lo planeado en
base a la situacion actual de sus empresas; sin embargo, observamos que no hay
MYPES que nunca ejecutan lo planeado en base a la situacion actual de sus

empresas.
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Tabla 17

¢Realiza cambios en su empresa para mejorar su gestion cuando piensan que algo
no esta bien?

Frecuencia Relativa

Realiza cambios en su empresa Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 7 100,0
Algunas veces 0 0,0
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 15
¢Realiza cambios en su empresa para mejorar su gestion cuando piensan que algo

no esta bien?

= Siempre
= Algunas veces
Nunca

Fuente: Tabla 17.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 17 y figura 15, el 100% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre realizan cambios en su empresa cuando piensan que algo no esta bien; lo que
quiere decir que no hay MYPES que algunas veces o nunca realizan cambios en su

empresa cuando piensan que algo no esta bien.
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Tabla 18

¢Evalla los resultados obtenidos de su empresa teniendo en cuenta la gestion de
calidad?

Frecuencia Relativa

Evalla los resultados Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 7 100,0
Algunas veces 0 0,0
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 16
¢Evalla los resultados obtenidos de su empresa teniendo en cuenta la gestion de

calidad?

= Siempre
= Algunas veces

= Nunca

Fuente: Tabla 18.
Interpretacion: De acuerdo a la tabla 18 y figura 16, el 100% de los representantes

de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre evaltan los resultados teniendo en cuenta la gestién de calidad; lo que quiere
decir que no hay MYPES que algunas veces o nunca evaltan los resultados teniendo

en cuenta la gestion de calidad.
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Tabla 19

¢ Compara los resultados obtenidos con los objetivos trazados en la planificacion
para tomar medidas correctivas?

Frecuencia Relativa

Compara resultados Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 5 71,4
Algunas veces 2 28,6
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 17
¢ Compara los resultados obtenidos con los objetivos trazados en la planificacion

para tomar medidas correctivas?

= Siempre
= Algunas veces

Nunca

Fuente: Tabla 19.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 19 y figura 17, el 71,4% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre comparan resultados para tomar medidas correctivas, asimismo, el 28,6%
respondieron que solo algunas veces comparan resultados para tomar medidas
correctivas; sin embargo, observamos que no hay MYPES gue nunca comparan

resultados para tomar medidas correctivas.
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Tabla 20
¢ Realiza acciones correctivas para implementar su empresa?

Frecuencia Relativa

Realiza acciones correctivas Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 4 57,1
Algunas veces 2 28,6
Nunca 1 14,3
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 18

¢Realiza acciones correctivas para implementar su empresa?

Siempre
B Algunas veces

=Nunca

Fuente: Tabla 20.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 20 y figura 18, el 57,1% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre realizan acciones correctivas para implementar en sus empresas, asimismo,
el 28,6% respondieron que solo algunas veces realizan acciones correctivas para
implementar en sus empresas; sin embargo, observamos que hay un 14,3% que

nunca realizan acciones correctivas para implementar en sus empresas.
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Tabla 21
¢ Toma en cuenta las conclusiones anteriores al momento de poner en préctica los

cambios realizados en su empresa?

Toma en cuenta las conclusiones Frecuencia Relativa
. Frecuencia Absoluta

anteriores (%)

Siempre 5 71,4

Algunas veces 2 28,6

Nunca 0 0,0

Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 19
¢ Toma en cuenta las conclusiones anteriores al momento de poner en practica los

cambios realizados en su empresa?

m Siempre
= Algunas veces
Nunca

Fuente: Tabla 21.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 21 y figura 19, el 71,4% de los representantes

de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que

siempre toman en cuenta las conclusiones anteriores al momento de poner en

practica los cambios realizados en su empresa, asimismo, el 28,6% respondieron que

solo algunas veces toman en cuenta las conclusiones; sin embargo, no hay MYPES

nunca toman en cuenta las conclusiones anteriores.

55



OE4. Caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa, 2020.

Tabla 22

¢Instruye a sus trabajadores para brindar una atencion inmediata a sus clientes?

F ecuencia Relativa

Instruye a sus trabajadores Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 5 71,4
Algunas veces 2 28,6
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 20

¢Instruye a sus trabajadores para brindar una atencion inmediata a sus clientes?

= Siempre
= Algunas veces

Nunca

Fuente: Tabla 22.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 22 y figura 20, el 71,4% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre instruyen a sus trabajadores para brindar una atencion inmediata a sus
clientes, asimismo, el 28,6% respondieron que solo algunas veces instruyen a sus
trabajadores para brindar una atencién inmediata a sus clientes; sin embargo,

observamos que no hay MYPES que nunca instruyen a sus trabajadores.
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Tabla 23

¢ Ofrece un servicio inmediato a sus clientes para satisfacer sus necesidades?

Ofrece un servicio inmediato a Frecuencia Relativa
. Frecuencia Absoluta

sus clientes (%)

Siempre 6 85,7

Algunas veces 1 14,3

Nunca 0 0,0

Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 21

¢ Ofrece un servicio inmediato a sus clientes para satisfacer sus necesidades?

