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5. RESUMEN

Para realizar este proyecto de investigacion me conlleva muchos puntos importantes
ya que el rubro de frutas tenemos que contar bastante con la calidad del producto y de
servicio, por lo tanto, como problema general esta, ;Qué caracteristicas tiene la
calidad de servicio en la MYPE fruteria falcén en la ciudad de Huanuco, 2020? Y por
lo mismo se formula el siguiente objetivo general Determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio en la MYPE fruteria falcon en la ciudad de Huéanuco, 2020,
utilizando la metodologia el tipo de investigacion es cuantitativo y el nivel es
descriptivo con un disefio no experimental, con una poblacion de (1) Mype y con una
muestra de 4 colaboradores, aplicando la encuesta como técnica y el cuestionario
como instrumento para la recoleccion de datos e informaciones. En conclusion, no
todos los colaboradores estan involucrados con la empresa, por lo tanto, no existe una
buena calidad de servicio ya que se presenta deficiencias de parte de los
colaboradores, respecto a la duefia ella si conoce las necesidades del consumidor. Por
lo que los clientes acuden a ella porque encuentran todo lo necesario y por el precio
justo que se brinda en el negocio, por ello se mejoraria en la calidad de servicio para
asi marcar la diferencia de entre todos ya que existen competencia en el dicho lugar.

Palabras claves: calidad, MYPE y servicio.
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Abstract

In order to carry out this research project, it involves me many important points, since in
the fruit sector we have to have enough with the quality of the product and service,
therefore, as a general problem, what characteristics does the quality of service have in
the MYPE fruteria falcon in the city of Huanuco, 2020? And for the same reason, the
following general objective is formulated: Determine the characteristics of the quality of
service in the Falcon fruit shop MYPE in the city of Hu&nuco, 2020, using the
methodology the type of research is quantitative and the level is descriptive with a non-
experimental design, with a population of (1) Mype and with a sample of 4 collaborators,
applying the survey as a technique and the questionnaire as an instrument for collecting
data and information. In conclusion, not all collaborators are involved with the company,
therefore, there is no good quality of service since there are deficiencies on the part of the
collaborators, with respect to the owner herself if she knows the needs of the consumer.
Therefore, clients come to it because they find everything they need and for the fair price
that is offered in the business, therefore, the quality of service would be improved in order
to make a difference among all since there is competition in that place.

Keywords: quality, Mype and service.
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l. Introduccion

En la actualidad el avance de la tecnologia y parejamente también las necesidades y las
expectativas de los consumidores y colaboradores, es por ello las empresas dan prioridad
a la comunidad y el bienestar de ellos ya que el cliente y los colaboradores son el pilar
importante para el crecimiento de la organizacion. Este trabajo denominado
"CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MYPE
FRUTERIA FALCON, EN LA CIUDAD DE HUANUCO, 2019 esta investigacion
viene de las lineas de investigacion que es asignada por la escuela profesional de
administracion. Respecto a la promocion de la MYPE es una unidad econdémica que se
dedica al rubro de ventas por mayor y menor de productos perecibles que son las frutas
la cual es de mi interés para mi investigacion en la cual se desarrollen y se aplican la
calidad de servicio y operan dentro de los pardmetros de legalidad como MYPE le
corresponde. La Fruteria Falcon es una organizacion creada por Mercedes Romero Reyes
con RUC N° 10753650143, Ubicada en el jirdn Huanuco N° 219 -Huanuco se dedica a
repartir todo tipos de frutas tanto de la costa y selva al por mayor y menor , es por ello
que se crea esta empresa con tal de ofrecer buenos productos a un precio justo
directamente de la chacra y de excelente calidad debido que en la ciudad los
consumidores son exigentes, para cumplir las metas se necesita tener una calidad de
servicio de parte de los colaboradores hacia los clientes, esta empresa tiene a cargo( 3)
personas que se dedican a atender y (1) de esquiador las cuales desarrollan su
participacion en el negocio de acuerdo a sus habilidades.

Mediante el concepto mencionado tomamos en cuenta las necesidades, expectativas y
deseos de los consumidores y colaboradores como el punto de partida y nos proponemos
a brindarle satisfaccion a sus necesidades y se identifico como problema general en esta

investigacion es ¢Qué caracteristicas tiene la calidad de servicio en la MYPE fruteria



falcon en la ciudad de Huanuco, 2020?, por eso se trabaja en base al siguiente objetivo
general Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio en la MYPE fruteria falcon
en la ciudad de Huanuco, 2020.

Esta investigacion estd basada con un variable independiente la cual es la calidad de
servicio.

Luego esta la justificacion en la cual explico por qué y para qué, y con qué finalidad se
esta realizando esta investigacion en la MYPE Fruteria Falcon en la ciudad de Huanuco,
porque en la ciudad de Huanuco las empresas requieren una buena calidad de servicio
aparte de los recursos financieros y el talento humano para que asi se pueda atender de
acuerdo a los costumbres y habitos de la gente, con la finalidad de brindar una atencién
de calidad.

Seguidamente el marco teorico de esta investigacién donde se encuentra conceptos y
definiciones relacionados con el tema tanto internacional, nacional y local mencionando
a algunos autores utilizando como soporte a nuestra investigacion en la cual se usa una
metodologia deductiva por ejemplo usamos a Joseph M. Juran en la cual define que la
calidad tiene dos definiciones diferentes, pero relacionados entre ellos. Uno de ellos es
encaminado a los ingresos y se basa en los rasgos del producto que satisfacen a los clientes
y consecuentemente eso genera ingresos menciona también que la mejor calidad cuesta
mas.

En el &mbito internacional tomamos a Blanca Garcia del afio 2013, desarroll6 en su tesis
titulada: “PLAN DE MERCADEO BASADO EN LAS 7P'S PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA
SOLUCIONES MAPRINT, C.A.”, UBICADA EN GUACARA - ESTADO
CARABOBO — VENEZUELA,; la investigacion tuvo como objetivo elaborar un plan de

mercadeo basado en las 7P s con el fin de mejorar la calidad del servicio en la empresa.



