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RESUMEN

En la presente investigacion tuvo por finalidad Describir como es la atencion al
cliente en las Micro y pequefias empresas del rubro Marisqueria: Caso
Marisqueria Club las Rondas del Distrito Ayacucho, 2020. Haciendo ello que el
servicio que brindan dichas empresas sean factibles para el crecimiento de las
empresas, para asi posteriormente poder determinar diferentes caracteristicas que
ayuden a la atencidn al cliente en el mercado y asi poder brindad estrategias de
soluciéon mediante este informe de investigacion. Con una metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental. La
poblacién y muestra de este estudio tuvo constituida por 384 clientes de la
marisqueria Club las Rondas, a quienes se les aplico un cuestionario de 12
preguntas haciendo uso de la técnica de la encuesta. Obteniendo el siguiente
resultado: Respecto a las caracteristicas del cliente el 53% son género femenino,
el 47% son de género masculino. Por ello en la mayoria de los clientes son
femeninas, el 34% tienen edades entre 36 — 45 afios. Respecto al objetivo
especifico 01, el 52% calificaron como regular el saludo que recibi6 al momento
de ingresar, el 36% calificaron como regular la presentacion del personal, el 46%
calificaron como mala la carta de presentacion de los productos, el 35%
calificaron como regular la empatia que muestra al momento de la atencion, 43%
calificaron como buena el trato que recibid en la marisqueria. Respecto al
objetivo especifico 02. 40% calificaron como regular la amabilidad del personal
al momento de pedir su pedido, 36% calificaron como regular la atencion rapida
del personal en la marisqueria, 38% calificaron como regular la paciencia que tuvo
el personal cuando lo atendid, 38% calificaron como buena la percepcion después
de comer en la marisqueria, 31% se sienten satisfechos después de comer en la
marisqueria.

Se pudo llegar a la conclusioén que la mayoria de los encuestados mencionan que
si aprecian una buena atencion por parte de la marisqueria Club Las Rondas, a
través de la forma de comunicacion adecuada, fluida por parte de los
colaboradores de la marisqueria, con una buena cortesia, amabilidad, atencion
rapida, paciencia por parte de la marisqueria y los clientes estan satisfechos por el
producto y servicio de la marisqueria.

Palabra clave: Atencion al cliente



ABSTRACT

The purpose of this research was to describe how customer service is in Micro and small
companies in the Marisqueria category: Case of Marisqueria Club las Rondas in the
Ayacucho District, 2020. By making the service provided by these companies feasible
for the growth of companies, in order to subsequently determine different characteristics
that help customer service in the market and thus provide solution strategies through this
research report. With a quantitative research methodology, descriptive level and non-
experimental design. The population and sample of this study consisted of 384 customers
from the Club las Rondas seafood restaurant, to whom a 12-question questionnaire was
applied using the survey technique. Obtaining the following result: Regarding customer
characteristics, 53% are female, 47% are male. For this reason, the majority of clients are
female, 34% are between 36 - 45 years old. Regarding specific objective 01, 52% rated
the greeting they received at the time of entry as regular, 36% rated the staff presentation
as regular, 46% rated the product presentation letter as bad, 35% rated it Like regulating
the empathy that shows at the time of attention, 43% rated the treatment they received at
the seafood restaurant as good. Regarding specific objective 02. 40% rated the
friendliness of the staff as regular when ordering their order, 36% rated the prompt
attention of the staff at the seafood restaurant as regular, 38% rated the patience of the
staff when they attended it as regular. , 38% rated the perception after eating at the seafood
restaurant as good, 31% feel satisfied after eating at the seafood restaurant.

It was possible to conclude that most of the respondents mention that if they appreciate
good service from the Club Las Rondas seafood restaurant, through the appropriate form
of communication, fluid by the seafood restaurant employees, with good Courtesy,
friendliness, prompt attention, patience on the part of the seafood restaurant and

customers are satisfied with the seafood product and service.

Keyword: Customer service
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INTRODUCCION

El presente trabajo denominado Atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito
Ayacucho, 2020.

Dara a conocer lo importante que es realizar una buena atencion al cliente. En la
actualidad se observa que las micro y pequefias empresas estan en gran
competencia por obtener el mayor niimero de clientes posibles, ya que sin ellos
una empresa no existiria, y por ello las micro y pequenas empresas no solo se
deben basar en la calidad de un producto sino més bien en una buena atencion
cumpliendo toda su expectativa del cliente.

La presente investigacion desciende de las lineas que han sido determinadas por
la escuela profesional de Administracion. Gestion de calidad porque es importante
que se logra la competitividad.

Mencionando ya esto es necesario caracterizar el problema para poder dar un
mejor estudio, las mypes surgieron como un fenémeno socioecondémico que busca
responder a muchas de las necesidades insatisfechas de los sectores mas pobres
de la poblacion. En este sentido se constituyeron en una alternativa frente al
desempleo, a los bajos recursos econdémicos y la falta de oportunidades de
desarrollo personal. Pero a pesar de estas factores tales: la falta de apoyo
financiero y poca relevancia real que le dieron y le dan los gobiernos de turno en
sus agendas de trabajo.

En la actualidad los restaurantes presentan problemas principalmente en la
atencion al cliente, esta se refleja en la baja importancia que le dan los duefios asi
como los colaboradores a la forma, infraestructura, higiene, precio y calidad de su
servicio en cuanto a su atencion por lo que no llegan a satisfacer las necesidades
y expectativas de los comensales.

Hoy en dia muchas de las Mypes en nuestro pais desconocen aspectos
fundamentales de sus empresas, solo piensan en el momento y a no a futuro es
por ello no logran sobrevivir en el mercado, aun teniendo cualidades no basta ya
que es importante que los microempresarios sepan que la atencion al cliente es
primordial para tener mas ventas y generar mas ingresos.

En la ciudad de Ayacucho existen muchas empresas que tiene como objetivo tener
una buena atencion al cliente, sin embargo la atencion al cliente en la actividad

economica ha sido y es el factor principal para el crecimiento y sostenibilidad de
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las empresas, las micro y pequefias empresas han tomado conciencia de que el
¢xito del negocio es el cliente, cuanto mas satisfecho este se sienta, mayor
crecimiento y rentabilidad genera a la empresa; al implantar un modelo de gestion
de calidad se fortalece la satisfaccion del cliente para que este se sienta conforme
y satisfecho de los productos, servicio y atencion que se le esta ofreciendo.

En la ciudad de Ayacucho las micro y pequefias empresas hace que cada vez se
preste a su clientela la atencion que requiere y lo convierte en la estrella y principal
elemento de funcionamiento de la empresa; no es suficiente complacer al cliente,
sino que se debe satisfacer de manera Optima sus expectativas, siendo el objetivo
prioritario de la empresa, un cliente satisfecho es un cliente potencial.

En la actualidad las Mypes son el eje fundamental en la economia de nuestro pais,
son creadas principalmente por la carencia de puestos, por esta razon las personas
tratan de generar sus propios ingresos y a la vez buscan mejorar su calidad de vida.
Se planted un problema general:

(Como es la Atencion al cliente en las Micro y pequefias empresas del rubro
Marisqueria: ;Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito Ayacucho, 20207.
Es por ello que se formula el siguiente objetivo general de investigacion. Describir
como es la atencion al cliente en las Micro y pequefias empresas del rubro
Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito Ayacucho, 2020.
Como también objetivos especificos:

» Describir como es la comunicacion en las Micro y pequefias empresas del
rubro Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito
Ayacucho, 2020.

» Describir como es el cumplimiento de expectativas en las Micro y pequenas
empresas del rubro Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del
Distrito Ayacucho, 2020.

» Elaborar un plan de mejora en las Micro y pequefias empresas del rubro
Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito Ayacucho,

2020.
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Se justifica tedricamente en el hecho de aplicar contenido tedérico de diversas
autores, teniendo fuentes secundarios para la elaboracion del marco tedrico y
comprobar si la teoria se puede llevar a la practica y campo de estudio, de tal modo
brindar una solucion a los problemas hallados en la presente tesis; también se
encuentra con una justificacion practica, ya que se permitido aplicar un
cuestionario en la encuesta para hallar informacion y determinar cual es el
problema en la presente tesis, y luego aplicar una solucion a través de la propuesta
de mejora, finalmente la justificacion que implica lo social que nos permite
aportar al crecimiento de nuestra localidad con esta tesis dando apoyo y solucion
a los problemas que puedan tener las mypes con respecto a la administracion de
empresas, y que esta investigacion quede como fuente para posteriores trabajos de
investigacion. La presente tesis contribuird para tener una vision amplia y
descriptiva de la situacion en la que se encuentran las empresas del rubro
marisquerias, también el en grado de poder aplicar una propuesta de mejora con
respecto a la atencion de las misma.

La metodologia que se emplea en la investigacion es la siguiente: Tipo aplicada
con enfoque cuantitativo, del nivel descriptivo y disefio no experimental. La
poblacion fueron los clientes de la marisqueria Club las Rondas y la muestra se
saco mediante la férmula estadistica que es un total de 384. Para la recoleccion de
datos se utilizd la técnica de la encuesta mediante un cuestionario que consta de
12 preguntas.

La atencion al cliente es el conjunto de actividades que ofrece una organizacion
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento, lugar indicado y
en el tiempo justo.

Obteniendo el siguiente resultado: Respecto a las caracteristicas del cliente el 53%
son género femenino, el 47% son de género masculino. Por ello en la mayoria de
los clientes son femeninas, el 34% tienen edades entre 36 — 45 afios.

Respecto al objetivo especifico 01: Comunicacion, el 52% calificaron como
regular el saludo que recibié al momento de ingresar, el 36% calificaron como
regular la presentacion del personal, el 46% calificaron como mala la carta de
presentacion de los productos, el 35% calificaron como regular la empatia que
muestra al momento de la atencion, 43% calificaron como buena el trato que

recibi6 en la marisqueria.
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1I.
2.1. Antecedentes

Respecto al objetivo especifico 02: Cumplimiento de expectativas. 40%
calificaron como regular la amabilidad del personal al momento de pedir su
pedido, 36% calificaron como regular la atencion rapida del personal en la
marisqueria, 38% calificaron como regular la paciencia que tuvo el personal
cuando lo atendio, 38% calificaron como buena la percepcion después de comer
en la marisqueria, 31% se sienten satisfechos después de comer en la marisqueria.

REVISION DE LITERATURA

Internacionales

Segun (Enriquez, 2011) En su investigacion El servicio al cliente en
restaurantes del centro de Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicios. Su
investigacion tiene como proposito. Analizar los Factores Internos y Externos que
generan un Deficiente Servicio al Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes
de clase media, que cuentan con un niimero mayor a cinco mesas. La cual se
encuentra situada en la ciudad de IBARRA - ECUADOR. El presente trabajo de
tesis es fruto de una minuciosa indagacion, analisis y aplicacion de una variedad
de métodos, técnicas e instrumentos de investigacion; gracias a lo cual y luego de
la respectiva tabulacion de datos obtenidos luego de aplicar encuestas tanto al
personal como a los clientes de los restaurantes se lograron evidenciar las causas
y efectos del problema central.