Siempre
u
Algunas veces

u
Nunca

Fuente: Tabla 23.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 23 y figura 21, el 85,7% de los representantes

de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que

siempre ofrecen un servicio inmediato a sus clientes para satisfacer sus necesidades,

asimismo, el 14,3% respondieron que solo algunas veces ofrecen un servicio
inmediato a sus clientes para satisfacer sus necesidades; sin embargo, no hay

MYPES que nunca ofrecen un servicio inmediato a sus clientes para satisfacer sus

necesidades.
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Tabla 24

¢Recomienda a su personal brindar un buen trato a sus clientes?

Recomienda a su personal Frecuencia Relativa
brindar un buen trato Frecuencia Absoluta (%)
Siempre 6 85,7
Algunas veces 1 14,3

Nunca 0 0,0

Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 22

¢Recomienda a su personal brindar un buen trato a sus clientes?

Siempre
" Algunas veces

"Nunca

Fuente: Tabla 24.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 24 y figura 22, el 85,7% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
siempre recomiendan a su personal brindar un buen trato a sus clientes, asimismo, el
14,3% respondieron que solo algunas veces recomiendan a su personal brindar un
buen trato a sus clientes; sin embargo, no hay MYPES que nunca recomiendan a su

personal brindar un buen trato a sus clientes.
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Tabla 25
¢Analiza y elabora estrategias para atraer mas clientes a su empresa?

Frecuencia Relativa

Analiza y elabora estrategias Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 5 71,4
Algunas veces 2 28,6
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 23

¢Analiza y elabora estrategias para atraer mas clientes en su empresa?

m Siempre
m Algunas veces

Nunca

Fuente: Tabla 25.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 25 y figura 23, el 71,4% de los representantes

de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que

siempre analizan y elaboran estrategias para atraer mas clientes, asimismo, el 28,6%

respondieron que solo algunas veces analizan y elaboran estrategias para atraer mas

clientes; sin embargo, observamos que no hay MYPES que nunca analizan y elaboran

estrategias para atraer mas clientes.
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Tabla 26
¢ Su personal esté capacitado para brindar un buen servicio a sus clientes?

Frecuencia Relativa

Su personal esta capacitado Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 6 85,7
Algunas veces 1 14,3
Nunca 0 0,0
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 24

¢ Su personal esta capacitado para brindar un buen servicio a sus clientes?

Siempre
 Algunas veces

" Nunca

Fuente: Tabla 26.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 26 y figura 24, el 85,7% de los representantes

de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que

su personal siempre estad capacitado para brindar un buen servicio a sus clientes,

asimismo, el 14,3% respondieron que solo algunas veces su personal esta capacitado

para brindar un buen servicio a sus clientes; sin embargo, observamos que no hay

MYPES que nunca su personal esta capacitado para brindar un buen servicio a sus

clientes.



Tabla 27

¢ Su personal aplica sus habilidades para ganarse la confianza de sus clientes?

Su personal aplica sus Frecuencia Relativa
habilidades Frecuencia Absoluta (%)
Siempre 4 57,1
Algunas veces 3 42,9

Nunca 0 0,0

Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 25

¢ Su personal aplica sus habilidades para ganarse la confianza de sus clientes?

Siempre
m Algunas veces
Nunca

Fuente: Tabla 27.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 27 y figura 25, el 57,1% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
su personal siempre aplica habilidades para ganarse la confianza de sus clientes,
asimismo, el 42,9% respondieron que solo algunas veces su personal aplica habilidades
para ganarse la confianza de sus clientes; sin embargo, observamos que no hay MYPES

que nunca su personal aplica habilidades para ganarse la confianza de sus clientes.
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Tabla 28
¢Brinda una atencion personalizada para dar facilidades a sus clientes?

Frecuencia Relativa

Brinda atencion personalizada Frecuencia Absoluta (%)

Siempre 3 42,9
Algunas veces 3 42,9
Nunca 1 14,2
Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 26

¢Brinda una atencion personalizada para dar facilidades a sus clientes?

m Siempre
Algunas veces

" Nunca

Fuente: Tabla 28.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 28 y figura 26, un 42,9% de los representantes

de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que

siempre brindan una atencidon personalizada para dar facilidades a sus clientes,

asimismo, otro 42,9% respondieron que solo algunas veces brindan una atencién

personalizada para dar facilidades a sus clientes; sin embargo, observamos que solo

hay un 14,2% que nunca brindan una atencién personalizada para dar facilidades a sus

clientes.
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Tabla 29

¢La infraestructura de su empresa esta de acorde a las expectativas del cliente?

La infraestructura esta de acorde Frecuencia Relativa
al cliente Frecuencia Absoluta (%)
Siempre 3 42,9
Algunas veces 4 57,1

Nunca 0 0,0

Total 7 100,0

Fuente. Representantes de las MYPES, recreos campestres del distrito de Acopampa (2020).

Figura 27

¢La infraestructura de su empresa esta de acorde a las expectativas del cliente?