Metodologicamente, la investigacion es de tipo descriptiva con un disefio no
experimental, se aplicé un cuestionario de diez items a una muestra de ocho personas que
laboran en la misma empresa. El estudio concluye en que la empresa, aun siendo nueva
presenta algunas estrategias relacionadas a las 7P s, como el servicio, los precios
competitivos, colocacion de productos de calidad y funcionalidad a sus clientes. Sin
embargo, requiere de la aplicacion de nuevas estrategias para mejorar la calidad de sus
servicios y lograr introducirse en otras regiones. En el siguiente capitulo mencionamos
las bases tedricas utilizando las dimensiones de nuestras variables los cuales son:
cordialidad, empatia, tiempo de entrega, Seguidamente en el capitulo consecutivo como
en toda investigacion se encuentra la metodologia que como enfoque esta el estudio
cuantitativo para la recoleccion de datos y proposiciones y formulaciones, disefio, gestion
y cierre. El esquema en la cual la poblacidon es finita y la muestra es temporalmente, en
ello también se encuentra las técnicas e instrumentos.

Sucesivamente reflejamos el cuadro de la operacionalizacion de variables nuestra matriz
de consistencia y el cuadro de nuestros gastos.

El problema que me llevo a realizar esta investigacion son muchas de las cuales tome
algunos puntos importantes, en el rubro de frutas tiene que ver bastante la calidad del
producto, observe deficiencias en ese lado ya que los productos son perecibles y la falta
de higiene esta palabra es muy importante en el tema ya que los productos son para el
consumo. En la ciudad de Huanuco los consumidores son exigentes y quieren productos
en un buen estado y una caracteristica llamativa. seguidamente esta la calidad de servicio
que ofrecen los colaboradores hacia sus clientes ya que hay dificultades En el tema de la
cordialidad, empatia y el tiempo de entrega claro no de todos los colaboradores. Para eso
estamos realizando esta investigacion y dar mejora a las deficiencias. Asi como nos

menciona el siguiente autor.



JURAN, (1935). La calidad significa cambiar las insuficiencias postreras de
consumidores en rasgos medibles, y de ese modo la utilidad alcanza a ser trazado para
satisfacer el precio que el consumidor pueda pagar, la calidad esta definida en términos
del agente. En pocas palabras una mejor calidad al consumidor debe costar menos.
Para lograr una buena calidad se sigue procesos muy primordiales, son los siguientes
planificar la calidad, control, y mejorar por completo calidad. Los componentes o
estrategias para conseguir y conservar un buen nivel de calidad.
Contratar a los dirigentes de una buena altura para el cargo de direccion, brindar
capacitacion a los de la jerarquia sobre métodos de gestion de calidad, perfeccionar la
calidad al compaés revolucionario, participar en la labor y agregar términos de calidad en
el procedimiento de la empresa.
ISHIKAWA, (1949) tiene varios significados "LA CALIDAD", pero solo existen dos de
mayor relevancia.

e Radica en los tipos del producto que se establecen a las necesidades del

consumidor, ya que ello brinda el agrado del producto.

e Reside en la autonomia luego de las carencias.
En la calidad para su control consiste con el desarrollo, produccién la prestacion de
servicios y la comercializacidn con una eficiencia del costo con una utilidad 6ptima
CROSBY, (1961) La calidad es la aprobacion con las exigencias, las exigencias o
requerimientos deben de ser patentemente determinados y asi no exista errores los cotejos
corresponden ser realizadas perennemente para establecer las exigencias, si no se cumple
las exigencias entonces en ello no se encuentra la calidad, en pocas palabras la calidad es
gue no se encuentre ni un minimo error ni defecto.
La calidad es hacerlo bien las cosas por primera vez, hacer que la gente realice mejor

todas las cosas importantes, con cero defectos. La buena calidad se resume en principios



fundamentales y son los siguientes. La calidad es dar a cumplir con las exigencias del
cliente, es un sistema de prevencion, el esquema es nada desperfectos, la compostura de
la calidad es el precio de la infraccion. Para perfeccionar la calidad tener comprension,
compromiso, competencia, comunicacion, correccion y continuidad.

La calidad es muy fundamental para los consumidores y colaboradores y las empresas.
ya que gracias a ello se obtiene mas clientes e ingreso economico y brindar una mejora
en el campo competitivo del mercado. la fruteria Falcon se dedica a la venta de o
distribucion de al por mayor y menor de frutas y cuenta con tres trabajadores. Y se
planted el Problema General, ¢Qué caracteristicas tiene la calidad de servicio en la
MYPE fruteria falcén en la ciudad de Huanuco, 2020?, asi mismo el objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio en la MYPE fruteria falcon en la
ciudad de Huanuco, 2020. Y sus Objetivo Especifico. Determinar la cordialidad en la

calidad de servicio en la MYPE fruteria falcon en la ciudad de Huénuco, 2020.
Determinar la empatia en la calidad de servicio en la MYPE fruteria falcdn en la ciudad

de Huénuco, 2020. Definir el tiempo de entrega en la calidad de servicio en el MYPE
fruteria falcon en la ciudad de Huéanuco, 2020.

El trabajo se ha de justificar en los fundamentos tedricos por lo que nos permite que
ampliemos nuestro conocimiento en cuanto a calidad de servicio; se justifica
metodoldgicamente, por lo que proporciona instrumentos que recolectan informacion
para ello se aplicé el método estadistico al momento de elaborar cada tabla y grafico; a
través de tipos descriptivos, niveles cuantitativos y disefios no experimentales. Se
justifica socialmente lo que se realizo para el beneficio del duefio de la MyPe ya que, es
desarrollado responsablemente hacia los ambitos empresariales en busqueda de poder
obtener ingresos rentables. Mi investigacién permitird optar el titulo profesional de

Licenciado en Administracion.