Deficiente servicio al cliente. Los resultados obtenidos fueron lamentables ya que
los clientes manifestaron que el personal que les atiende es descortés, el menu es
poco variado, hay tardanza en la entrega de pedidos, no se les proporcionan ningin
tipo de incentivos entre otras falencias que merman la imagen de servicio al cliente
que estos sitios deberian proyectar. Ademas de ello y con la finalidad de analizar
las condiciones fisicas, higiénicas y todo lo referente a la infraestructura externa
e interna de los restaurantes se aplicé una ficha de observacion en cada uno de los
veinte restaurantes dirigidos a clientes de clase media que fueron objeto de
estudio; lograndose asi evidenciar que en la mayoria de éstos lugares las
condiciones en que se prestan el servicio no son las mas 6ptimas, entre algunas de
las deficiencias detectadas estan, la insuficiente iluminacidn, espacio fisico
reducido, falta de ventilacion entre otras que empeoran la problematica detectada.
Luego de la extensa investigacion realizada y con la ayuda de expertos en el tema

se decidio elaborar un Manual de Servicio al Cliente el cual se fundamenta en un
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marco teorico muy objetivo amparado en referencias tanto de textos como de
fidedigna informacion de varios sitios web, por lo cual el presente documento sera
de gran utilidad para los futuros profesionales avidos de conocimientos en el area
de marketing, concretamente en lo que al servicio al cliente se refiere. E1 Manual
de Servicio al Cliente constituye una herramienta mercadologica que servira de
guia para todo el personal que labora en los restaurantes ya que en el mismo se
incluyen una serie de procedimientos metodicos y de facil aplicacion, asi como
estrategias de servicio al cliente, merchandising, neuromarketing entre otras que
por su caracter dindmico se adaptan perfectamente al sector de restaurantes. La
creatividad fue la principal caracteristica para diseflar la propuesta, aqui se
incluyen graficos y flujo gramas de procesos que facilitan la comprension de lo
que se desea proyectar: un nivel de servicio al cliente de calidad con calidez.

Segiin (Barragén Villalba, 2016) En su investigacion Analisis de calidad del
servicio y atencion al cliente en azuca beach, azuca bistro y q restaurant, y
sugerencias de mejora. Su investigacion tiene como proposito Analizar la
calidad de servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes tomados como
objeto de estudio para la posible implementacién de mejoras en los mismos. La
cual se encuentra situada en la ciudad de ECUADOR. Se ha realizado una
investigacion de tipo descriptiva, con el objetivo de evaluar la calidad en el
servicio y atencion al cliente de tres restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin
Bistro” y “Q restaurant”, ubicados en la Plaza Foch sitio turistico y de
entretenimiento de la ciudad de Quito. Asi también, se ha evaluado el nivel de
satisfaccion laboral de los colaboradores que trabajan en estos tres lugares. Para
ambas evaluaciones se tomo una muestra representativa de la poblacion de
clientes tanto internos como externos, a quienes se les aplicd una encuesta, con la
finalidad de conocer sus expectativas y experiencias. Finalmente, una vez
realizadas las encuestas se pudo apreciar, una informacién mas clara con respeto
a las percepciones de los clientes y colaboradores. Con esta informacion y
mediante el analisis de resultados se ha formulado una propuesta de mejora tanto
para el servicio como para el clima laboral, mismo que permita alcanzar el éxito

en el desempefio de las operaciones de los restaurantes.
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Segun (Sanchez Merchan, 2013) En su investigacion Analisis del servicio al
cliente en el restaurante la Riviera y su Impacto en la calidad del servicio e
imagen del Establecimiento. Su investigacion tiene como proposito. Determinar
el analisis del servicio al cliente en el restaurante la Rivera y su impacto en la
calidad de servicio e imagen del establecimiento.

Los restaurantes son las principales empresas de servicio, y con servicio queremos
decir que es un bien intangible dificil de manejar, pero con el adecuado manejo
permite el éxito de cualquier empresa. Y se hace ain mas exquisito cuando se trata
de un restaurante de alta cocina en el que todos esperamos que la atencidn sea
excelentisima por el valor monetario relativamente alto que vamos a pagar.
Muchos de nosotros incluso preferimos un restaurante de alta cocina mas por el
servicio y la atencién que netamente por los platos, esto nos hace sentir bien y
satisface nuestra necesidad de afiliacion dentro de la sociedad. En un restaurante,
los meseros son los “vendedores” directos de la empresa, son ellos los que estaran
todo el tiempo persuadiendo al cliente de que el restaurante al que han asistido es
el mejor y no hay otro igual. Y muchos de ellos no estan debidamente preparados
para realizar este importante trabajo, debido a varios factores que abordaremos en
el desarrollo de este trabajo investigativo. La idea surgio de las diferentes
experiencias que tuvimos los autores de esta tesis en relacion a restaurantes de alta
cocina, como estudiantes de Ingenieria en Marketing exigiamos excelencia en
servicio pues conociamos de la importancia de este tema, considerando que hubo
falencias dentro de este tipo de restaurantes decidimos indagar en varios aspectos
al restaurante El Riviera en relacion al servicio y la ausencia de capacitacion
constante a los meseros. Basado en los resultados de esta investigacion,
propondremos soluciones y mejoras para el servicio de los meseros
concentrandonos en la calidad y calidez que el personal operativo de un
restaurante debe tener.

Nacionales

Segiin ( BUENO MARTINEZ, 2016) En su investigacion Gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas, sector servicio, rubro
restaurantes en la urb. 21 de abril, Chimbote, 2016. Su investigacion tiene
como proposito Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro

restaurantes en la urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Ancash, Per 2016. La cual
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se encuentra situada en la ciudad de CHIMBOTE. La investigacion fue de disefio
no experimental — transversal, para el recojo de la informaciéon se utilizd6 una
poblacion muestral de 8 micro y pequeias empresas, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados. El 62,5% de
los representantes tienen entre 31 a 50 anos de edad. El 50.0% son de género
femenino y masculino respectivamente. El 75.0% de los encuestados son los
duefios o propietarios de los restaurantes. El 62.5% de las Micro y pequeias
empresas (restaurantes) tienen entre 4 a 6 afnos en el rubro. El 87.5% de los
presentantes encuestados no laboran con familiares. El 62.5% de los
representantes no conoce el término gestion de calidad. El 62.5% utilizan la
atencion al cliente como herramienta de gestion. El 75.0% de los representantes
aseguran que las dificultades para implementar la gestion de calidad es que no se
adaptan a los cambios. El 62.5% de los representantes de las MYPES aseguran
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios. El
62.5% de los representantes de las MYPES conocen el termino atencion al cliente.
El 50.0% de los representantes de las MYPES utilizan la confianza como
herramienta de servicio al cliente. El 62.5% de los representantes 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% de los representantes ha
logrado obtener fidelidad de los clientes, de todo lo expuesto anteriormente
podemos concluir que la mayoria de las micro y pequeias empresas aplican
gestion de calidad en atencion al cliente, dado que utilizan la confianza como un
elemento diferenciador para mejorar la fidelidad de los clientes.

Segiun (BEJARANO AVILA , 2019) En su investigacion El entrenamiento en
habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en los
hostales de 1 y 2 estrellas de la localidad de Cayhuayna del distrito de Pillco
marca — 2019. Su investigacion tiene como propdsito Demostrar que el
entrenamiento en habilidades de atencion al cliente mejora la calidad de servicio
en los hostales de 1 y 2 estrellas de la localidad de Cayhuayna del distrito de Pillco
Marca - 2019. La cual se encuentra situada en la ciudad de HUANUCO. La
investigacion es cuantitativa de tipo descriptivo-correlacional, para tal efecto, se
aplicé un cuestionario a colaboradores y clientes de las empresas hoteleras. La
poblacion muestral fue de 25 colaboradores y 25 clientes. Para realizar la

investigacion se planted el siguiente enunciado: ;En qué medida el entrenamiento
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en habilidades de atencion al cliente mejorara la calidad de servicio en los hostales
de 1 y 2 estrellas de la localidad de Cayhuayna del distrito de Pillco Marca - 2019?,
para explicar la relacion entre la variable independiente y dependiente, se plante6
3 dimensiones para la variable independiente: Desarrollo de habilidades,
Desarrollo de actitudes, Desarrollo de conceptos y 2 dimensiones para la variable
dependiente: Calidad interna, Calidad externa; aplicandose 21 preguntas a
colaboradores y 14 preguntas a los clientes. Luego de efectuarse la prueba de F,
se acepta la hipotesis de la investigacion: El entrenamiento en habilidades de
atencion al cliente mejora significativamente la calidad de servicio en los hostales
de 1 y 2 estrellas de la localidad de Cayhuayna del distrito de Pillco Marca - 2019;
puesto que el p-valor 0,001< 0,05.

Segiin (VILLACORTA AREDO, 2018) En su investigacion Gestion de la
calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurante, urbanizacion los jardines,
Trujillo 2018. Su investigacion tiene como proposito. Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en
las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante
Urbanizacion los Jardines, Trujillo 2018. La cual se encuentra situada en la ciudad
de TRUJILLO. El disefio es no experimental, transversal y descriptivo. La
poblacion de muestra fue 11 Restaurantes de la urbanizacion los Jardines,
Obteniendo los siguientes resultados. EI 91% de los representantes de las Mypes
tienen de 1 a 5 trabajadores. El 64% de los representantes de las Mypes
encuestadas si conocen el término atencion al cliente. El 100% de los
representantes aplican la gestion de calidad en el servicio al cliente. E1 92% de los
empresarios de las Mypes manifiestan que si es fundamental la atencion al cliente
para que regrese. El 64% de los representantes de las Mypes utilizan la
comunicacion. El 82% de los representantes de las Mypes nos manifiestan que
brindan una buena atencion al cliente. Finalmente, las conclusiones son: El 91%
tienen de 1 a 5 trabajadores El 64% conocen atencion al cliente. E1 100% aplican
la gestion de calidad en la atencion al cliente. E1 92% si es fundamental la atencion
al cliente para que este regrese. El 82% brindan una buena atencion al cliente. El

36% una mala atencion se da por una mala organizacion de los trabajadores.
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Locales

Segun (QUISPE GARIBAY, 2019) En su investigacién Atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econémicos, caso
restaurante eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Region
Ayacucho, 2019. Su investigacion tiene como proposito. Describir de qué manera
se da la Atencion al Cliente en las micro y pequeias empresas del rubro
restaurantes econdmicos, caso restaurante Eclipse, distrito de Querobamba,
provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019. La cual se encuentra situada en la
ciudad de AYACUCHO, para ello se planted el siguiente problema: ;De qué
manera se da la atencidon al cliente? Como consecuencia se llegd al objetivo
general, describir de qué manera se da esa atencion al cliente. La presente tesis es
de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel descriptivo y un disefio no
experimental con corte transversal, para tales fines se utilizo la técnica de encuesta
con un cuestionario de 9 preguntas, aplicado a 384 comensales, se llegd a los
siguientes resultados: 35% califican como regular la manera de como el mozo los
escuchd al momento de realizar su pedido, el 47% calificaron como regular la
carta del menu del restaurante, el 40% calificaron como regular el saludo que
recibieron al momento de ingresar al restaurant, el 42% calificaron como regular
la comida que consumieron y el 44% calificaron como muy satisfactorio el precio
de las comidas que ofrece el restaurante. Se pudo llegar a la conclusion, segln la
mayoria de encuestados mencionan que, si aprecian una buena atencion por parte
del restaurante Eclipse, a través de la forma de comunicaciéon que se les oftrece,
con una buena cortesia por parte del restaurante y los comensales estan satisfechas
por el producto y servicio del restaurante.