= Siempre
m Algunas veces
Nunca

Fuente: Tabla 29.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 29 y figura 27, el 57,1% de los representantes
de las MYPES, rubro recreos campestres del distrito de Acopampa, respondieron que
la infraestructura de su empresa siempre esta de acorde a las expectativas del cliente,
asimismo, el 42,9% respondieron que la infraestructura de su empresa solo algunas
veces esta de acorde a las expectativas del cliente; sin embargo, observamos que no

hay MYPES que mencionen lo mismo.
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5.2. Andlisis de los resultados

OEL. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos
campestres) en el distrito de Acopampa, provincia de Carhuaz, 2020.

Referente a la edad el 57,1% de los representantes encuestados mencionaron
tener de 51 afios a mas (Tabla 3), resultado que discrepa con Samanez (2019) quien
sefiala que el 63,0% tienen una edad de 31 a 50 afios, Gaviria (2018) quien menciona
que el 64,0% estan en el rango de edad de 40 a 49 afios, Ponce (2018) quien sefiala
que el 68,75% tienen de 31 a 50 afios. Estos resultados demuestran que la mayoria de
los representantes son personas adultas, cuentan con experiencia en el rubro ya que
poseen habilidades para realizar diversas actividades relacionados a la gastronomia,
se sienten comprometidos, se enfrentan a los cambios y son responsables al
administrar sus negocios.

En cuanto al género el 57,1% de los representantes encuestados mencionaron
ser de género masculino (Tabla 4), concordando con Bueno (2018) quien manifiesta
que el 50,0% son de género masculino, Antinez (2017) quien menciona que el
63,6% son de género masculino; esto a su vez se contrapone con Rosas (2019) quien
manifiesta que el 60,61% son mujeres, Ponce (2018) quien menciona que el 62,5%
son del sexo femenino. Estos resultados demuestran que en la actualidad las MYPES
estan representados por personas de ambos géneros, puesto que se consideran
personas emprendedoras ya que decidieron comenzar sus negocios con el fin de
mejorar su calidad de vida, incursionando asi en el campo de la gastronomia.

En cuanto al grado de instruccion el 57,1% de los representantes encuestados

mencionaron tener el grado de superior universitario (Tabla 5), discrepando con
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Antlnez (2017) quien manifiesta que el 45,5% tienen el grado de instruccion
superior, Gaviria (2018) quien menciona que el 44,0% no tienen formacién
academica, Bueno (2018) quien indica que el 50,0% tienen el grado de instruccion
secundaria. Estos resultados demuestran que la mayoria estan debidamente
preparados para sacar adelante el negocio, puesto que son profesionales y utilizan sus
habilidades adquiridas para lograr una buena gestion y por ende cumplir con sus
objetivos y obtener una buena rentabilidad.

En cuanto al cargo que desempefia el 100,0% de los representantes
encuestados mencionaron ser duefios (Tabla 6), encajando con Rosas (2019) quien
refiere que el 78,79% son duefios, Bueno (2018) quien menciona que el 75,0% son
duefios, Ponce (2018) quien menciona que el 62,50 % son duefios, Ramirez (2019)
quien manifiesta que el 80% son duefios. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes son fundadores de sus propias empresas, tienen ese compromiso,
perseverancia y responsabilidad para seguir en un mercado altamente competitivo,
por el cual se requiere de personas con voluntad para trabajar y lograr el éxito.

En cuanto al tiempo de experiencia en el cargo el 71,4 % de los
representantes encuestados mencionaron tener de 11 afios a mas en el cargo (Tabla
7), encajando con Rosas (2019) quien refiere que el 66,67% permanecen de 7 afos a
mas en el cargo, Ponce (2018) quien manifiesta que el 87,50% cuentan con 7 afios a
mas de permanencia en el cargo, discrepando con Bueno (2018) quien menciona que
el 50,0% tienen en el cargo entre 4 a 6 afios, Ramirez (2019) quien manifiesta que el
50,0% tienen de 4 a 6 afios en el cargo. Estos resultados sefialan que la mayoria de
los duefios tienen vasta experiencia en el cargo, puesto que conocen el rubro, cuentan

con aptitudes y habilidades para administrar y controlar el negocio.
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En cuanto al motivo para comenzar con el giro de negocio el 42,9% de los
representantes encuestados refirieron que el motivo fue generar un ingreso familiar,
también el 42,9% de los representantes encuestados refirieron que viene de familia el
continuar con el negocio (Tabla 8), desencajando con Bueno (2018) quien dice que el
62,5% tienen como objetivo generar ganancias, Rosas (2019) quien indica que el
100,0% sefialan que su objetivo principal es generar ganancia. Estos resultados
afirman que la creacion de sus negocios fue motivada por la familia que se dedican al
mismo rubro de negocio o en algunos casos contintian con el negocio familiar; sin
embargo, la mayoria de las MYPES tienen como principal motivo generar sus
propias fuentes de ingreso para mejorar su calidad de vida.

OE2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de restaurantes y de servicio mévil de comidas (recreos campestres) en
el distrito de Acopampa, provincia de Carhuaz, 2020.