1. Marco teorico conceptual
2.1.Antecedentes:
Antecedentes a nivel internacional

Garcia (2013), desarrollo en su tesis titulada: “plan de mercadeo basado en las
7p’s para el mejoramiento de la calidad de servicio en la empresa soluciones
maprint, c.a., ubicada en Guacara — estado Carabobo — Venezuela20/3”; la
investigacion tuvo como objetivo elaborar un plan de mercadeo basado en las 7P
s con el fin de mejorar la calidad del servicio en la empresa.
Metodoldgicamente, la investigacion es de tipo descriptiva con un disefio no
experimental, se aplico un cuestionario de diez items a una muestra de ocho
personas que laboran en la misma empresa. El estudio concluye en que la
empresa, aun siendo nueva presenta algunas estrategias relacionadas a las 7P s,
como el servicio, los precios competitivos, colocacion de productos de calidad y
funcionalidad a sus clientes. Sin embargo, requiere de la aplicacion de nuevas
estrategias para mejorar la calidad de sus servicios y lograr introducirse en otras
regiones.

Osaba (2011), en su tesis doctoral “gestion de la calidad de servicio y marketing
en los centros residenciales para personas mayores del pais vasco (capv)-
Espafia— 2011, plantea como objetivo describir y explicar la relacion existente
entre la gestion de la calidad y de marketing en los centros residenciales para
personas mayores. La metodologia utilizada en la primera fase fue la
investigacion de tipo descriptiva y exploratoria; entre los métodos, se usaron el
analitico y sintético y, por el otro, el método hipotético-deductivo, con el fin de
analizar los conceptos de marketing y gestion de calidad. En la segunda fase se

realizd un estudio cuantitativo utilizando la técnica de la encuesta por correo,



para determinar el grado de conocimiento y aplicacion de los modelos de gestion
de la calidad utilizados por el sector. Concluyendo en que las actividades de
marketing no son de mucha importancia y se observa que hay un alto nivel de
conocimiento en referencia a los modelos de gestion de calidad basados en el
ISO 9001.

Hernao & Sierra (2013), en su tesis titulada “plan de mercadeo para el nuevo
restaurante de comida mexicana en Medellin. caso: Green hot chili pepper-
2013”, de Colombia, plantea como objetivo elaborar un plan de mercadeo para
atraer y fidelizar a los clientes. La metodologia utilizada en esta investigacion es
de tipo exploratorio — descriptivo; la investigacion cuantitativa utilizo como
herramienta las encuestas personales, (muestreo por conveniencia) y para la
investigacion cualitativa se realizd sesion de grupo y se utilizd la técnica
proyectiva de personificacion. El estudio concluye en que el sector gastronémico
se encuentra en todo su apogeo Y que el servicio al cliente es el principal objetivo
en la basqueda del éxito en este sector ya que permite crear “barreras de salida”
las cuales estan basadas en la satisfaccion y la superacion de las expectativas,
por ende, establece que se elevara los niveles de fidelizacion y retencion de los
clientes.

Medina, (2019) En su tesis para optar el grado de magister titulado, “calidad del
servicio ofrecido por la cooperativa de caficultores del norte del cauca,
cafinorte- 2019” en la universidad del valle de la facultad de ciencias de la
administracion en la cual menciona

puso como objetivo general:  Evaluar, desde la perspectiva del asociado, la
calidad del servicio ofrecido por Cafinorte. Y en la metodologia utilizo la

aplicacién del cuestionario, y el tipo de estudio uso un enfoque cuantitativo de



un estudio descriptivo de corte transversal en el cuestionario aplico preguntas
cerradas, dicho autor menciona Hoy dia, la calidad es crucial en la basqueda de
ventajas competitivas. El cliente, encargado de juzgar a la compaiiia, se ha vuelto
vital en el momento de aprobar o rechazar un servicio. En el sector de los
servicios, la calidad depende de la percepcion que el cliente tenga de la
compaiiia. En la Cooperativa de caficultores del norte del Cauca (Cafinorte), el
caficultor, como asociado, es el encargado de juzgar el servicio recibido. Segln
sus resultados, la investigacion con el modelo Servqual fue apropiada para
evaluar, desde la perspectiva del asociado, la calidad del servicio ofrecido por la
Cooperativa de Caficultores del Norte del Cauca, Cafinorte, en su sede Santander
de Quilichao.

Es importante la opinion del consumidor ya que el da el punto critico valorativo
0 en casos destructivos para ello la organizacion tiene que ganarsela la confianza

del cliente y asi tenga una buena percepcion.

Sanchez, (2013) en su tesis para su doctorado denominada “calidad de servicio
electrénico a través de cibermarketing, en la universidad de politécnica de
Cartagena - 2013” en la cual uso la metodologia cuantitativa el objetivo es
determinar a nivel europeo si el tamafio de los aeropuertos de trafico anual de
pasajeros si este guarda relacién con la presencia de las tecnologias de las
infraestructuras asociadas. Los resultados, obtenidos por el D. Sanchez
mediante analisis a través de regresion logistica politomica (RLP), permiten
confirmar por un lado que los aeropuertos europeos presentan una relacion
directa, positiva y significativa entre la entidad de los mismos en términos de

trafico anual de pasajeros, y el nivel de presencia tecnoldgica tanto de



infraestructuras de caracter tecnolégico como fisico en términos de marketing
externo y marketing interactivo, asi como también con la calidad de servicio
electronica prestada por los mismos en términos de servicio al cliente y
comunicacion; asegurando adicionalmente y de esta manera la consistencia no
solo del modelo conceptual-operativo de calidad de servicio electronica, sino de
la calidad de la presencia tecnoldgica a través de los propios sitios Web.

En esta menciona que los avances tecnoldgicos son esencial en una organizacion
ya que es importante implementarlo para asi tener mas ventaja que la
competencia y también caminar junto de la mano con el marketing que es una
herramienta para cumplir los objetivos de dicha organizacion o de cualquier tipo
de empresa.