Segun (JAIME BERROCAL, 2019) En su investigacién Atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas rubro restaurantes, distrito san juan bautista,
Ayacucho, 2019 En la actualidad en el distrito San Juan Bautista, podemos
observar que en los restaurantes la atencion al cliente no es la adecuada, por ello
se planted el siguiente problema: ;Como es la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho,
20197, con el objetivo de describir la atencion al cliente. Es un trabajo de tipo
aplicada — cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte
transversal; se utilizd una muestra de 370 clientes; el cuestionario constd de 13

preguntas: Siendo los resultados agrupados segun los objetivos, general y
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especificos. Obteniéndose los siguientes resultados: El 57% de los clientes
encuestados manifiestan que no son recibidos con un saludo; mientras el 58%
manifiestan que el personal encargado de atenderlos no se despide de forma
adecuada; asimismo, el 53% manifiestan que no les agradecen su visita; también,
el 62% manifiestan que no atienden de manera profesional y el 53% manifesto
que los restaurantes no generan fiabilidad en los consumidores. Finalmente
llegando a las siguientes conclusiones: Las micro y pequefias empresas, rubro
restaurantes no ofrecen servicio de calidad, no cuentan con la tarjeta de crédito
como medio de pago, la confianza no est4 presente; sin embargo, ofrecen platillos
con buena sazon y el tiempo de espera es adecuado.

Segin (ARRIETA CHIPANA , 2019) En su investigacion Propuesta de gestion
de la atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas del rubro
Cebicherias del barrio maravillas, distrito Ayacucho, 2019. Su investigacion
tiene como proposito Describir los factores relevantes para la atencion al cliente
en los micros y pequefias empresas del rubro Cebicherias del Barrio Maravillas,
distrito Ayacucho, 2019. La cual se encuentra situada en la ciudad de
AYACUCHO. El trabajo estad conformado por una poblacion que estd constituida
por los clientes de las micro y pequenias empresas de las Cebicherias del barrio
Maravillas, distrito Ayacucho tomando una muestra de 384 clientes de las micro
y pequeiias empresas de las Cebicherias del barrio Maravillas, con ellos resaltar
la importancia de la atencion al cliente. Se utilizo una encuesta de 10 preguntas
de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados: el 41,7% de los clientes
consideran que SI perciben una comunicacion oportuna al momento de ser
atendido en la Cebicherias; el 31,8% de los clientes consideran que los
trabajadores de la Cebicherias SI utilizan una comunicacion adecuada; el 63,3%
de los clientes consideran que el trato de los trabajadores de la Cebicherias SI es
de manera cortés; el 47,4% de los clientes consideran que los colaboradores de la
Cebicherias NO son amables al momento de atender; el 54,2% de los clientes
consideran que la necesidad que tienen SI es comprendida por el personal de la
Cebicherias. La metodologia que se emplea en la investigacion es la siguiente:
Tipo aplicada con enfoque cuantitativo, del nivel descriptivo y disefio no

experimental — transversal.
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2.2. Bases teoricos de la investigacion

2.2.1. Atencion al cliente
Diferentes autores:
Segun (Pérez Torres , Atencion al cliente, 2010) La atencion al cliente es una
poderosa herramienta de marketing que debe establecer politicas eficaces, que
todos los empleados conoceran y pondrdn en practica; debe disponer de una
estructura organizativa donde las funciones y responsabilidades de todos los
trabajadores estén claramente definidas y comprometidos con el cliente; poseer
una cultura corporativa de orientacion al cliente que se manifieste en la actitud
y comportamiento de los trabajadores; y debe contar con la infraestructura
necesaria en la empresa para que sea soporte en la ejecucion de los procesos de
calidad en el servicio al cliente.
La atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente como
consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que
recibe.
Seguiin (Chamorro, 2016) La atencion al cliente es vital para la buena marcha de
cualquier organizacion. El cliente que siempre ha de estar en el centro de nuestro
compromiso y accion, debe sentir que se le atiende de manera agil, amable y
correcta, sobre todo que sus expectativas se vean superados.
La atencion al cliente engloba a todos aquellos procesos y departamentos que
interactiian con el cliente o consumidor. Sin embargo casi siempre se designa
con este concepto al servicio o departamento que se comunica directamente con
los clientes, donde estos pueden dirigirse para ampliar informacién solicitar
algin servicio técnico, poner reclamaciones, sugerencias.
Segiin (Porporatto, 2015) La atencidn al cliente es el servicio proporcionado por
una empresa con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la
satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con
los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurando el uso correcto

de un producto o de un servicio.
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. Qué es el cliente?

( Lopez Parra, ;Que es el Cliente?, 2013) Es la persona, empresa u organizacion
que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o
desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y
Servicios.

Principios de la atencion al cliente.

(Pérez Torres, Principios de la atencion al cliente, (2010))La calidad en la
atencion al cliente representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un
valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores
y lograr la percepcion de diferentes en la oferta global de la empresa.

Como principio de la atencion al cliente se establece que el cliente es el que
valora la calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es
fundamental para la mejora. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar
dirigida a lograr la satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse
en cantidad, calidad, tiempo y precio. Las exigencias y expectativas del cliente
orientan la estrategia de la empresa con respecto a la produccion de bienes y
servicios.

Protagonistas de la atencion al cliente

(Pérez Torres, Protagonistas de la atencion al cliente, 2010) Son las siguientes:
Estrategia: Incluye las politicas o lineamientos generales de la empresa
dirigidos hacia el cliente. Generalmente, es disefiada por el departamento de
marketing y su principal funcidn es orientar a toda la empresa hacia la calidad
de la atencion al cliente. En la estrategia de servicio se define el valor que se
desea para los clientes, el valor es el principal motivador de la decision de
compra y por lo tanto como la posicidn competitiva que se sustentara en el
mercado.

Los Sistemas: El sistema de prestacion de servicio hace referencia a los recursos
(procedimientos, tecnologia, normas, equipos de trabajo) que utiliza un
empleado en la atencion al cliente. Incluye el disefio de los sistemas de
operacion, tanto de la lineal frontal de la atencidn a los clientes como de las
tareas de soporte y apoyo a los frentes de contacto con el cliente. Al igual que la
estrategia, todos los sistemas de apoyo al servicio deben disefiar especialmente

para la conveniencia del cliente y no para la de la organizacion.
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Los sistemas dirigidos hacia el cliente satisfacen sus necesidades y expectativas.
Suelen estar disponibles y facilitan la compra de los productos o servicios. Si
existe algun obstaculo se elimina para garantizar el éxito de la atencion al cliente.
La Gente: En una empresa con calidad de servicio se espera que los trabajadores
conozcan su trabajo, se disponga de un trato agradable y satisfagan las
necesidades del cliente. algunos de los factores clave que contribuyen a que los
trabajadores sean efectivos en la atencion al cliente son la existencia de buena
autoestima, pues es importante que las personas que atienden a los clientes se
sienten bien consigo mismas para transmitir confianza en el trato; de habilidades
sociales, ya que la gente que presta servicio debe comunicarse eficazmente con
los clientes, ser respetuosa y educada; y de tolerancia el contacto frecuente,
debido a las sucesivas interacciones entre trabajadores y clientes.

La Importancia de una buena atencion al cliente:

(MARKETING, 2017)Menciona lo siguiente:

» La competencia es cada vez mayor, los productos ofertados son cada vez
mayores y mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado.

» Los competidores cada vez mas, se van equiparando en calidad y precio, por
lo que se hace necesario buscar una diferenciacion.

» Los clientes son cada vez mas, exigentes, ya no solo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencidon, un ambiente agradable, comodidad, un
trato personalizado, un servicio rapido.

» El cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable
que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

» El cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a
adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.

» El cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que nos
recomiende con otros consumidores.

Por todas estas razones. Hoy en dia se hace casi obligatorio en brindar una
buena atencion al cliente. Este debe estar presente en todos los aspectos del
negocio en donde haya alguna interaccion con el cliente. Para ello debemos
capacitar a todo nuestro personal, todos deben estar motivados en dar una
buena atencion, todos deben mostrar siempre un trato amable y cordial con

todos y cada uno de los clientes.
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Ventajas de atender mejor al cliente
(Lopez Parra, Ventajas de atender mejor al cliente, 2013)Menciona lo siguiente:
Nos muestra 15 beneficios que las empresas pueden llegar a conseguir mediante
una buena atencion al cliente.
» Mayor lealtad de los consumidores clientes y usuarios.
» Incremento de las ventas y la rentabilidad.
» Ventas mas frecuentes es la mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes.
» Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente.
» Mas ventas ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a
comprar los otros servicios o productos de la empresa.

» Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion de boca en boca.

Y

Menores gastos en actividad de marketing, las empresas que ofrecen baja
calidad se ven obligados a hacer mayores inversiones en marketing para
reponer los clientes que pierden continuamente.

Menos quejas y reclamaciones.

Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Una clara diferencia de la empresa respecto a sus competidores.

vV V VYV V

Un mejor clima laboral, ya que los empleados no estan presionados por las
continuas quejas de los consumidores.
» Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ello hay una buena
productividad mas alta.
» Menor rotacién del personal.
» Una mayor participacion del mercado.
2.2.2. Comunicacion con los clientes
(Iglesias, 2015) Para poder hacernos entender con nuestro cliente, para poder
hablar con nuestros clientes necesitamos, por encima de todo conocerlos lo que
nos permitira adaptarnos a ellos, su vocabulario, su nivel de conocimiento, su
ideologia. Esto es importante porque se ha visto que cuando una persona nos
habla y se hace entender, prestamos mas atencion a lo que nos dice y procesamos
mejor el mensaje, recorddndolos mejor. Todavia si el emisor nos transmite un
mensaje claro y sencillo, cuando mas simple y comodo sea el mensaje para
nosotros mas nos interesaremos por €l y profundizaremos mas en ese tema, bien

sea preguntando al emisor o buscando por nuestra propia cuenta.
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(Zarate, 2016) La comunicacion es de gran importancia para ofrecer una mejor

atencion a los clientes, siempre y cuando mantengas el respeto y la amabilidad.

Por tal motivo, una éptima comunicacion hara que tu trabajo se facilite; asi que

trata de tener en mente cada tipo de comunicacion escrita, verbal o extra verbal,

porque sera necesario para buena relacion.

a.

C.

Comunicacion escrita: Es aquella en la que nos comunicamos a través de
la escritura, se pueden incluir las cartas, los correos electronicos y hasta los

textos publicitarios de un folleto.

Comunicacion verbal: Por lo general, trata de establecer un lenguaje
formal pero amigable para que el cliente no se ofenda.