Referente a la situacion legal de la empresa el 100,0% de los representantes
encuestados manifestaron que sus empresas son formales (Tabla 9), encajando con
Gaviria (2018) quien menciona que el 80,0% estan formalizadas, Samanez (2019)
quien refiere que el 73% son formales; a su vez discrepa con Anttnez (2017) quien
refiere que el 59,1% de las MYPES son informales. Estos resultados demuestran que
la mayoria de las MYPES estan debidamente inscritos de acuerdo a las disposiciones
establecidas para la constitucion de una empresa, contribuyendo de esa manera al
progreso del pais.

Referente al tiempo de permanencia en el rubro el 85,7% de los
representantes encuestados manifestaron que las MYPES tienen de 11 afios a mas de

permanencia en el rubro (Tabla 10), concordando con Ponce (2018) quien menciona
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que el 87,50% cuentan con 7 afios a mas en el rubro, Rosas (2019) quien manifiesta
que el 81,82% tienen de 7 afios a méas en el mercado; a su vez contrasta con Samanez
(2019) quien manifiesta que el 54,0% tienen de 4 a 6 afios en el mercado, Antlnez
(2017) quien refiere que el 68,2% tienen de 0 a 3 afios en el rubro, Ramirez (2019)
quien refiere que el 50% tienen de 4 a 6 afios en el rubro. Estos resultados
demuestran que la mayoria de las MYPES tienen experiencia en el rubro, conocen
sus fortalezas y debilidades, puesto que han sabido sobresalir y llevar adelante el
negocio.

Referente al tipo de personal que prefiere para su empresa el 42,8% de los
representantes encuestados manifestaron que prefieren a sus familiares para laborar
en ella (Tabla 11), discrepando con Ramirez (2029) quien menciona que el 60%
laboran con familiares y no familiares, Bueno (2018) quien refiere que el 87,5% de
no laboran con familiares. Estos resultados demuestran que la mayoria de las
MYPES dan oportunidad de trabajo a personas ajenas a la familia, ya sea a amistades
0 recomendados porque que para dicho trabajo se toman en cuenta las actitudes,
habilidades y sobre todo la experiencia en atencion al cliente, cualidades que no
siempre poseen las personas cercanas al entorno.

Referente al nimero de trabajadores con que cuenta la empresa el 57,1% de
los representantes encuestados refirieron tener de 4 a 7 trabajadores (Tabla 12),
encajando con Rosas (2019) quien menciona que el 51,52% tienende 3a 5
trabajadores, Gaviria (2918) quien sefiala que el 72,0% cuentan con 5a 8
trabajadores, a su vez no coincide con Antinez (2017) quien aducen que el 63,6% de
tienen de 1 a 5 trabajadores, Ponce (2018) quien resalta que el 50,0% cuentan con 1 a

5 trabajadores, Ramirez (2019) quien menciona que el 70% tienen de 6 a 10
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trabajadores. Estos resultados demuestran que la mayoria de las MYPES cuentan con
trabajadores que ya tienen establecido sus funciones por la misma razon de ser
varios, esto favorece a que los duefios se involucren méas con los clientes para
conocerlos y saber cuéles son sus necesidades y expectativas de cada uno de ellos.

OES3. Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro 'y
pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de
comidas (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, provincia de Carhuaz,
2020.

De los encuestados el 85,7% de los representantes manifiestan que siempre
definen la gestion de calidad al momento de identificar a sus clientes (Tabla 13),
encajando con Ponce (2018) quien menciona que el 81,25% de los gerentes conocen
del tema por lo que, si aplican la gestion de calidad en atencion al cliente, asimismo
coincide con Jabaloyes et al. (2020) quienes en su libro nos dicen que debemos
conocer la gestion de calidad para lograr un buen nivel de desempefio y sistema de
calidad para ofrecer al cliente un buen producto o servicio al momento de
identificarlos; esto a su vez, se contradice con Bueno (2018) quien manifiesta que el
62,5% no conocen el término gestién de calidad. Estos resultados nos demuestran
que la mayoria de los representantes del rubro coinciden con lo dicho por el autor,
pues siempre tienen presente la gestion de calidad para sacar adelante la empresa y
demostrar un buen desempefio al momento de identificar a sus clientes y ofrecer un
buen servicio.

De los encuestados el 85,7% de los representantes manifestaron que siempre
toman en cuenta la gestién de calidad al momento de elaborar el plan de trabajo

(Tabla 14), coincidiendo con Antlnez (2017) quien refiere que el 50,0% de los

68



representantes planifican sus actividades, de igual manera encaja con Lizarzaburu et
al. (2018) quienes en su libro nos dicen que se debe elaborar el plan de trabajo
considerando los procesos administrativos la cual permitird a las empresas llevar a
cabo una gestion de calidad de manera més ordenada; concepto que se contrapone
con Gaviria (2018) quien alude que el 60,0% de los representantes carecen de plan de
negocios por lo que no toman en cuenta la gestion de calidad. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los representantes de este rubro siempre buscan
elaborar planes de trabajo tomando en cuenta la gestion de calidad porque entienden
la importancia para lograr los objetivos, puesto que les permitira generar acciones al
momento de brindar un servicio de calidad. Ademas, la elaboracion de planes servira
para realizar un trabajo de mejora continua y que esto contribuya a brindar un buen
servicio al cliente.