Antecedentes nacionales:

Martin, (2018) Realizo la investigacion titula: “calidad de servicio vy
satisfaccion del cliente de la academia preuniversitaria Andreas vesalius, nuevo
Chimbote, 2018”, Tuvo como objetivo principal determinar la relacion que
existe entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Este trabajo de
investigacion, de tipo no experimental y de nivel cuantitativo-transversal
correlacional, se realiz6 para, desde la perspectiva de sus expectativas y
percepciones, en las MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de comida
marina en el distrito de Chimbote, 2016. La muestra estuvo constituida por 127
clientes de restaurantes de comida marina. Los resultados muestran que la
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de las MYPE
del sector servicios. Y se extrae las siguientes conclusiones: Respecto al nivel de
la calidad de servicio de la academia preuniversitaria Andreas Vesalius en la

ciudad de Nuevo Chimbote, afio 2018.el 60% de los estudiantes de la academia
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preuniversitaria Andreas Vesalius reconocieron una eficiente calidad del
servicio, el restante 40% reconocio una deficiente calidad del servicio, dicha
tendencia apunta a la constante mejora. Cabe precisar las dimensiones mas
destacadas fueron Sensibilidad (De acuerdo 27% y muy de acuerdo 26%),
Tangibles (De acuerdo 42% y muy de acuerdo 22%), Capacidad de Respuesta
(De acuerdo 13% y muy de acuerdo 32%) y Empatia (De acuerdo 6% y muy de
acuerdo 38%).

Uribe, (2018) realizo la investigacion titulada: calidad de servicio electrénico
en un puesto de control migratorio de lima, 2018, TESIS PARA OPTAR EL
GRADO ACADEMICO DE: Maestra en Gestion Publica, de la cual se extrae
las siguientes conclusiones:

Primera: De acuerdo con el objetivo general de la investigacion se concluye que
el 11.67%, de la muestra evaluada en el Puesto de Control Migratorio de Lima
en el afio 2018, refiere que se posee una mala calidad de servicio electronico, un
53.33% considera que se posee un nivel regular en la calidad de servicio
electronico y un 35.00% sostiene es de buena calidad el servicio electronico
brindado por parte de la Superintendencia Nacional de Migraciones.

Segunda: De acuerdo al primer objetivo especifico de la investigacion se
concluye que el 32.67%, de la muestra evaluada en el Puesto de Control
Migratorio de Lima en el afio 2018, refiere que se posee una mala capacidad de
respuesta del servicio electronico, un 66.00% considera que se tiene un nivel
regular en la capacidad de respuesta del servicio electronico y un 1.33% sostiene
que es buena capacidad de respuesta del servicio electronico brindado por parte

de la Superintendencia Nacional de Migraciones.
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Tercera: De acuerdo al segundo objetivo especifico de la investigacion se
concluye que el 20.67%, de la muestra evaluada en el Puesto de Control
Migratorio de Lima en el afio 2018, refiere que se posee un mal nivel en cuanto
a la disponibilidad de informacion, un 64.33% considera que se tiene un nivel
regular en la disponibilidad de informacién y un 15.00% sostiene que existe un
buen nivel de disponibilidad de informacion del servicio brindado por parte de
la Superintendencia Nacional de Migraciones.

Salinas, (2015). En su tesis titulada, la calidad de la gestion pedagdgica y su
relacion con la practica docente en el nivel secundaria de la institucion
educativa policia nacional del peru “juan linares rojas”’, Oquendo, callao-2013,
su objetivo principal de esta investigacion fue describir el nivel de la calidad de
servicio electrénico en un Puesto de Control Migratorio de Lima, 2018. La
investigacion se basé en el paradigma positivista, con un enfoque cuantitativo y
un método descriptivo, el tipo de investigacion fue basica. El disefio aplicado
fue no experimental, de corte transversal, la poblacién fueron los ciudadanos
peruanos usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones en el
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, con una muestra de 300 usuarios. Para
la recoleccion de datos se empled la técnica de la encuesta. Y llego a la siguiente
conclusion:

La institucion educativa evaluar la calidad de la gestion pedagdgica midiendo la
practica docente en el aula, considerando los criterios e indicadores de
evaluacion que se cuenta con el marco del buen desempefio docente propuesto

por el Ministerio de Educacion.
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Existen una adecuacion y contextualizacion del curriculo de acuerdo al Proyecto
Curricular Institucional, que logro las Competencias, capacidades, actitudes, en
los estudiantes.

Se fomentd la capacitacion y actualizacion de docentes, directores, asi como
disefiar estrategias para una Planeacién didactica en la préactica docente de la
institucion. Se realizan un seguimiento a los logros de aprendizaje Optimos
necesario utilizando instrumentos, procedimientos y criterios de evaluacién
durante su practica docente en el aula.

El uso de metodologias como los estudios de caso, la realizacion de proyectos,
permiten a los estudiantes relacionar el conocimiento de la materia con la
realidad y valorar las consecuencias de la toma de decisiones para con los demas
y consigo mismos.

La calidad de gestion pedagogica en la practica docente es fundamental en el uso
de Materiales y recursos didacticos en las aulas con tecnologias de la
informacién y la comunicacién, con la participacion de los agentes educativos

en las actividades de la Institucion estudiada.

Pefia, (2019) desarrollo su tesis titulada caracterizacion de calidad de servicio
en las mypes del sector servicio rubro multiservicios: “caso servicios multiples
galney” — en el distrito de tumbes, afio 2019 para optar su titulo profesional de
licenciada en administracion, en la Universidad la Catolica Los Angeles
objetivo de investigacion: Determinar la caracterizacion de calidad de servicio
en las MyPes del sector servicio rubro multiservicios: “CASO SERVICIOS
MULTIPLES GALNEY” — en el distrito de Tumbes, afio 2019. Utilizando una

metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
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experimental de corte transversal; con una poblacion de una (01) empresa y con
una muestra de 68 clientes, aplicando la encuesta y cuestionario como
instrumentos de recoleccion de datos se concluyo que los clientes consideran que
existe un involucramiento por parte de los trabajadores en este caso sus
miembros de la familia quienes atienden, sea en el servicio que los clientes
soliciten, proporcionalmente medio es el nivel de calidad de servicio frente a el
cumplimento de los objetivos empresariales, el ambiente se torna en ocasiones
negativo, en donde los clientes perciben muchas veces discusiones entre los
trabajadores, es por ello que su nivel de calidad es mediano, ofrecen un buen
servicio en fotocopiado y tipeos pero cabe indicar que si se logra la satisfaccion
de cliente pero, al realizar las conclusiones respecto a las caracteristicas se puede
concluir que se aprecia limitada orientacion respecto a los servicios ofrecidos en
la empresa, frente a ellos por ser la Unica empresa en la localidad proxima, los
clientes por necesidad acuden a ella.