Comunicacion extra verbal: En este sentido, tus acciones, tu actitud
corporal, tu forma de vestir o el equipo que usas para trabajar son las que
hablaran de tu modo de comunicacion.

Dicho esto, debes saber que la pérdida de clientes se debe, generalmente, a
una mala atencion, mal trato o por indiferencia hacia ellos. Asi que recuerda
que es muy importante captar nuevos clientes, pero también lo es
mantenerlos y conservar sus relaciones, pues obtendras ciertos beneficios:
» Mayor lealtad

Incremento en las ventas y la rentabilidad

Clientes nuevos

YV V V

Menores gastos en actividad de marketing (publicidad, promocion de
ventas y similares)

Menos quejas y reclamaciones

Mejor imagen

Una clara diferenciacion de las empresas respecto de sus competidores.

Un mejor ambiente laboral interno

YV V. V VYV V

Menor rotacion del personal

» Mayor participacion de mercado

El cliente y el producto

(vidaprofesional, s.f.)

Establecer una relacion sélida con nuestros clientes es muy importante a la hora

de definir la direccion de nuestra empresa, pues debemos adaptar nuestros

servicios y productos a las expectativas de los clientes, si queremos sobrevivir

en el mundo empresarial.
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Por ello es necesario establecer una comunicacion eficaz y fluida con nuestros

clientes, mantenerlos informados sobre nuestras actividades, nuestros productos

y también escuchar sus necesidades, sus inquietudes, hacerles saber que son una

parte relevante de nuestro negocio.

S tips para mejorar la comunicacion con tus clientes

1.

2.

Cuida tu imagen y la de tu empresa: Es importante que tengas una imagen
profesional en todos los medios en los que ofrezcas informacion a tus
clientes (paginas web, tarjetas de presentacion, papeleria, entre otros).
También el personal debe actuar y vestir con formalidad.

Mantén informado a tu cliente: La comunicacion debe ser constante,
notificar cambios, innovaciones nuevos servicios que preste tu empresa,
todo servira para que tu cliente esté al tanto de todo lo que sucede con la
empresa. Pero no te excedas ni lo abrumes con demasiada informacion.
Escucha a tus clientes: No estd demas hacerle una llamada al cliente para
saber como se encuentra y si esta satisfecho con los servicios prestados.
Ademas aceptar sus sugerencias y las ideas que puedan mejorarnos.

Hazle saber que te encuentras agradecido por su lealtad y confianza: El
cliente debe saber que es la prioridad para nuestra empresa y que valoramos
su confianza.

Hazlo personal: Especialmente con aquellos clientes de mas confianza
considerados como VIP, nuestra comunicacion no puede ser estandarizada
sino que debe apelar a lo personal y a sus particularidades. Habla su idioma,
se amable y crea empatia.

Empatia

(Cottle, 1991)

Quiere decir que usted esta en disposicion de ofrecer a sus clientes cuidado
y atencion personalizados. Va mas alla de la simple cortesia, a pesar de que
la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad. Requiere un fuerte compromiso e implicaciéon con el cliente,
conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales y de
sus requerimientos especificos.

La empatia se mejora por medio de la buena comunicacion, lo que quiere
decir mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que ellos

puedan entender. También significa escuchar a los clientes. Es posible que
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usted tenga que ajustar su lenguaje para los diferentes clientes, elevando el
nivel de sofisticacion con los clientes que posees un buen grado de
educaciéon o hablando en términos sencillos y llanos con los clientes
inexpertos. Buena comunicacion incluye:

» Explicar en detalle el servicio

» Explicar cuéles seran los honorarios

» Explicar las posibles compensaciones entre servicios y costes.

» Aseglrese de que el cliente comprende cual es el problema que se

manejara.
Cortesia
(Lozano, 2017) El buen comportamiento y las buenas maneras hay que saber
usarlos tanto el publico como en privado. Una persona bien educada y cortes
puede ser de personalidad fuerte o con ideas diferentes y sin embargo su
trato siempre serd agradable. Con un poco mas natural. Los buenos modales
se aprenden durante la infancia, pero si usted no le favorece en aquellos afios
formativos, recuerde que nunca es tarde para aprender y corregir.
2.2.3. Expectativas de los clientes

JPor qué es importante superar las expectativas de los clientes?

(MERCO, 2019)Superar las expectativas del cliente es sorprenderle gratamente,
complacerle con nuestros productos o servicios para conseguir su satisfaccion,
todavia mejor, también su fidelidad. Pero no solo eso, porque un cliente
impresionado es al mismo tiempo la mejor publicidad para el negocio. En efecto,
un cliente que ha tenido una experiencia extraordinaria quedara agradecido y sus
sensaciones pueden traducirse bien en recomendaciones boca a boca a
conocidos, familiares y amigos. De uno u otro modo, se convierte en promotores
de la empresa y resultan muy valiosos tanto para orientarnos sobre el camino a
seguir para seguir superando expectativas de la clientela como para comprender
sus verdaderas necesidades y expectativa. No en vano, conocer y saber satisfacer
esas necesidades hacer posible adelantandose a ellas, una de las principales
claves para el crecimiento de toda organizacion a medio y largo plazo. Por lo
tanto, superar las expectativas del cliente con servicios o productos que hagan
algo mas que solo satisfacerle es un motor de cambio que dirige los pasos de la

empresa hacia una mayor rentabilidad.

28



La percepcion del cliente respecto a la atencion recibida. La satisfaccion del
cliente.

(Fernandez Verde & Fernandez Rico, 2010)

El conocimiento del cliente y sus motivaciones son una parte muy importante
para conocer al cliente y que la obtenemos estudiando la base de datos que tiene
la empresa. A través de esta base de datos, la empresa obtiene una gran
informacion sobre los habitos de consumo o sobre las necesidades, pero es
insuficiente pues no tenemos, pues no tenemos suficientes datos para averiguar
o tener la certeza de que el cliente ha percibido bien la atencion y el trato
recibidos, ni tampoco ha quedado satisfecho, ni si aprecia todo el esfuerzo que
se hace por ¢l, ni el nivel de fidelizacion que tiene con la empresa.

Lo mas adecuado es medir el nivel de satisfaccidon, pues proporciona una
informacion que ayudara a la empresa a determinar las necesidades del cliente,
a comprar la evolucion o involucion del servicio a saber como se identifica con
la empresa, y por tanto, nos ayudara a poder introducir cambios necesarios y por
consiguiente aumentar las ventas.

La mejor manera para valorar el grado de satisfaccion de los clientes es a través
de la atencion al cliente y a través de las encestas.

Amabilidad

(Reece, 2019) Es una persona que trata con respeto y con educacion a los demas.
Sera mable y educado te abrirdn muchas puertas a la hora de desarrollar tu
negocio, o a la hora de realizar una venta. Ofrecer un buen servicio ya no es
suficiente para las pequenas, medianas y grandes empresas, los clientes quieren
calidad y amabilidad, quieren tener una buena atencion.

Cuando un cliente esté satisfecho este se convertira en una especie de embajador
de nuestra empresa y comenzara a recomendar nuestros productos y servicio a
su circulo mas cercano. Por eso es importante tratar al cliente con amabilidad,
no solo que el cliente realice una compra, sino que también se vaya satisfecho,

y comience a hablar con sus amistades de la calidad de nuestra empresa.
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5 consejos para ser amable con el cliente:

» Elsaludo

» Educacion

»> No hagas esperar al cliente

»> Los clientes groseros

» Manejar las quejas y los reclamos de los clientes
Atencion rapida
(Arturo, 2013) Para dar un buen servicio al cliente, no basta con atenderlo con
amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con rapidez.
Una atencion excelente calidad podria quedar arruinada si se hace esperar de mas
al cliente, no haya nada peor para este que tener que esperar demasiado, ya sea
para que lo atiendan, para que le entregue un producto o para que le brinde
servicio.
La rapida atencién empieza por atender inmediatamente al cliente apenas este
ingrese al local de nuestro negocio.
si estamos ocupados, al menos debemos acércanos a ¢l y decirle que enseguida
lo estaremos atendiendo, decirle que tome asiente que pronto estaremos con ¢€l,
o simplemente darle la carta del menu y hacerle saber que hemos notado su
presencia y que en cuanto podamos lo vamos atender.
Satisfaccion del cliente
(Pérez Torres, Satisfaccion del Cliente, 2010)
Una de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respectos a la
organizacion, determinando cual es la necesidad que el cliente espera y cual es
el nivel de bienestar que espera que le proporcionen.
La satisfaccion del cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a
una transaccion especifica y a una experiencia de consumo.
La satisfaccion del cliente va a ser el resultado de compra sus expectativas con
percepcion del producto o servicio recibido.
Cuanto mas positiva sea la percepcion del cliente sobre el servicio recibido, y en
la medida en que se corresponda con sus expectativas, mayor sera la satisfaccion
del cliente.
(Bibing, s.f.)La satisfaccion del cliente es un campo de estudio amplio e incluye

distintas disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde
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perspectivas muy distintas y por autores pertenecientes a campos cientificos
diversos. En este capitulo se hara una breve resefa de la literatura de la
satisfaccion del cliente publicada hasta el momento, intentaremos obtener una
descripcion del concepto de satisfaccion del cliente y se discutiran las técnicas
usadas con mayor frecuencia y las mas importantes para la medicion de la
satisfaccion del cliente.
Medicion de la satisfaccion del cliente
( Pérez Torres, Medicion de la satisfaccion del cliente, 2010)
Menciona lo siguiente:
La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad de
un servicio. Dada las caracteristicas propias de un servicio, la relacion entre
percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular.
Los métodos directos: Incluye el desarrollo de cuestionario cuyo anélisis ayuda
a conocer mejor y a acercarse mas a la identificacion de las necesidades y
expectativas de los clientes. Algunos ejemplos de este tipo de métodos son las
entrevistas cualitativas y cuestionario de satisfaccion.
Los métodos indirectos: Son acciones sistematicas y estructuradas que llevan a
cabo las organizaciones para la recogida, evaluacion y busqueda de solucion a
las quejas de sus clientes. Por ejemplo, sistema de quejas y reclamaciones,
buzones de sugerencias, reuniones con los clientes.
Clientes satisfechos
(Cortifias, 2020)
,Por qué debemos hacerlo?
Segun diversas investigaciones de la A.M.A (American marketing Association)
se llego a las siguientes conclusiones:

» Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

» Por cada queja recibida, existe otros 20 nuevos clientes que opinan lo

mismo pero que no se molestan en presentar la queja.
» El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de
mantener satisfecho al que ya est4 ganado.
» Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras

tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve.
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En el sector servicio:
» Una persona satisfecha transmite su entusiasmo a otras tres, por término
medio.
» Una persona insatisfecha a once personas, por término medio. Asi que un
1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12 % de clientes perdidos.
. Como mantener satisfechos a los clientes?
La férmula de la satisfaccion dice que: Rendimiento Percibido — expectativas
= nivel de satisfaccion. Por ello si mejoramos lo primero sera sencillo.
,Que se pude hacer para conseguirlo?
3 forma sencillas de mantener tus clientes satisfechos:
a. Seguimiento
Si deseas mantener a un cliente satisfecho entonces debes estar pendiente
de ¢él, Saber que le gusta o le disgusta, saber como utiliza tu producto o
servicio, cuando, como, donde , se trata de hacer un seguimiento que te
permite asesorarla para que mejore su negocio con tu producto.
Quizd tus productos y servicios sean sencillos y no necesitan un
seguimiento pero si no es asi hacer seguimiento te asegurd, no solo la
fidelizacion, sino mejorar la confianza de tus compradores. No se trata de
las tediosas e insoportables encuestas telefonicas sino de cuidar de detalles.
b. Entrega mas de lo que prometes
Da igual si se trata de reducir el tiempo de espera, ajustar el precio, ofrecer
servicios y/o productos afadidos que el cliente valore, entregar a
domicilio todo aquello que contribuye a aportar mas valor final para el
cliente siempre es un punto a tu favor. No escatimes en ello.
¢. Resuelve los problemas
Quizas por desconocimiento, quizds por equivocacion de tu empresa,
quizas por dudas al utilizarlo, siempre existen problemas con tus
productos y siempre debes estar alerta para dar una respuesta rapida y
contundente al mismo. Un cliente que o es capaz de usar tu producto, que
descubre errores en el mismo o que simplemente no sabe coémo sacarle el
maximo partido es un cliente insatisfecho y dolido por haberse

equivocado con la compra.
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2.2.5. ;QUE ES LA MYPE?