De los encuestados el 100,0% de los representantes mencionaron que siempre
establecen objetivos para sacar adelante su empresa (Tabla 15), encajando con Rosas
(2019) quien manifiesta que el 100,0% de los representantes sefialan que su objetivo
principal es generar ganancia, asimismo, encaja con Cuatrecasas y Gonzales (2017)
quienes en su libro mencionan que se deben establecer objetivos empleando variados
métodos y estrategias de perfeccionamiento que nos sirvan como apoyo para lograr
los objetivos que se haya trazado dentro de una organizacion, de esa manera
desarrollar las caracteristicas de los servicios brindados; lo dicho contrasta con
Ramirez (2019) quien refiere que solo el 30% planifican el logro de sus objetivos.
Estos resultados sefialan que la mayoria de los representantes del rubro buscan

establecer sus objetivos para sacar adelante su empresa, puesto que implantan la
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gestion de calidad para obtener mejores resultados al momento de llevar adelante el
proceso administrativo.

De los encuestados 71,4% de los representantes del rubro manifestaron que
siempre ejecutan lo planificado teniendo en cuenta la situacion actual de sus
empresas (Tabla 16), coincidiendo con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quienes en su
libro expresan que se tiene que llevar adelante lo planificado, para lo cual no solo se
debe considerar al producto o servicio, sino que debe ser extendida en toda la
organizacion para el cumplimiento de sus objetivos y el desarrollo organizacional,
tomando en cuenta la situacion de la misma, asimismo encaja con Jabaloyes et al.
(2020) quienes en su libro refieren que se debe ejecutar lo planeado por la
organizacion en base a los procesos establecidos y el ciclo PHVA atribuido al ISO
9001. Los resultados obtenidos concuerdan con lo mencionado por los autores puesto
que la mayoria de los representantes del rubro buscan ejecutar lo planeado para sacar
adelante su negocio, buscando asi organizarse y brindar un buen servicio y por ende
una buena atencion a sus clientes. Sin embargo, debemos tomar mas énfasis para
poner en préactica los planes que se tienen a futuro, accién que debe ser ejecutada por
todos los representantes del rubro.

De los encuestados el 100,0% de los representantes del rubro manifestaron
que siempre realizan los cambios necesarios en su empresa cuando ven que algo no
esté bien o de acorde a lo planificado (Tabla 17), resultado que concuerda con
Lizarzaburu et al. (2018) quienes en su libro manifiestan que la mejora continua en
base al desempefio general de la organizacion debe ser un objetivo invariable, a su
vez discrepa con Bueno (2018) puesto que el 75,0% de los representantes aseguran

que tienen dificultades para implementar la gestion de calidad puesto que no se
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adaptan a los cambios, por tal razon no las realizan. Estos resultados demuestran que
todos los representantes de las MYPES, realizan una mejora continua en sus
empresas, cambios que son necesarios de implementar cuando algo no esta
marchando bien. Asimismo, estos cambios oportunos haran que la empresa brinde
un mejor servicio a sus clientes y a la vez permitira seguir con lo establecido en
cuanto a gestion de calidad.

De los encuestados el 100,0% de los representantes del rubro manifestaron
que siempre evallan los resultados teniendo presente la gestion de la calidad (Tabla
18), coincidiendo lo dicho por Gonzales y Arciniegas (2017) quienes en su libro
manifiestan que se tiene gque tener en cuenta la gestion de calidad al momento de
evaluar los resultados, siendo éste ciertos procedimientos o técnicas que se llevan a
cabo en cada empresa para demostrar el nivel de desempefio y sistema de calidad con
que cuentan para ofrecer al cliente un servicio de calidad. Los datos obtenidos
reflejan que los representantes de las MYPES evallan los resultados que obtuvieron
producto de planificacion y ejecucién de planes, con el fin de mejorar el servicio que
se buscan brindar a los clientes. Realizar dichas evaluaciones de los resultados de
manera permanente haran que se tomen mejores decisiones en beneficio de la
empresa.

De los encuestados el 74,1% de los representantes manifestaron que siempre
comparan los resultados obtenidos con los objetivos trazados para tomar medidas
correctivas (Tabla 19), coincidiendo con Jabaloyes et al. (2020) quienes en su libro
nos mencionan que, para obtener mejores resultados, es necesario conocer las cuatro
etapas del ciclo de Deming, conocido como el ciclo PHVA atribuido al ISO 9001 y

en base a esos resultados, comparar y tomar medidas correctivas en caso que algo
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haya salido mal. Estos resultados demuestran que la mayoria de los representantes
conocen los procesos administrativos a través de las etapas del ciclo de Deming,
razon por lo que comparan los resultados obtenidos durante todo el proceso
administrativo para tomar medidas correctivas; contribuyendo de esta manera a
ofrecer un mejor servicio al cliente y, sobre todo, atraer a nuevos clientes y que estos
queden satisfechos con el servicio brindado.