Como bien menciona la autora que el clima laboral es muy importante para la
empresa porgue a falta de eso clientes se llevan una mala experiencia y eso hace
que ya vuelva, pero si existe armonia entre los colaboradores habra una excelente
calidad de servicio hacia los consumidores.

Ponce, (2017) tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion cuyo titulo se denomina, caracterizacion de la gestion de calidad
en atencion al cliente de las mype del sector servicio rubro restaurantes
campestres del distrito de pocollay, provincia y region de tacna periodo 2017,
en la Universidad los Angeles de Chimbote Juliaca- Per(i, menciona que la
presente investigacion tuvo como objetivo general, describir las caracteristicas

de la gestion de calidad en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio
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rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y regién de
Tacna periodo 2017, la investigacion se desarrollo utilizando un disefio no
experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de informacion se conto
con una muestra 'y poblacion de 16 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario
de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: EI 81.25% aplica una
gestion de calidad, el 56.25% utiliza la mejora continua como técnica moderna
de gestion empresarial, el 56.25% considera como prioridad para determinar la
calidad en su empresa la calidad del producto, el 43.75% considera la amabilidad
y buen trato como prioridad ante sus clientes, el 75% considera la competitividad
al momento de contratar personal, el 93.75% no realiza capacitaciones sobre
atencion al cliente, el 68.75% cree que una atencion de calidad contribuye en el
aumento de ventas y el 56.25% considera que sus empresas cuentan con un buen
clima laboral. Finalmente, las conclusiones son: la mayoria de las MYPE
encuestadas estan aplicando una gestion de calidad usando la técnica de mejora
continua, y considera que la amabilidad y buen trato contribuye al aumento de

las ventas en su negocio.

Antecedentes a Nivel local
Pillco, (2018) realizo la investigacion titulada: sistema de gestion y la calidad
de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de “pillco marca”-
Huénuco, periodo 2017, se ha planteado como como Objetivos Establecer de
qué manera el sistema de gestion se relaciona con la calidad de servicios publicos
basicos en la municipalidad distrital de “Pillco Marca. Objetivos especificos:

Establecer de qué manera la gestion del conocimiento se relaciona con la calidad
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de servicios publicos bésicos en la municipalidad distrital de “Pillco Marca. La
metodologia EI nivel de investigacion es correlacional de tipo aplicada,
caracterizado de qué manera el sistema de gestion se relaciona con la calidad de
servicios publicos Por otra parte queda demostrada la hipotesis general: El
sistema de gestion se relaciona significativamente al 28,18% con la calidad de
servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de “Pillco Marca.
Paralelamente la hipotesis especifica: En términos generales podemos sefialar
que el sistema de gestion de la municipalidad distrital de Pillco Marca se
encuentra en un nivel regular con 50.1%, seguido de un 19.8% de manera mala,
asi mismo un 15.4% con pésimo nivel de practicas de valores.
Consecuentemente en términos generales podemos sefialar que el nivel de
calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco
Marca, el 55.2% de los encuestados considera que el servicio es regular, seguido
de un 29.6% que considera buena, finalmente el 11.1% sefiala de mala la calidad
de servicios publicos basicos.

Malpartida, (2017) realizo una investigacion titulada: satisfaccion de los
clientes y calidad del servicio bancario percibido en la agencia scotiabank
Huanuco — 2017, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la universidad nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL), en
tal sentido objetivo de la investigacion para determinar como se relaciona la
satisfaccion de los clientes y calidad del servicio bancario percibido en la agencia
Scotiabank Huéanuco, la metodologia fue descriptiva correlacional,se mencionan
definiciones basicas de varios autores sobre el desarrollo de los trabajos con
calidad, citan que la calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios

en caracteristicas medibles, solo asi un producto podré ser fabricado para dar
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satisfaccion al cliente. Se aplicd un paradigma cuantitativo ya que se llevara a
cabo una encuesta para obtener informacion acerca de la opinién y caracteristicas
del objeto de investigacidn, cabe resaltar que la encuesta se aplicara tanto para
usuarios como para los clientes de la Agencia Scotiabank de la ciudad de
Huanuco de las cual extrae las siguientes conclusiones:

El resultado obtenido, referente a la pregunta el personal de atencion es
suficiente para cubrir la demanda, por lo que manifiesta que no es suficiente y
estdn en desacuerdo ya que la infraestructura es muy reducida por lo que
determina de acuerdo.

Calzada, (2017), realizo la investigacion titulada: “La ética profesional y la
calidad de servicio en la cooperativa de ahorro y crédito “seiior de los
milagros” — Huénuco 2017 ”, tesis para optar su bachiller en la Universidad de
Huanuco (UDH), como objetivo general Determinar de qué manera la ética
profesional se relaciona con la calidad de servicio de la cooperativa de ahorro y
crédito “SENOR DE LOS MILAGROS” Huanuco 2017. La presente
investigacion tiene un enfoque cuantitativo un nivel DESCRIPTIVO -
CORRELACIONAL, que mide, evallan o recolectan datos sobre diversos
aspectos, dimensiones y componentes del fendbmeno a investigar El disefio de
investigacion del proyecto corresponde al disefio no experimental del tipo
transversal. de las cuales se extrae las siguientes conclusiones:

Se ha determinado que la ética profesional se relaciona con la calidad de servicio
en la cooperativa de ahorro y crédito “SENOR DE LOS MILAGROS” - sede
Huanuco 2017. En base a los resultados que muestra el grafico N° 19 donde se
observa que el 60% de los encuestados respondieron que los trabajadores a veces

laboran con ética profesional y un 40% que siempre; lo cual se relaciona con un
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75% de los encuestados que a veces perciben la calidad de servicio que brinda
la cooperativa. De tal manera podemos decir que casi todos los trabajadores si
estan laborando diariamente con ética profesional claro que no con frecuencia
como deberia de ser, y es por eso que la mayoria de los encuestados se sienten
mediadamente satisfechos con la calidad de servicio que brinda la cooperativa;
de acuerdo con este resultado se puede decir que no todos los trabajadores no
tienen ética al realizar sus funciones en dicha empresa y es por eso que los
clientes no pueden sentirse satisfechos por completo. Podemos concluir que la
ética profesional se relaciona con la calidad de servicio de la cooperativa de
ahorro y crédito “SENOR DE LOS MILAGROS” - sede Huanuco 2017.