(Torres, 2020)La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida
por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion que
tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
1. Caracteristicas de las Mypes:
(Juan Salazar, 2016)Menciona lo siguiente:

Numero total de trabajadores:
e [amicroempresa de 1 a 10 trabajadores
e Lapequefia empresa de 1 a 50 trabajadores
Niveles de ventas anuales
e Lamicroempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.
e La pequeia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto maximo de 1700 UIT.
2. Ventajas de la Pymes
¢ Influye en la oferta de trabajo en produccion y servicios, aumentandola.
e La sencillez en la soluciéon de un problema del empresario.
e Relacién directa entre el pequefio empresario y los clientes permitidos
conocer sus necesidades.
3. Desventajas de las Pymes
e Falta de experiencia gerencial del pequefio empresario.
e La negligencia y la falta de direccion que conlleva a dejar los asuntos
propios en mano de otros sin supervision ni control.
Objetivos de las Pymes.
e Contribucion al PBL
e Contribucion a la recaudacion tributaria.
e Forja la formalizacion y desarrollo de MYPE.
e Incrementa el empleo productividad y rentabilidad.

e Aplicacion del mercado interno y exportaciones.
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5. Importancia de las Mypes

(Meneses, 2015) Las Mypes son un segmento importante en la generacion de
empleo, es asi que mas de 80% de la poblacién econdémicamente activa se
encuentra trabajando y genera cerca del 45% del producto bruto interno (PBI).
En resumidas cuentas la importancia de las Mypes como la principal fuente
degeneracion de empleo y alivio de la pobreza se debe a:

e Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

e Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso.

e Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la

poblacion.

e Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

e Mejoran la distribucion del ingreso.

e Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econdémico.
La microempresas tiene una importancia fundamental tanto en la generacion
de empleo como en el combate de la pobreza. Esto quiere decir que la
microempresa busca generar empleo, es por ello que se realiza grandes
esfuerzos para que ellas puedan acceder a financiamiento para que de esta

manera puedan surgir y combatir la pobreza.
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I11.

IV.
4.1.

4.2.

4.3.

HIPOTESIS

No todas las investigaciones tienen hipotesis, ya que en los estudios donde se va
relatar cientos de conceptos o variables no se puede establecer hipdtesis. Este
estudio no se aplica hipotesis.

METODOLOGIA

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicado CUANTITATIVO el objetivo es establecer
relaciones causales que supongan una explicacion del objeto de investigacion, se
basa sobre muestras grandes y representativas de wuna poblacion
determinada, utiliza la estadistica como herramienta basica para el andlisis de
datos. ( Rodriguez Vera, s.f.)

Es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, ya que se estudid un problema
implicito y existente en la realidad. Por ende permitio poner estrategias y métodos,
basandose en teorias existentes. Por ello enfoque cuantitativo porque las
caracteristicas de las variables se van a medir calculando las frecuencias, los
promedios y los porcentajes.

Nivel de investigacion

La investigacion fue de tipo DESCRIPTIVO, que consiste en la caracterizacion
de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura
o comportamiento. (Fidias & Arias, 2012)

El nivel de la investigacién fue descriptivo — proposito ya que solamente se
describira las partes mas relevantes de la atencion al cliente y propositivo porque
se planteara propuestas de mejora para las micro y pequeflas empresas en el rubro
marisqueria.

Diseiio de investigacion

El disefio no experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada
ninguna variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables
independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto
real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto en este
disefio no se construye una situacidon especifica si no que se observa las que
existen. ( Palella & Feliberto, 2010)

El disefio de la investigacion no experimental descriptivo, de corte transversal,
porque los datos se obtuvieron en un solo momento. Transversal, porque se

realizd en un determinado tiempo.
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4.4. Poblacion y muestra.
Poblacion
Para el estudio de dicha tesis se tom6 en cuenta la poblacion infinita en lo que
respecta a los comensales de la marisqueria club las rondas.
Por ello para esta tesis se realizo la encuesta a través de un cuestionario a los
clientes de la marisqueria Club Las Rondas del distrito Ayacucho. En tal sentido
se determino el tamafio de la muestra utilizando la siguiente formula estadistica.
Muestra.
Para la siguiente investigacion se aplicé el muestreo aleatorio, para determinar el
tamafio de muestra del distrito Ayacucho.
Para calcular la muestra se utilizé la formula estadistica de la poblacién infinita.

La formula que se empled fue la siguiente:
n=

Donde:

n = Muestra

Z = Nivel de confianza 95%

p = Probabilidad a favor 50%

q = Probabilidad en contra 50%

e = El margen de error 5%

Por lo tanto, se tiene:
n= x

7=1.96

p=0.50

q=0.50

e=0.05

Por lo tanto, se tiene:

_ (1.96)2(0.50)(0.50)
B 0.052
n = 384

n = 384 clientes de la Marisqueria Club las Rondas distrito Ayacucho, 2020.
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4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

TECNICA

La técnica que se utilizé para la investigacion fue la encuesta.

Observacion directa: Se utiliz6 las diferentes guias, en la cual nos permitid conocer
las diferentes opiniones acerca de la atencion al cliente en la marisqueria Club las
Rondas y a la vez poder identificar cual es el problema que atraviesa la empresa en
nuestra investigacion.

INSTRUMENTO

Se utiliz6 un cuestionario para los clientes de la Marisqueria Club las Rondas con el
fin de poder obtener sus aportes y asi se realiz6 la investigacion acerca de la atencion
al cliente.

Plan de Analisis

El plan de analisis responde a las técnicas estadisticas utilizadas para dar respuestas
a la pregunta de investigacion.

El resumen de la variable atencion al cliente y como serdn demostradas, indicando
los, modelos y técnicas estadisticas a usar. (Casanova Libreros, (2019))

Se recogid los datos mediante el instrumento que en este caso es el cuestionario,
aplicado una encuesta a los clientes de la marisqueria Club las Rondas del distrito
Ayacucho. Finalmente se tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a la
variable y sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los diferentes programas

como es el Microsoft office Word, Microsoft office Excel, Power Point y el Turnitin.
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4.9. Principios éticos

Los principios éticos como propdsito es indicar los efectos que produce la Atencioén

al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro Marisquerias,

utilizando el enfoque colaborativo mediante la utilizacion de cuestionarios y

encuestas que nos dan un resultado obtenido que no seran manipulados respetando

las opiniones de cada uno de los participantes en el trabajo de la investigacion.

(ULADECH, 2019)Toda actividad de investigacion que se realiza en la

universidad se guia por los siguientes principios

> Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinard de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.
En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.
Este principio no solo implica que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se
encuentra en situacion de vulnerabilidad.

» Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para
evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el
cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones
para disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.

» Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan;
asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En toda
investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados
o titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto.
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> Beneficencia no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador
debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los
posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

» Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce
que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la
investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,
procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

> Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcidon de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evaltian y declaran dafos, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, deberd
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Datos Generales
1) Género

Tabla N° 1: Género de los encuestados

Genero Cantidad Porcentaje
Masculino 180 47%
Femenino 204 53%
Total 384 100%

Elaboracién: Propia

m Masculino
" Femenino

Figura N° 1. Género de los encuestados
Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

Interpretacion:

» De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y
mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 53%
compuesta por 204 encuestados son género femenino, el 47% compuesta por
180 encuestados son género masculino. Por ello en la mayoria de los clientes

son femeninas.
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2) Edad de los encuestados
Tabla N° 2: Edad de los encuestados

Edades Cantidad Porcentaje
a. 18 — 25 afios 80 21%
b. 26 —35 aflos 104 27%
c. 36 — 45 afos 130 34%
d. 46— 60 afios 70 18%
Total 384 100%

Elaboracién: Propia

18 — 25 afios
26 — 35 afios
36 — 45 afios
46 — 60 afios

Figura N° 2. Edad de los encuestados
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y

mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho, se determind el

rango de edades; el 34% (130 personas) representan entre 36 — 45 afios, el 27%

(104 personas) representan entre 26 — 35 aios, el 21% (80 personas) representan

entre 18 — 25 afos, el 18% (70 personas) representan entre 46 — 60 afios. Por ello

la mayoria de los encuestados representan entre 36 — 45 afios.
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3) (Como consideras el saludo que recibié6 al momento de ingresar a la
Marisqueria?

Tabla N° 3: Saludo

Alternativa Varones | Mujeres Total |Porcentaje
Muy mala 12 15 27 7%
Mala 15 20 35 8%
Regular 93 99 192 52%
Buena 40 46 86 22%
Muy Buena 20 24 44 11%
Total 180 204 384 100%

Elaboracion: Propia
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B Varones M Mujeres ®Total = Porcentaje

Figura N° 3. Saludo

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.
INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y
mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 52% (192
personas) calificaron como regular el saludo que recibi6 al momento de ingresar,
el 22% (86 personas) calificaron como buena el saludo que recibié al momento de
ingresar, el 11% (44personas) calificaron como muy buena el saludo que recibid
al momento de ingresar, el 8% (35 personas) calificaron como mala el saludo que
recibié al momento de ingresar, el 7% (27 personas) calificaron como muy mala

el saludo que recibi6 al momento de ingresar.

44



4) ;Coémo consideras la presentacion del personal?

Tabla N° 4: Presentacion del personal

Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 18 34 9%
Mala 17 25 42 9%
Regular 63 73 136 36%
Buena 64 60 124 35%
Muy Buena 20 28 48 11%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
136
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120
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60 48
34
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1618
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Figura N° 4. Presentacion del personal.

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y
mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 36% (136
personas) calificaron como regular la presentacion del personal, el 35% (124
personas) calificaron como buena la presentacion del personal, el 11%
(48personas) calificaron como muy buena la presentacion del personal, el 9%
(42personas) calificaron como mala la presentacion del personal, el 9% (34

personas) calificaron como muy mala la presentacion del personal.
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5) ¢(Como consideras la carta de presentacion de los productos que ofrece la
Marisqueria?