De los encuestados el 57,1% de los representantes del rubro manifestaron que
siempre realizan acciones correctivas para implementar a su empresa para ofrecer un
buen servicio (Tabla 20), resultado que coinciden con Lizarzaburu et al. (2018)
quienes en su libro manifiestan que las Normas ISO 9001 contienen normas de
gestién de calidad, la cual sirve de garantia para un determinado producto o servicio,
de acuerdo a eso se debe realizar las acciones correctivas para garantizar la calidad
de servicio en el rubro. Con estos resultados se demuestra que la mayoria de los
representantes de las MYPES toman en cuentan lo definido por el autor, puesto que
al realizar dichas acciones correctivas buscan garantizar el buen funcionamiento de
sus negocios y de esa manera ganarse el prestigio y confianza de sus clientes.

De los encuestados el 71,4% de los representantes del rubro respondieron que
siempre toman en cuenta las conclusiones anteriores al momento de poner en
practica los cambios realizados en las mismas (Tabla 21), encajando lo dicho con
Jabaloyes et al. (2020) quienes en su libro precisan que se debe actuar en base a los
procesos administrativos para tomar en cuenta las conclusiones anteriores y ver si los
resultados fueron favorables para poner en practica los cambios efectuados, de lo
contrario descartar y realizar un nuevo plan de mejora para el beneficio de la

empresa. Resultados que demuestran que la mayoria de las MYPES tienen presente
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los resultados anteriores para actuar en base a ello y asi alcanzar los objetivos
trazados para lograr una mejor imagen y prestigio de la empresa.

OEA4. Referente a las caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas, rubro actividades de restaurantes y de servicio mévil de
comidas (recreos campestres) en el distrito de Acopampa, provincia de Carhuaz,
2020.

De los encuestados el 71,4% de los representantes de las MYPES
respondieron que siempre instruyen a sus trabajadores para brindar una atencién
inmediata a sus clientes (Tabla 22), coincidiendo lo dicho con Del Cid (2018) quien
nos dice que el 56,0% de los clientes encuestados respondieron que la prontitud en
que fue tomada su orden fue excelente, del mismo modo coincide con Dominguez
(2018) quien en su libro refiere que una de las principales estrategias que se utilizan
para alcanzar el éxito de la organizacion es tomar en cuenta primero al cliente tanto
interno como externo, en relacion con la atencion al cliente no se debe limitar
esfuerzos y se debe tomar importancia al cliente y al personal que atiende de forma
directa; resultados que discrepa con Lopez (2018) quien manifiesta que el 40,0% de
los clientes no estan de acuerdo que los empleados del restaurante siempre estan
dispuestos a ayudarlos, lo que demuestra que no estan instruidos razon por la que no
brindan una atencion inmediata. Estos resultados demuestran que en su mayoria las
MYPES ponen como prioridad al cliente, a su vez toman en cuenta al personal, en el
sentido que, depende mucho de la atencién que estos brinden a los clientes para
alcanzar el éxito empresarial. Es por ello que ven la necesidad de instruir a sus
trabajadores al momento de contratarlos para brindar una atencion oportuna a los

clientes.

73



De los encuestados el 85,7% de los representantes de las MYPES
respondieron que siempre ofrecen un servicio inmediato a sus clientes para satisfacer
sus necesidades (Tabla 23), coincidiendo con Chumacero (2019) quien manifiesta
que el 68% de los clientes considera que el personal atiende con rapidez y tiene
buena presentacion, Arenal (2019) quien en su libro sefiala que se debe considerar
como elemento importante la capacidad de respuesta, ofreciendo un servicio de
manera inmediata a los clientes para satisfacer sus necesidades, de esa manera
conseguir una buena imagen para la empresa; resultados que a su vez discrepan con
Del Cid (2018) quien refiere que el 43,0% de clientes califican como excelente la
rapidez del servicio, Lopez (2018) quien dice que el 41,0% de los clientes no estan
de acuerdo que el restaurante ofrece un servicio rapido. Estos resultados demuestran
que la mayoria de las MYPES buscan satisfacer las necesidades de los clientes
ofreciendo un servicio inmediato a través de su personal, buscando asi que el cliente
se lleve una buena imagen de la empresa y regrese en otra oportunidad. Sin embargo,
se debe analizar qué factores influyen en aquellas MYPES que tienen deficiencias
para ofrecer un servicio rapido a sus clientes y buscar solucionarlas para lograr
satisfacer las necesidades de las mismas.

De los encuestados el 85,7% de los representantes del rubro mencionan que
siempre recomiendan a su personal dar un buen trato a sus clientes (Tabla 24),
coincidiendo con Del Cid (2018) quien menciona que el 52,0% de los clientes
califican como excelente en cuanto al trato, amabilidad y profesionalidad del
personal, Chumacero (2019) quien refiere que el 70% de los clientes consideran que
el personal que atiende es educado y respetuoso, Arenal (2019) quien en su libro nos

dice que se debe atender al cliente de manera cortes, brindandole un trato amable,

74



con respeto y siempre se debe dar un buen trato; pero a su vez discrepa con Lopez
(2018) quien habla que el 41,0% de los clientes no estan de acuerdo que los
empleados del restaurante son amables. Los resultados obtenidos coinciden con lo
dicho por el autor ya que la mayoria de las empresas buscan brindar un buen trato a
sus clientes y de esa manera generar un clima de confianza y garantizar el pronto
retorno de las mismas. Es importante que no se descuide las relaciones ganadas ya
que ellos seran nuestros mejores garantes para atraer nuevos clientes.