Rosas, (2017), realizo una investigacion titulada: la evaluacion del desempefio
y la calidad de servicio en la financiera efectiva s.a. sede Huanuco 2017, tesis
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion de empresas, en
la Universidad de Huanuco, La presente investigacion tiene por objetivo
determinar de qué manera la evaluacion de desempefio incide con la calidad de
servicio en la Financiera Efectiva S.A. - sede Huanuco 2017, esta investigacion
es del tipo aplicada, el enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
transaccional y correlacional donde la variable independiente es la Evaluacion
de Desempefio, y la variable dependiente es la Calidad de Servicio. La poblacién
esta conformada por todo el personal de la Financiera Efectiva S.A.” — de las
cuales se extrae las conclusiones:

Se ha determinado que la evaluacion de desempefio incide con la calidad de
servicio en la Financiera Efectiva S.A. - sede Huanuco 2017. En base a los
resultados que muestra el grafico N° 05 donde se observa que el 55.56 %, de los

encuestados respondieron que los trabajadores siempre realizan su trabajo con
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una clara definicién de resultados esperados, con la menor cantidad de errores
posibles, y un 38,89% frecuentemente, lo cual se incide con un 67,42% de los
encuestados que siempre perciben una buena calidad de servicio que brinda la
Financiera, en tal sentido podemos decir que en su mayoria los trabajadores
laboran con una clara definicidn de resultados, evitando errores, garantizando de
esa manera una mejor calidad de servicio. Podemos concluir que la evaluacion
de desempefio incide con la calidad de servicio, porque los porcentajes estan casi
en el mismo nivel, en la Financiera Efectiva S.A. Huanuco 2017, sin dejar de
lado que hay un pequefio porcentaje de encuestados que no siempre lo hacen.
Faustor, (2019) realizaron una investigacion titulada: “nivel de satisfaccion de
los clientes en la calidad de servicio en discotecas y karaokes en los distritos
de Huanuco y amarilis — 2016, tesis para optar el titulo profesional de
turismo, PSS en la Universidad de Huanuco. Y su objetivo general es Describir
el nivel de satisfaccion en la calidad de servicio en Discotecas y Karaokes en
los distritos de Huanuco y Amarilis y los objetivos especificos Describir la
Fiabilidad en la calidad de servicio en los centros nocturnos en discotecas y
karaokes en los distritos de Huanuco y Amarilis. el tipo de investigacion es
aplicativo, enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y de disefio no
experimental; lo cual esta conformado por una poblacion de 12°172.00 y la
muestra esta conformada por 262 personas. Para el analisis estadistico se hizo
uso del SPSS. identificacion hoteleria y gastronomia, se extrae las siguientes
conclusiones:

ELEMENTOS TAGIBLES:

e Un 40,5% considera que la zona de baile y los equipos multimedia son

inadecuados.
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e Un 39,7% considera que las instalaciones de descanso casi siempre son
coémodas y agradables.

e Un 43,5% califica la comodidad del local al que asiste como regular.

e Un 34,7% a veces se siente comodo con la limpieza de los servicios
higiénicos.

e Un 37,8% casi siempre se siente comodo con la musica que ponen en el local
al que asiste.

CAPACIDAD DE RESPUESTA:

e Un 45,4% opina que casi siempre le brindan una atencion rapida y efectiva en
el local al que asiste.

e Un 35,5% si tuvieron algun problema al momento de ser atendido casi
siempre fue solucionado por el personal en el local al que asiste.

¢ Un 38,2% opinan que nunca le brindaron atencion individualizada.

¢ Un 35,5% opina que casi siempre los empleados del local al que asisten le

brindan la ayuda que necesita.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Calidad de Servicio

JURAN J.(1920) menciona. El principal foco en la gestion de la calidad era la
calidad final, o productos acabados. Los instrumentos utilizados eran de la
Campana de la aceptacion del sistema de muestreo, planes de inspeccion, y las
gréficas de control.

Debemos tener cuidado con el acabado del producto, para poder obtener la
calidad final tenemos que seguir procedimientos y ser muy eficientes con dicho
acto conseguiremos los resultados esperados.

Por otro lado, Seto (2004), afirma que: Los servicios por su propia naturaleza
son mas dificiles de estandarizar que bienes, ello no significa que no se deba
intentar conseguir cierta estandarizacion en su proceso de estandarizacién en su
proceso de prestacion. Seguramente habra algunos elementos de dicho proceso
que seran mas faciles de estandarizar que otros. En muchos casos es necesario
que la organizacion defina cual es el protocolo que se va seguir en la prestacion
del servicio, para intentar eliminar en la medida de lo posible cierto grado de
variabilidad en su resultado. De hecho, las empresas de servicio deberan ser
capaces de proporcionar elementos que ayuden a tangibilizar su oferta,
elementos que permitan mostrar cual es la naturaleza y la calidad del servicio
ofrecido; ya que el servicio mismo se manifiesta como algo incierto. En este

sentido, aspectos como:

Imagen de la Marca.
Instalaciones comodas Yy atractivas.

La apariencia fisica del personal de contacto.
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La amabilidad con la que se recibe al cliente.

El precio, etc.

Pueden ayudar a hacer mas visible los servicios que ofrece la empresa. No
olvidemos, ademas; que la mayoria de las veces el elemento que juega el papel
mas importante en ese proceso de tangibilizacion es el elemento humano: el
personal de contacto con el cliente.

En ese mismo orden de ideas Zeithaml & Bitner, citado por Ponton., (2009),
definen que la calidad en el servicio es como “una evaluacion dirigida que refleja
las percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio:

confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad”.

Por otra parte, FEIGENBAUM, (s.f.). Define que La calidad no significa mejor
sino lo mejor para el cliente en servicio y precio. En cuanto el control de calidad

la palabra control representa una herramienta de administracion.