Tabla N° 5: Carta de Presentacion de los productos

Alternativa Varones | Mujeres Total | Porcentaje
Muy mala 12 22 34 7%
Mala 82 86 168 46%
Regular 45 47 92 25%
Buena 33 37 70 18%
Muy Buena 8 12 20 4%
Total 180 204 384 100%

Elaboracion: Propia

180 168
160
140
120
100 8286 2

20 = 70

jz 2234 — 33?2 20

12 = g 12
. dﬁ % % % a= I
’ Muy mala Mala Regular Buena Muy Buena

H Varones ™ Mujeres = Total = Porcentaje

Figura N° 5. Carta de Presentacion de los productos
Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y
mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 46% (168
personas) calificaron como mala la carta de presentacion de los productos, el 25%
(92 personas) calificaron como regular la carta de presentacion de los productos,
el 18% (70personas) calificaron como buena la carta de presentacion de los
productos, el 7% (34personas) calificaron como muy mala la carta de presentacion
de los productos, el 4% (20 personas) calificaron como muy buena la carta de

presentacion de los productos.
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6) (Como consideras al personal que muestra empatia al momento de la
atencion?

Tabla N° 6: Empatia

Alternativa Varones | Mujeres Total |Porcentaje
Muy mala 10 12 22 6%
Mala 15 17 32 8%
Regular 63 74 137 35%
Buena 62 63 125 34%
Muy Buena 30 38 68 17%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
137
140 125
120
100
%0 6263 68
60
38
40 ~ 32 30
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20 1012 15
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0
Muy mala Mala Regular Buena Muy Buena

H Varones ™ Mujeres = Total = Porcentaje

Figura N° 6. Empatia
Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y
mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 35% (137
personas) calificaron como regular la empatia que muestra al momento de la
atencion, el 34% (125 personas) calificaron como buena la empatia que muestra
al momento de la atencion, el 17% (68 personas) calificaron como muy buena la
empatia que muestra al momento de la atencion, el 8% (32 personas) calificaron
como mala la empatia que muestra al momento de la atencion, el 6% (22 personas)

calificaron como muy mala la empatia que muestra al momento de la atencion.
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7) ¢(Coémo considera el trato del personal que recibié en la marisqueria?

Tabla N° 7: Cortesia

Alternativa Varones | Mujeres Total |Porcentaje
Muy mala 13 17 30 7%
Mala 17 20 37 10%
Regular 53 64 121 29%
Buena 78 80 154 43%
Muy Buena 19 23 42 11%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
154
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Figura N° 7. Cortesia

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y

mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 43% (154

personas) calificaron como buena el trato que recibid en la marisqueria, el 29%

(121 personas) calificaron como regular el trato que recibi6 en la marisqueria, el

11% (42 personas) calificaron como muy buena el trato que recibido en la

marisqueria, el 10% (37personas) calificaron como mala el trato que recibio en la

marisqueria, el 7% (30 personas) calificaron como muy mala el trato que recibio

en la marisqueria.
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8) (Como considera la amabilidad del personal al momento de pedir su

pedido?
Tabla N° 8: Amabilidad del cliente
Alternativa Varones Mujeres Total Porcentaje
Muy mala 16 17 33 8%
Mala 15 24 39 9%
Regular 73 76 149 40%
Buena 55 63 118 31%
Muy Buena 21 24 45 12%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
140 118
120
100
76
80 73 63
o 55 o 45
" 33 2439
1617 154 212_4
20 % % % % %
0
Muy mala Mala Regular Buena Muy Buena
H Varones ® Mujeres ®Total = Porcentaje

Figura N° 8. Amabilidad del cliente

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.
INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y
mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 40% (149
personas) calificaron como regular la amabilidad del personal al momento de
pedir su pedido, el 31% (118 personas) calificaron como buena la amabilidad del
personal al momento de pedir su pedido, el 12% (45 personas) calificaron como
muy buena la amabilidad del personal al momento de pedir su pedido, el 9%
(39personas) calificaron como mala la amabilidad del personal al momento de
pedir su pedido, el 8% (33 personas) calificaron como muy mala la amabilidad del

personal al momento de pedir su pedido.
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9) ¢Como consideras la atencion rapida del personal de la Marisqueria?

Tabla N° 9: Atencion rapida

Alternativa Varones | Mujeres Total |Porcentaje
Muy mala 17 16 33 10%
Mala 49 45 94 27%
Regular 65 79 144 36%
Buena 38 44 82 21%
Muy Buena 11 20 31 6%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
160 144
140
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80 65
60 4945 44
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1716 23
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Figura N° 9. Atencion rapida

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y

mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 36% (144

personas) calificaron como regular la atencion rapida del personal en la

marisqueria, el 27% (94 personas) calificaron como mala la atencion répida del

personal en la marisqueria, el 21% (82 personas) calificaron como buena la

atencion rapida del personal en la marisqueria, el 10% (33personas) calificaron

como muy mala la atencidon rapida del personal en la marisqueria, el 6% (31

personas) calificaron como muy buena la atencion rapida del personal en la

marisqueria.
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10) ;Como consideras la paciencia que tuvo el personal cuando lo atendio?

Tabla N° 10: Paciencia

Alternativa Varones | Mujeres Total |Porcentaje
Muy mala 15 16 31 8%
Mala 19 19 38 11%
Regular 69 78 147 38%
Buena 54 61 115 30%
Muy Buena 23 30 53 13%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
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Muy mala Mala

= Varones

Figura N° 10. Paciencia

Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y

mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 38% (147

personas) calificaron como regular la paciencia que tuvo el personal cuando lo

atendio, el 30% (115 personas) calificaron como buena la paciencia que tuvo el

personal cuando lo atendid, el 13% (53 personas) calificaron como muy buena la

paciencia que tuvo el personal cuando lo atendio, el 11% (38 personas) calificaron

como mala la paciencia que tuvo el personal cuando lo atendio, el 8% (31

personas) calificaron como muy mala la paciencia que tuvo el personal cuando lo

atendio.
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11) ;Usted que percepcion se lleva después de consumir en la Marisqueria?

Tabla N° 11: Percepcion

Alternativa Varones | Mujeres Total |Porcentaje
Muy mala 14 16 30 8%
Mala 15 19 34 8%
Regular 59 60 119 33%
Buena 68 75 143 38%
Muy Buena 24 34 58 13%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
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Figura N° 11. Percepcion

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y

mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 38% (143

personas) calificaron como buena la percepcion después de comer en la

marisqueria, el 33% (119 personas) calificaron como regular la percepcion

después de comer en la marisqueria, el 13% (58 personas) calificaron como muy

buena la percepcion después de comer en la marisqueria, el 8% (34personas)

calificaron como mala la percepcion después de comer en la marisqueria, el 8%

(30 personas) calificaron como muy mala la percepcion después de comer en la

marisqueria.
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12) ;Usted se considera satisfecho por el servicio que te brindo la

Marisqueria?

Tabla N° 12: Satisfaccion

Alternativa Varones | Mujeres Total |Porcentaje
Nada Satisfecho 16 17 33 9%
Poco Satisfecho 42 44 86 23%
Regular 52 53 105 29%
Satisfecho 55 61 116 31%
Muy Satisfecho 15 29 44 8%
Total 180 204 384 100%
Elaboracion: Propia
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Figura N° 12. Satisfaccion

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta realizada en la marisqueria Club las Rondas.

INTERPRETACION:

De acuerdo a las encuestas realizadas a 384 clientes (100%) entre varones y

mujeres de la Marisqueria Club las Rondas del distrito Ayacucho; el 31% (116

personas) se sienten satisfechos después de comer en la marisqueria, el 29% (105

personas) se sienten regular después de comer en la marisqueria, el 23% (86

personas) se sienten poco satisfechos después de comer en la marisqueria, el 9%

(44 personas) se sienten muy satisfechos después de comer en la marisqueria, el

8% (33 personas) se sienten nada satisfechos después de comer en la marisqueria.
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5.2. Analisis de resultados

» Con respecto al objetivo especifico 01; Describir como es la comunicacién en las
Micro y pequefias empresas del rubro Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas
del Distrito Ayacucho, 2020.
Presentacion del personal
En la tabla N° 3. ; Como consideras el saludo que recibié al momento de ingresar a
la Marisqueria?
Nos da a conocer que el 52% (192 personas) calificaron como regular el saludo que
recibié al momento de ingresar, el 22% (86 personas) calificaron como buena el
saludo que recibi6 al momento de ingresar, el 11% (44personas) calificaron como
muy buena el saludo que recibié al momento de ingresar, el 8% (35 personas)
calificaron como mala el saludo que recibi6 al momento de ingresar, el 7% (27
personas) calificaron como muy mala el saludo que recibié al momento de ingresar.
Los resultados obtenidos nos muestran que hay una conformidad con respecto al
saludo ya que califican entre regular y buena al momento de ingresar a la marisqueria.
En la tabla N° 4. ;Como consideras la presentacion del personal?
De los 384 encuestadas el 36% (136 personas) calificaron como regular la
presentacion del personal, el 35% (124 personas) calificaron como buena la
presentacion del personal, el 11% (48personas) calificaron como muy buena la
presentacion del personal, el 9% (42personas) calificaron como mala la presentacion
del personal, el 9% (34 personas) calificaron como muy mala la presentacion del
personal. Se pudo apreciar que en la mayoria estan conforme con la presentacion del
personal, calificando como regular y buena la presentacion que los mozos reflejan con
respecto a sus uniformes y aseo personal.
Informacion del producto
En la tabla N° 5. ;Como considera la carta de presentacion de los productos que
ofrece la Marisqueria?
De los 384 encuestadas el 46% (168 personas) calificaron como mala la carta de
presentacion de los productos, el 25% (92 personas) calificaron como regular la carta
de presentacion de los productos, el 18% (70personas) calificaron como buena la carta
de presentacion de los productos, el 7% (34personas) calificaron como muy mala la
carta de presentacion de los productos, el 4% (20 personas) calificaron como muy
buena la carta de presentacion de los productos. Estos resultados obtenidos nos

muestran que hay una inconformidad con lo que respecta a la carta de presentacion
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ya que evaluaron como mala la carta que informa los productos para hacer sus
pedidos.

Empatia

En la tabla N° 6. ;Como consideras al personal que muestra empatia al momento de
la atencion?

De los 384 encuestadas el 35% (137 personas) calificaron como regular la empatia
que muestra al momento de la atencion, el 34% (125 personas) calificaron como
buena la empatia que muestra al momento de la atencion, el 17% (68 personas)
calificaron como muy buena la empatia que muestra al momento de la atencion, el
8% (32 personas) calificaron como mala la empatia que muestra al momento de la
atencion, el 6% (22 personas) calificaron como muy mala la empatia que muestra al
momento de la atencion. Estos resultados obtenidos en la mayoria estan conformes,
ya que calificaron entre regular y bueno al ser empaticos al momento de la atencion.