De los encuestados el 71,4% de los representantes del rubro manifestaron que
siempre analizan y elaboran estrategias para atraer mas clientes a sus empresas
(Tabla 25), coincidiendo con Arenal (2019) quien en su libro menciona que uno de
los actos que se debe considerar como estrategia es buscar relacionarse con clientes
actuales y potenciales durante el proceso de adquisicion del servicio, con la finalidad
de que el cliente se sienta satisfecho. Estos resultados demuestran que la mayoria de
las MYPES buscan atraer més clientes elaborando diversas estrategias en beneficio
de las mismas, la cual conllevara a obtener mejores resultados. Por ello se busca
analizar y solucionar sus inquietudes, buscar resolver los problemas que puedan
presentarse y sobre todo tener un trato amable y cordial con todos los clientes, esto
permitird que la empresa tenga prestigio y por ende lograra captar mas clientes.

De los encuestados el 85,7% de los representantes de las MYPES
manifestaron que siempre su personal esta debidamente capacitado para brindar un
buen servicio a sus clientes (Tabla 26), encajando lo dicho con Ramirez (2019) quien
manifiesta que el 50,0% realizan capacitaciones a su personal para mejorar la
atencion al cliente, asimismo coincide con Arenal (2019) quien en su libro expresa

que las personas encargadas de brindar este servicio deben estar preparados y
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cumplir con atender y solucionar los pedidos, inquietudes y reclamos de los clientes,
asi como también obtener la informacion brindada por el cliente para conocer sus
preferencias y tomarlo en cuenta para una futura atencion; discrepando con Rosas
(2019) quien afirma que el 45,46% sefialan que su personal esta capacitado para
atender al cliente, Samanez (2019) quien dice que el 53,0% no capacitan a sus
colaboradores respecto a atencion al cliente, Ponce (2918) quien expresa que el
93,75% no realizan capacitaciones a su personal sobre atencion al cliente. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los representantes consideran que el
personal que brinda un servicio al cliente debe estar debidamente capacitado, puesto
que estas acciones haran que se obtengan mejores resultados en beneficio de la
empresa. Siendo necesario aplicar esta estrategia en todas las MYPES puesto que si
no se prepara al personal obtendremos resultados negativos en cuanto a la atencion
del cliente.

De los encuestados el 57,1% de los representantes de las MYPES mencionan
que su personal siempre aplica sus habilidades para ganarse la confianza de los
clientes (Tabla 27), resultados que se asemejan con Chumacero (2019) quien refiere
que el 100% consideran que el desarrollo de su personal en habilidades y actitudes le
ayuda a la fidelizacion del cliente, Bueno (2018) donde el 50,0% utilizan la
confianza como herramienta de servicio al cliente, de igual manera concuerda con
Lizarzaburu et al. (2018) quienes en su libro mencionan que el trabajador constituye
parte importante de una entidad, puesto que, al estar bien comprometido con la
misma, facilita que sus habilidades sean puestas en practica en favor de la

organizacion. Estos resultados demuestran que la mayoria de los representantes
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cuentan con personal que aplican sus habilidades para ganarse la confianza de sus
clientes, logrando asi una buena concurrencia de clientes actuales y potenciales.

De los encuestados el 42,9% de los representantes de las MYPES
manifestaron que siempre brindan una atencion personalizada para dar facilidades a
sus clientes, en tanto también el 42,9% de los representantes encuestadas
mencionaron que algunas veces brindan una atencion personalizada para dar
facilidades a sus clientes (Tabla 28), coincidiendo con Arenal (2019) quien en su
libro menciona que se tiene que dar facilidades a los clientes, brindando un servicio
adecuado y/o personalizado con todos los parametros establecidos por la empresa,
discrepando con Lopez (2018) quien refiere que el 46,0% de los clientes no estan de
acuerdo con el personal del restaurante que brindan atencién personalizada. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los representantes de la MYPES no siempre
consideran que brindar una atencion personalizada sea de vital importancia para la
empresa. Siendo necesario que tomen en cuenta la importancia de considerar estas
acciones que generan un clima de cordialidad entre ambas partes, puesto que brindar
una atencion personalizada por parte de los representantes hace que los clientes
sientan esa confianza y por ende el deseo de volver a requerir de sus servicios.

De los encuestados el 57,1% de los representantes de las MYPES
manifestaron que algunas veces la infraestructura de su empresa esta de acorde a las
expectativas del cliente (Tabla 29), concordando con Rosas (2019) quien sefiala que
el 63,64% de los representantes sefialan que el establecimiento, equipos y
herramientas son atractivos, Chumacero (2019) quien considera que el 60% de los
clientes considera que los ambientes del restaurante presentan buen aspecto interno y

externo, Arenal (2019) quien en su libro considera la infraestructura y equipos como
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parte importante de la empresa para la cumplir con las expectativas del cliente; a su
vez discrepa con Del Cid (2018) quien sostiene que el 40,0% de los clientes califican
a las instalaciones del restaurante como buenas. Los resultados obtenidos demuestran
que la mayoria de los representantes toman en cuenta la infraestructura con las
expectativas del cliente, puesto que es necesario la importancia de considerar la
infraestructura y equipos como parte importante de la empresa tal como menciona

Arenal.
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VI. CONCLUSIONES

En esta investigacion se describid los factores relevantes de la atencion al
cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (recreos campestres) en el
distrito de Acopampa. Lo mas relevante fue, que se logroé identificar las fortalezas y
debilidades de cada uno de los gerentes, encontrando que la mayoria de las MYPES
aplican la gestion de calidad en atencion al cliente.