Nos menciona que la calidad es en el servicio y en el precio para su optimo
mejoramiento en cuestion de la calidad, tener control es administrar en orden
para obtener el éxito de la organizacion.

Del mismo modo, CROSBY, (1979). Define: La calidad es gratis en el cual
concibe el gasto para asegurar la calidad de un producto como la inversion de
mayor rentabilidad que una empresa pueda hacer, de tal forma que la calidad se
paga sola con sus beneficios. De aqui su afirmacion de que la calidad no cuesta,
es gratis.

Nos da conocer que la calidad no tiene costo ninguno que es gratis y que solo se

paga con sus beneficios y por lo tanto no cuesta nada aplicarlo.
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Importancia de la calidad de servicio:
Vargas; Valecillos & Hernandez, (2013). afirma cual es la importancia que
Existe consenso en que uno de los atributos que contribuye a determinar la
posicion y liderazgo de las organizaciones, en un contexto globalizado y
tecnoldgicamente avanzado, tanto en el largo, mediano como en el corto plazo,
es la calidad del producto o servicio que ofrecen. Resulta apenas obvio, que la
opinion de los usuarios sobre la calidad del servicio, es fundamental para dichas
organizaciones; en este sentido, cobra gran importancia la perspectiva del
usuario en relacion a las dimensiones percepcion y expectativas. Las
organizaciones prestadoras de servicios de salud no son ajenas a dicho escenario,
en ellas recae la responsabilidad de la atencién de la salud de la poblacion y en
este sentido, la calidad en la prestacion de servicios, debe ser prioridad, Los
usuarios valoran mucho el "tono" afectivo o calidez del encuentro, lo cual llega
a tener para ellos un efecto curador: Ser atendido con educacion por el médico...
cuando el médico atiende bien al paciente, con mucha tranquilidad, el paciente
se siente feliz, parece que la salud llega rapido... antes que el medicamento,
(Delgado, Vazquez & Morales, 2010).
Teorias explicativas de calidad

Segun Deming, (1989). Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede
estar definida solamente en términos del agente.

Segun Croshy, (1988) “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya

malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para



23

determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada
es una ausencia de calidad”.
Segun Imai, (1998) La calidad se refiere, no solo a productos o servicios
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con
dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad
de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio, produccion,
venta y mantenimiento de los productos o servicios. (p.10)
Segun Bou, (1997) EI proceso de medicion de la calidad del servicio implica
que dadas sus caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de
evaluacion que permitan un juicio global de ella. Estas dimensiones son
elementos de comparacion que utilizan los sujetos para evaluar los distintos
objetos. (p. 251)

Servicio
Segun Kotler “un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra”. Por lo tanto, un servicio es esencialmente intangible y no
se puede poseer. El servicio es una accion utilitaria que satisface una necesidad
especifica de un cliente.
Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios
o satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles ya que no
tienen como resultado la obtencién de la propiedad de algo (Kotler & Armstrong,
Fundamentos de marketing, 2008).
“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sean la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por

medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefar,
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desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operacional”. Lovelock, Christopher (1997).

Desde nuestro punto de vista el servicio es toda accion que realiza toda empresa
para satisfacer las necesidades de sus clientes como, por ejemplo, reparar
television, llenar combustible a los vehiculos, atender en un negocio y trabajar
en un restaurant, etc. por ello el servicio es todo acto que realizan una persona a

otra, para satisfacer a nuestros clientes.

Teorias explicativas de servicio
Segun Stanton, Etzel & Walker. (2000), define a los servicios como el
conjunto de actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccion idonea para brindar a los clientes, asi lograr su satisfaccion
de sus deseos y necesidades.
Segun Richard L. Sandhunsen, los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente
intangibles y no dan como resultados la propiedad de algo.
Segun Lamb, Hair y McDaniel, nos dice que el servicio es el resultado de la
aplicacién de esfuerzos humanos o mecanicos u objetos. Lo cual se refiere a un
hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente.

Dimensiones de calidad de servicio

Cordialidad
Higuera, (2002) Expresa lo siguiente: “Me estoy convenciendo cada vez mas de
que la cordialidad, el calor humano, la amabilidad, la cercania, la familiaridad,
esas cualidades por todos deseadas cuando somos usuarios de la atencion

sanitaria o social, cuando estan presentes, generan salud y dan eficacia a las
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intervenciones. Su ausencia, en cambio, disminuye la eficacia de las
intervenciones de los profesionales”.

En pocas palabras nos quiere hacer entender que es muy importante la
cordialidad ya que ello ayuda bastante en la eficacia de una organizacion o
empresa, cuando ponemos en practica la cordialidad dentro de la organizacién
hace que los consumidores se familiaricen con dicha organizacion.

Paredes, (2010) define que: “Es muy importante considerar que debe existir
sinceridad ya que las frases amables los puede decir todo aquel que tenga un
poco de educacidn, las palabras que decimos deben reflejar nuestro verdadero
sentimiento hacia la persona. La palabra cordialidad en su etimologia esta
referida al corazon, es decir, que aquello que se ofrece fluye de adentro hacia
afuera, no es apariencia de s6lo cumplir las meras normas de convivir o los
buenos modales que también son importantes”

Se refiere que la cordialidad es muy importante y en ello debe de existir la
sinceridad y tener una facilidad de palabras con frases amables y tener mucha
educacion no por cumplimiento, sino que esas palabras salgan del corazén y asi
los clientes saldran contentos de dicha empresa.

Giraldo, (s.f) define que: “La cordialidad, es el valor que nos permite entablar y
mantener buenas relaciones con los demas, es un sindnimo de amabilidad, que
representa la manera de nosotros establecer unos principios internos que nos
rijan al tratar a los demas de buena manera.”