Cortesia

En la tabla N° 7. ; Como considera el trato del personal que recibi6 en la marisqueria?
De los 384 encuestadas el 43% (154 personas) calificaron como buena el trato que
recibiod en la marisqueria, el 29% (121 personas) calificaron como regular el trato que
recibid en la marisqueria, el 11% (42 personas) calificaron como muy buena el trato
que recibid en la marisqueria, el 10% (37personas) calificaron como mala el trato que
recibio en la marisqueria, el 7% (30 personas) calificaron como muy mala el trato que
recibi6 en la marisqueria. En los resultados obtenidos se pudo apreciar que los clientes
consideran bueno y regular, por ello los clientes se sientes conformes con el trato que
recibieron.

En la tesis de (QUISPE GARIBAY, 2019) En su investigacion Atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes econdmicos, caso restaurante
eclipse, Distrito de Querobamba, Provincia de Sucre, Region Ayacucho, 2019. Se
llego6 a los siguientes resultados: 35% califican como regular la manera de cémo el
mozo los escucho6 al momento de realizar su pedido, el 47% calificaron como regular
la carta del menu del restaurante, el 40% calificaron como regular el saludo que
recibieron al momento de ingresar al restaurant.

Mientras Segiin (JAIME BERROCAL, 2019) En su investigacion Atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes, distrito san juan bautista,
Ayacucho, 2019. Se lleg6 a los siguientes resultados: El 57% de los clientes

encuestados manifiestan que no son recibidos con un saludo; mientras el 58%
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manifiestan que el personal encargado de atenderlos no se despide de forma adecuada;
asimismo, el 53% manifiestan que no les agradecen su visita; también, el 62%
manifiestan que no atienden de manera profesional y el 53% manifesté que los
restaurantes no generan fiabilidad en los consumidores.

Con respecto al objetivo especifico 02; Describir como es el cumplimiento de
expectativas en las Micro y pequenas empresas del rubro Marisqueria: Caso
Marisqueria Club las Rondas del Distrito Ayacucho, 2020.

Amabilidad con el cliente

En la tabla N° 8. ; Como considera la amabilidad del personal al momento de pedir
su pedido?

De los 384 encuestadas el 40% (149 personas) calificaron como regular la amabilidad
del personal al momento de pedir su pedido, el 31% (118 personas) calificaron como
buena la amabilidad del personal al momento de pedir su pedido, el 12% (45
personas) calificaron como muy buena la amabilidad del personal al momento de
pedir su pedido, el 9% (39personas) calificaron como mala la amabilidad del personal
al momento de pedir su pedido, el 8% (33 personas) calificaron como muy mala la
amabilidad del personal al momento de pedir su pedido.

En los resultados obtenidos se pudo apreciar que los clientes aprecian entre regular y
buena la amabilidad que perciben del personal.

Atencion rapido

En la tabla N° 9. ;Como consideras la atencion rapida del personal de la
Marisqueria?

De los 384 encuestadas el 36% (144 personas) calificaron como regular la atencion
rapida del personal en la marisqueria, el 27% (94 personas) calificaron como mala la
atencion rapida del personal en la marisqueria, el 21% (82 personas) calificaron como
buena la atencion rapida del personal en la marisqueria, el 10% (33personas)
calificaron como muy mala la atencion rapida del personal en la marisqueria, el 6%
(31 personas) calificaron como muy buena la atencion rapida del personal en la
marisqueria. En los resultados obtenidos se pudo apreciar que los clientes consideran
entre regular y buena la atencidon répida que refleja del personal al momento de

atenderlos.
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Paciencia

En la tabla N° 10. ;Como consideras la paciencia que tuvo el personal cuando lo
atendi6?

De los 384 encuestadas el 38% (147 personas) calificaron como regular la paciencia
que tuvo el personal cuando lo atendid, el 30% (115 personas) calificaron como
buena la paciencia que tuvo el personal cuando lo atendio, el 13% (53 personas)
calificaron como muy buena la paciencia que tuvo el personal cuando lo atendio, el
11% (38 personas) calificaron como mala la paciencia que tuvo el personal cuando
lo atendid, el 8% (31 personas) calificaron como muy mala la paciencia que tuvo el
personal cuando lo atendid. En los resultados obtenidos se pudo apreciar que los
clientes consideran entre regular y buena la paciencia que refleja del personal al

momento de atenderlos.

Percepcion del cliente

En la tabla N° 11. ;Usted que percepcion se lleva después de consumir en la
Marisqueria?

De los 384 encuestadas el 38% (143 personas) calificaron como buena la percepcion
después de comer en la marisqueria, el 33% (119 personas) calificaron como regular
la percepcion después de comer en la marisqueria, el 13% (58 personas) calificaron
como muy buena la percepcion después de comer en la marisqueria, el 8%
(34personas) calificaron como mala la percepcion después de comer en la
marisqueria, el 8% (30 personas) calificaron como muy mala la percepcion después
de comer en la marisqueria. Estos resultados son de caracter positivo, calificaron
como buena ya que se llevan una buena percepcion después de consumir en la

marisqueria.
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Satisfaccion de necesidades

En la tabla N° 12. ;Usted se considera satisfecho por el servicio que te brindo la
Marisqueria?

De los 384 encuestadas el 31% (116 personas) se sienten satisfechos después de
comer en la marisqueria, el 29% (105 personas) se sienten regular después de comer
en la marisqueria, el 23% (86 personas) se sienten poco satisfechos después de comer
en la marisqueria, el 9% (44 personas) se sienten muy satisfechos después de comer
en la marisqueria, el 8% (33 personas) se sienten nada satisfechos después de comer
en la marisqueria. Estos resultados son buenos, se sienten satisfechos con el servicio
que brinda la marisqueria.

En la tesis de (ARRIETA CHIPANA , 2019) En su investigacion Propuesta de
gestion de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
Cebicherias del barrio maravillas, distrito Ayacucho, 2019. Se obtuvieron los
siguientes resultados: el 63,3% de los clientes consideran que el trato de los
trabajadores de la Cebicherias SI es de manera cortés; el 47,4% de los clientes
consideran que los colaboradores de la Cebicherias NO son amables al momento de
atender; el 54,2% de los clientes consideran que la necesidad que tienen SI es

comprendida por el personal de la Cebicherias.
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5.3. Propuesta de Mejora

Cuadro N° 3. Propuesta de Mejora

Problemas

encontrados
(RESULTADOS)

Causa

Solucién - Aplicacion de Mejora

Responsable

El 46% calificaron
como mala la carta
de presentacion de

los productos

No existio una asesoria
de un profesional para
elaborar la carta de la

marisqueria.

Realizar un cambio en su carta y no
caer en lo rutinario que sea mas
llamativo con colores vivos, con

asesoria de un especialista.

Gerente y/o

Propietario

El 52% calificaron

Los mozos no tuvieron

Recibir capacitacion en cordialidad y

Gerente y/o

como regular el | una capacitacion previa | atencion al cliente, antes, durante y | Propietario
saludo que recibio | de como recibir al | después de que el cliente ingrese a la

al momento de cliente. marisqueria,

ingresar

El 43% | Los mozos no | Recibir capacitacion y orientacion para | Gerente y/o

calificaron como
buena el trato que
recibi6 en la

marisqueria.

recibieron capacitacién
previa en temas de

amabilidad y cortesia.

mejor trato hacia la atencidn al cliente, con
técnicas modernas de atencion que aplican
restaurantes potencias y lideres en el

mercado.

Propietario

El 36% calificaron
como regular la
atencion rapida del
personal en la

marisqueria

Los mozos no tuvieron
una capacitaciéon en
temas de atencion

répida y paciencia.

Capacitacidon en temas de atencidon rapida
con el personal de la marisqueria.

Atender no basta con atenderlo con

amabilidad, sino que también es

necesario atenderlo con rapidez. Para
ello tenemos los siguientes estrategias:
Tener el nimero adecuado de personal:
Para atender réapidamente al cliente
debemos procurar contar con el niimero
adecuado de personal. Debemos tener
siempre presente que por querer reducir
costos en personal, podriamos terminar por
perder clientes.

Capacitar al personal: Se debe capacitar

y entrenar al personal en brindar un

excelente servicio al cliente y sobre todo

Gerente y/o

Propietario
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hacerle notar la importancia de brindar
siempre una rapida atencion.

Delegar autoridad: Se debe procurar que
un mismo trabajador sea capaz de atender
una queja o reclamo, solucionar un
problema o hacer concesiones con un
cliente, sin que tenga que estar consultando
a su jefe.

Incentivar el trabajo en equipo: Se debe
hacer que el personal trabaje en equipo y
no aisladamente. Nada es més irritante para
un cliente que oir a un trabajador
contestarle que no puede atender su
solicitud porque €l no era quien lo estaba

atendiendo.

60




VI

CONCLUSIONES

Conclusion respecto al objetivo general:

Describir como es la atencion al cliente en las Micro y pequefias empresas del
rubro Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito Ayacucho,
2020.

Se pudo determinar lo siguiente: segiin la mayoria de los encuestados mencionan
que si aprecian una buena atencion por parte de la marisqueria Club Las Rondas,
a través de la forma de comunicacidon adecuada, fluida por parte de los
colaboradores de la marisqueria, con una buena cortesia, amabilidad, atencién
rapida, paciencia por parte de la marisqueria y los clientes estan satisfechos por el
producto y servicio de la marisqueria.

Respecto al objetivo especifico 01:

Describir como es la comunicacion en las Micro y pequefias empresas del rubro
Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito Ayacucho, 2020.

Se pudo determinar lo siguiente: que la marisqueria Club las Rondas ofrece una
buena comunicacidn a sus clientes, a través de la forma como los mozos saludan
al ingresar y escuchan sus pedidos de los clientes, en la presentacion de los mozos
demostrando uniformes y aseo personal, la carta que ofrece la marisqueria, solo
minoria dice lo contrario, existe una cortesia al momento de atender a los clientes,
en la forma de que si les recibe con un cordial saludo, el trato que reciben los
clientes es buena.

Respecto al objetivo especifico 02:

Describir como es el cumplimiento de expectativas en las Micro y pequefas
empresas del rubro Marisqueria: Caso Marisqueria Club las Rondas del Distrito
Ayacucho, 2020.