Se menciono las principales cualidades de los representantes de las MYPES,
logrando identificar que la mayoria tienen experiencia en el rubro, ya que pasan los
50 afios de edad, son duefios, cuentan con el nivel de instruccion superior
universitario y cuentan con mas de 11 afios de experiencia en el rubro, por lo que
tienen mayor conocimiento en cuanto a gestion.

Se detalld las principales cualidades de las MYPES, identificando que todas
estas MYPES estan debidamente formalizados y en su mayoria cuentan con mas de
11 afios en el rubro, por lo que esta demostrado que cumplen con sus objetivos que es
la de obtener rentabilidad y permanencia en el mercado.

Se defini6 la gestion de calidad en las MYPES, encontrando que la mayoria
de los representantes aplican la gestion de calidad, puesto que elaboran planes,
establecen sus objetivos y lo ejecutan para sacar adelante su empresa, realizando una
mejora continua para obtener resultados positivos.

Se analizo6 los factores relevantes de la atencion al cliente en las MYPES,
comprobando que la mayoria de los representantes ofrecen un servicio inmediato,
puesto que instruyen y recomiendan a su personal a brindar un buen trato y una

atencion inmediata a los clientes, sin embargo, no realizan atencion personalizada.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

A la Municipalidad Distrital de Acopampa:

Ejecutar programas o talleres de capacitacion a traves de las diferentes
entidades relacionadas al rubro, sobre temas referentes a gestion de calidad y
atencion al cliente, con la finalidad de que estos brinden un mejor servicio al cliente
ante una situacion sanitaria y asi cumplir con todos los protocolos de bioseguridad
establecidos por Ley.

A los representantes de las MYPES:

Realizar mejoras continuas en sus establecimientos que los lleve a obtener
mejores resultados en base a la situacion actual en que se encuentren, con el fin de
brindar una mejor atencidn al cliente, y, por consiguiente, lograr un mejor
posicionamiento en el mercado.

Contar con colaboradores que sean capaces de brindar un buen servicio al
cliente, sin tener en cuenta si son familiares o no, puesto que, lo que se busca es
brindar una buena atencion para lograr la rentabilidad y sostenimiento de la empresa.

Evaluar y comparar periddicamente los resultados obtenidos con los objetivos
trazados en la planificacion para tomar medidas correctivas e implementarlo a su
empresa; asi mismo, tomar en cuenta a qué conclusiones llegaron y ponerlos en
practica.

Instruir al personal a aplicar sus habilidades y buscar ganarse la confianza de
los clientes; en lo posible brindar atencion personalizada para dar mayores
facilidades a los clientes, hacerles sentir importante y lograr que se sientan satisfecho

con el servicio brindado.
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ANEXOS

Anexo 1: Consentimiento informado
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Anexo 2: Cuestionario
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Anexo 3: Directorio de los recreos campestres del distrito de Acopampa.

o NOMBRE . .
N RUC COMERCIAL REPRESENTANTE DIRECCION TELEFONO
1 |10320350269 | Recreo San Juan Gerardo Juan, Pacchioni Ramos | C21Tetera central 968381655
Wanchacpampa
2 10320233653 | La Cabafa Julio Samuel, Diaz Bustos Psje. Rio santa S/N 942171133
3 110320262564 | Recreo Los Pacaes Julia Margarita, Valverde Tadeo Carretera central S/N, cruce 943648055
Acopampa
. 932098899 -
4 110415741168 | Recreo Campestre Vilma | Marco Alfredo, Ibarra Flores Av. Manuel Torres S/N 973429892
5 110320427351 | El Mirador Maria _Mercedes, Bustos Carretera Huaraz Caraz - 943640579
Palomino Acopampa
6 110320259547 | Recreo Pueblo Bello Jacm_ta Anatolia, Broncano Carretgra central km 228.5 - 918012795
Osorio Ucucha
7 | 10080974782 | Recreo Campestre Costa | ;4 Modesto, Figueroa Toro | CaTTeteracentral km 229 -1 g 5635496
Verde Ucucha
. . . : Av. Manuel Torres S/N -
8 10320253565 | Recreo Davico Juan David, Quito Lliuya Acopampa 930904785
9 10428763021 | Recreo Yacumama Jesus Higaldo, Huerta Pérez Psje. Capilla Puncullaca 917852219
Recreo Virgen de . . Carretera central S/N, antes i
10 Guadalupe Luisa, Advincula del puente Chuchdn
11 | 10320261797 | Recreo El Huerto Maria Elena, Nieto Valvas Av. Manuel Torres S/N -