Se pudo determinar lo siguiente: que en la marisqueria Club las Rondas existe una
amabilidad en la hora de la atencion por el personal, existe una paciencia al
momento de la atencidon hacia los clientes, existe la atencion rapida, solo una
minoria manifestd lo contrario, existe una satisfaccion por parte de los clientes, lo
manifestaron a través de que si recibieron una buena comida, que si retornaran a
la marisqueria ya que calificaron de bueno a la marisqueria y que estan satisfechos,

solo la minoria manifestd lo contrario.
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VIIL

RECOMENDACIONES
Recomendacion al objetivo general.
Se recomienda atendiendo a los clientes de la misma forma y tomando énfasis a
la minoria que no percibe una buena o excelente atencion, sugiriéndoles muestren
sus insatisfacciones con el encargado del restaurante o contando con un buzon de
sugerencias.
Recomendacion al objetivo especifico N° 1.
Se recomienda que el restaurante que realice un cambio en su carta y no caer en
lo rutinario que sea mas llamativo, y que los mozos sigan mostrando ese interés
al momento de atender con una correcta vestimenta y uniformidad ya que una
factor que refleja higiene y salubridad. Ofreciendo esa cortesia ya que vienen
teniendo en practica, a través de un saludo y muestra de cordialidad antes y
durante de su consumo, y un agradecimiento de su consumo.
Recomendacion al objetivo especifico N° 2.
Se recomienda seguir practicando la amabilidad, paciencia para cualquier cosa o
sugerencia que puedan tener los clientes. También que el mozo esté atento a lo
que pueda faltar en alguna meza al momento de atender a los clientes. La atencion
rapida se tiene practicar mas cautelosamente ya que los clientes son muy
impacientes, no basta con atenderlo con amabilidad, sino que también es necesario
atenderlo con rapidez ya sea ofreciendo un valor agregado como refresco, postres
y diferenciarse de la competencia. Para dar un buen servicio al cliente.
Estrategias de solucion para una buena atencion al cliente:
» Seleccion de personal: Para seleccionar el personal tenemos los siguientes
pautas:
Contrata actitud: Aunque es mds comun buscar experiencia, creo que la
actitud correcta deberia ser la principal prioridad. Atender a los clientes
requiere una mentalidad de servicio. Las personas que tienen esa mentalidad
creen firmemente en la necesidad de estar siempre listos para servir, en hacer
un esfuerzo para hacer feliz a otra persona.
Contrata energia: Observa como los postulantes como saludan, su postura
sentada durante la entrevista y el ritmo de respuestas a tus preguntas. Estos
son todos indicadores en cuanto al nivel de energia que aportaran a la hora

de interactuar con los clientes.
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Contrata buenos oyentes: La habilidad de escuchar bien es otra
caracteristica necesaria para tener éxito en el servicio al cliente. Al
desarrollar una solucién para las necesidades del cliente.

Capacitar al personal: Al seleccionar un buen personal se debe capacitar y
entrenar al personal en brindar un excelente servicio al cliente y sobre todo
hacerle notar la importancia de brindar siempre una rapida atencion.

Tener el nimero adecuado de personal: Para atender rapidamente al
cliente debemos procurar contar con el nimero adecuado de personal.
Debemos tener siempre presente que por querer reducir costos en personal,
podriamos terminar por perder clientes.

Delegar autoridad: Se debe procurar que un mismo trabajador sea capaz de
atender una queja o reclamo, solucionar un problema o hacer concesiones

con un cliente, sin que tenga que estar consultando a su jefe.

Incentivar el trabajo en equipo: Se debe hacer que el personal trabaje en
equipo y no aisladamente. Nada es mads irritante para un cliente que oir a un
trabajador contestarle que no puede atender su solicitud porque ¢l no era
quien lo estaba atendiendo.

Marketing de servicio: Los beneficios son:

Repetir negociaciones: Este tipo de marketing significa que debes conocer
lo que les gusta a tus clientes y lo que no les gusta y tenerlo presente cada
vez que los encuentres.

Los beneficios y el dinero que ahorras por no tener que hacer remarketing
para obtener nuevos clientes, sera muy positivo para tus resultados.
Referencias: Lo mejor para obtener nuevos clientes es que tus antiguos
consumidores les cuenten a otros sobre su experiencia y les recomienden tus
productos o servicios.

Debes tener en cuenta que si tus clientes tienen una mala experiencia, es
probable que les digan a diez personas sobre esa experiencia negativa.
Publicidad: Otro beneficio de un marketing de servicio es a través de la
publicidad. A medida que avanza el rumor acerca de tu excelente servicio,
desde el seguimiento de lo que prometiste al comunicar de manera efectiva,
aprenderas que tus buenas acciones en marketing tendran beneficios
positivos, ya que el boca a boca de los clientes se llega a difundir en medios

y plataformas de redes sociales.
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ANEXOS



ANEXO N°1
Cuadro N° 4. Cronograma de actividades
DIC ENERO FEBRERO MARZO ABR
16 30 14 21 28 14 18 25 3 10 15 4

Inicio de clases X

Elaboracion del X
proyecto de

investigacion

Recojo de datos X

Procesamiento  de X
datos

Analisis de datos X

Elaboracion de X
informe de

investigacion

Elaboracion de X
articulo cientifico

Pre banca X

Levantamiento de X
observaciones

Sustentacion X
Termino de clase X
Termino de clase X

Docente Tutor Investigador: QUISPE MEDINA, WILBER
Escuela Profesional: ADMINISTRACION
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ANEXO N° 2

Cuadro N° 5. Presupuesto

01 Corrector S/.2.00
70 Hojas bond S/.0.10
RECURSOS 02 Lapiceros S/.1.50
HUMANOS 01 Resaltador S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00
Grapas S/.3.00
10 horas Uso de internet ~ S/. 1.50
03 Refrigerio S/.5.00
SERVICIO 50 Fotocopias S/.0.10
55 Impresién a S/.0.30
colores
TALLER 01 Matricula S/.300.00
CURRICULAR 04 Pension S/.676.50
MOVILIDAD Movilidad S/.20.00
TOTAL S/. 467.50

Financiamiento

El proyecto de investigacion sera autofinanciado.
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S/.2.00
S/.7.00
S/. 3.00
S/.2.00
S/.12.00
S/.3.00
S/. 15.00
S/. 15.00
S/.5.00
S/.7.50

S/.300.00
S/. 2706.00
S/.20.00
S/. 3,097.50



ANEXO N° 3.
ENCUESTA

by
<
\—\
< ©

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
La presente encuesta esté dirigida a los clientes de la Marisqueria “Club las Rondas™ del
distrito de Ayacucho, 2020. De tal manera la siguiente encuesta es anénima y con

finalidad de mejorar la atencién al cliente, se les agradece de antemano por su

colaboracion.
DATOS DEL ENCUESTADO
1. Genero:
Femenino (3x_ ) Masculino ()
2. Edad:

a. 18-25 afios
b. 26-35afios X
c. 36-—45 anos
d. 46— 60 afios
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INSTRUCCIONES

Marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente.

Ne ITEMS VALORACION
ATENCION AL CLIENTE 1 2 3 4
1 (Como consideras ¢l saludo que recibié al momento de ingresar a la
Marisqueria?
Z ¢ Coémo consideras la presentacién del personal?

3 ({Coémo considera la carta de presentacion de los productos que ofrece la /
Marisqueria? ¢ >\

4 {Coémo consideras al personal que muestra empatia al momento de la [
atencién? k ><

5 +Cémo considera el trato del personal que recibi6 en la marisqueria?

6 ¢ Como considera la amabilidad del personal al momento de pedir su pedido?

7 :Como consideras la atencion rapida del personal de la Marisqueria?

= [

8 ¢Como consideras la paciencia que tuvo el personal cuando lo atendié? \/
y
9 ¢ Usted que percepeion se lleva después de consumir en la Marisqueria? NS
/
10 ¢ Usted se considera satisfecho por el servicio que te brindo la Marisqueria? \/

De la pregunta Numero 1 al 9.

ESCALA DE MEDICION
1 2 3 4 5
Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
De la pregunta Numero 10.
ESCALA DE MEDICION
1 2 3 4 5
Nada Poco Regular Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho satisfecho
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ANEXO N° 4: Matriz de validacion de juicio por expertos

MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO POR EXPERTOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
INSTITUTO DE INVESTIGACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TITULO: ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO MARISQUERIA: CASO
MARISQUERIA EL RINCON MARINO DEL DISTRITO AYACUCHO, 2020
AUTORA: BACH. CHOQUECAHUA QUISPE, LUZ MELIZA
MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO POR EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
Es & Necesita (Es & Se  necesita
pertinente mejorar  la | tendencioso, mas item para
Sl EREGUITAS con el | redaccién? aquiesciente? medir el
concepto? concepto?
Si NO S NO SI NO Si NO
10E COMUNICACION
1 ¢Cémo consideras el saludo que recibié al
momento de ingresar a la Marisquerfa? y X { %
2 {Cémo consideras la presentacién de los
monst X X | ¥ ¥
3 +Como considera la carta de presentacion de
los productos que ofrece la Marisquerfa? X )( )( )(
4 ¢Como consideras al personal que muestra )
empatia al momento de la atencién? )( )< )< )<
S (Ud. como considera el trato de los
trabajadores de la Marisqueria es de manera
Cortez con los clientes? X X X )<
20E CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS
6 +Cémo considera a los mozos de la Marisqueria
[§ que son amables al momento de atender? >< )< Y 5(
7 ¢Como consideras la atencién rapida de los =
mozos de la Marisqueria? §< >< >< )<
8 ¢Cémo consideras la paciencia que tuvo el
mozo cuando lo atendié? )< )( 5( ><
9 ¢Usted que percepcion se lleva después de
consumir en la Marisqueria? D( )< X .><
10 (Usted se considera satisfecho por el servicio
que te brindo la Marisqueria? o( //]/ﬂ ﬂ X X x
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YOKDMA,%A\JV\ ...’.‘1..(4,....‘.......,.,................ldemiﬁcado

con DNIN®.. 04 88.2224.........CARNET DE COLEGIO... 03934 oo
con el grado de )_2(. : WN&M«\O'V\ ..........................................

Por el medio de la presente hago constar por medio de la presente que he revisado con
fines de validacion el los instrumentos de recoleccion de datos (encuestas), elaborado por
el Bachiller LUZ MELIZA CHOQUECAHUA QUISPE con DNI N° 71531865 para
efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacién muestra seleccionado para el trabajo
de investigacién titulada “ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO MARISQUERIA: CASO
MARISQUERIA EL RINCON MARINO DEL DISTRITO AYACUCHO, 2020”

que se encuentra realizando.

A&&W&\O, 20 di &émo &12020

OB R A G O S e ciar g pEA s <o ot s ke S e
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ANEXO N° 5: Autorizacion de la empresa

“Afio de la Universalizacién de la Salud”
SOLICITO: AUTORIZACION PARA ENCUESTA

SENOR:

GERENTE GENERAL DE LA MARISQUERIA “CLUB LAS RONDAS", DEL
DISTRITO DE AYACUCHO.

Yo, LUZ MELIZA CHOQUECAHUA
QUISPE, identificada con DNI. N 71531865,
domiciliado en la Av. Gran Chimii Mz. “J” Lte.
SA Barrio Pilacucho, Distrito de Ayacucho,

con el debido respeto me presento y digo:
Por la presente recurro a su digno despacho,

Que habiendo culminado mis estudios en la escuela profesional de administracién

Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote sede Ayacucho, y con la finalidad de sustentar

mi tesis titulada “ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

DEL RUBRO MARISQUERIA: CASO MARISQUERIA CLUB LAS RONDAS DEL

DISTRITO AYACUCHO, 2020”, solicito autorizacién para realizar una encuesta a los

clientes que frecuenten a su marisqueria que permitiré identificar las caracteristicas de la
_ atencién al cliente.

POR TANTO:
Se sirva acceder a mi peticién por ser justa.
Ayacucho, 07 de marzo del 2020

s E P A

LY N
\ o fis \ 22 LUZ M. CHOQUECAHUA QUISPE
>
4|0 DNL N° 71531865
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ANEXO N° 6: Evidencias
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