Bueno nos aclara que la cordialidad nos sirve como un valor para entablar las
buenas relaciones con las personas ya que ello nos indica ser amables y nos
permite establecer nuestros propios principios en dicha organizacion y asi

cumplir nuestras metas trazadas.
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Empatia
Albiol, (2013) destaca en su libro que: “La empatia es una capacidad
fundamental para desenvolvernos de forma adecuada en sociedad. Nos permite
entender mejor a los otros y nos ayuda a alcanzar tanto el éxito personal en las
relaciones con la familia y los amigos, como el profesional, favoreciendo que
seamos mas sensibles a las necesidades y deseos de aquellos con los que
trabajamos.”
Define que la empatia nos ayuda a relacionarnos mejor con las personas que
nos rodean ya que la empatia es ser amables y sensibles con la familia colegas
de trabajo y con los trabajadores de la empresa eso seria una estrategia de la
organizacion si lo ponemos en préactica.
GOLEMAN (s.f) Afirma que: “la empatia es una capacidad que se sienta en la
conciencia emocional de uno mismo, constituye la habilidad popular
fundamental”
Nos afirma que la empatia es una capacidad muy fundamental para una
organizacion para constituir una habilidad fundamental para realizar con
eficiencia en la empresa trabajando juntos en equipo y tratdndonos
empaticamente.

Tiempo de Entrega
Vergara, (2018). Menciona con frases de amor sobre: “les digo palabras e
imagino que escuchas que no estan lejos, las pronuncio que ain me amas y
esperas por mi, escondiéndonos como siempre para entregar nuestros
sentimientos deseando que estos mensajes lleguen, vuelen a ti y se conviertan en

suenos”
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Nos quiere decir que el tiempo que se espera tiene un valor la cual no se puede
recuperar por lo tanto debemos ser mas eficientes en menos tiempo posible para
atender a nuestros consumidores y asi se vayan contentos en poco tiempo de
espera.
HOWARD (s.f) Segun Elizabeth nos afirma en la cronica hermoso “habia
echado tanto de menos volver a esta familia que se me ha hecho eterno el tiempo
entre entrega y entrega, ciruela, por favor no tardéis tanto en ofrecernos la tercera
entrega de los cazalet.”
Elizabeth en su libro nos menciona que el tiempo de espera es muy importante
disminuir en una organizacioén, porque a los consumidores no les gusta esperar
ya gue se desesperan esperando a que lo atiendan por esa misma razon tenemos
que evitar que se de ese mismo hecho no hacer esperar.

Caracterizacion
Segun la real academia de la lengua espafiola, define que la caracterizacion es
establecer los aspectos o atributos de algo o de alguien, que se distinga mejor
dicho que se diferencia de los demas, esto consiste que una empresa tiene que
tener caracteristicas unicas por la cual se tiene que diferenciar de los demas y ser
Unico para ello se tiene que trabajar bastante.
ANIORTE, (2017) menciona, las caracteristicas que se tienen que cumplir para
tener un buen servicio de calidad debemos seguir con los siguientes, cumplir
los objetivos, servir para lo que se disefio, ser el indicado para el uso, dar solucion
a las necesidades y brindar los resultados.
Con esto nos quiere decir que cada objetivo trazado se debe de cumplir, utilizar
cada herramienta para lo que se disefid en un momento necesario y atender las

necesidades requeridas para mostrar los mejores resultados.
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MYPES
Segun ILIMITADO, (2014), Nos menciona que, las mypes es la unidad operada
por una persona natural o juridica bajo cualquier de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacién vigente.
Esta tiene la finalidad de desplegar actividades de comercializar bienes o prestar
servicios con tal puede ser una persona natural o juridica en cualquier tipo de
organizacion.
Aviolo(s.f). Define que la labor que llevan a cabo las Micro y Pequefias
Empresas (MYPES) es de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su
contribucion a la generacion de empleo, sino también considerando su
participacion en el desarrollo socioecondmico de las zonas en donde se ubican,
con esto nos quiere decir una MYPE es cuando ya genera empleo a la poblacion
y contribuye al crecimiento de la economia ya que cumple sus derechos y
obligaciones con la SUNAT en la cual donde estan ubicados, los negocios son
la fuerza del emprendimiento que impulsa al crecimiento econémico.

Importancia de las MYPE en la economia del pais

Segun datos del Ministerio de Trabajo, “las MYPE brindan empleo a mas de
80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45% del
producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo
del Per0”, su importancia se basa en que:

e Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

e Reducen la pobreza por medio de actividades de generacién de ingresos.

e Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.

e Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
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e Mejoran la distribucion del ingreso.

e Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

La constitucion de una MYPE resulta socialmente deseable, por la inversion que
realiza en la localidad donde se instala. Esta inversion tiene, ademas, tres
elementos adicionales:

e Generacion de empleos directos (es decir dentro de la misma empresa) y empleos
indirectos que se generan gracias a la presencia de ésta, como, por ejemplo,
gracias a negocios como restaurantes, puestos de periédicos, venta de artesanias,
construcciones metéalicas, servicio de transporte de carga pesada entre otros.

e Ensegundo lugar, permite a través de la ampliacion de la oferta, que se ofrezcan
mejores productos y servicios a menores precios, es decir un mercado mas
competitivo

e En tercer lugar, hace posible que las personas tengan una actividad que les
permita asumir retos y obtener logros, es decir desarrollarse a nivel personal-
profesional.

Principales caracteristicas de las MYPE
Diversos autores, destacan que hay elementos caracteristicos en el comun de las
micro y pequefias empresas que las han llevado a ser negocios exitosos. Por
ejemplo: una intuitiva percepcion de las necesidades de los clientes, lo que
implica estar enfocados en el mercado y, dado su tamafio, tener flexibilidad para
adaptarse a las nuevas circunstancias rapidamente; la capacidad de identificar y
aprovechar oportunidades, aun de experiencias negativas o limitaciones que les
impidieron continuar con la normalidad; la creatividad y desarrollo gradual de

habilidades personales que les permiten disefiar soluciones de negocios que
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corresponden a su disponibilidad efectiva de recursos; el trabajo duro y la
persistencia, dedicando en muchos casos cerca de 15 horas diarias al negocio y
no dejarse vencer por los problemas, y el apoyo de grupos de referencia,
especialmente de los familiares mas cercanos, durante el inicio o las crisis del
negocio. Entre las caracteristicas comerciales y administrativas de las MYPE
encontramos:

o Su administracién es independiente. Por lo general son dirigidas y
operadas por sus propios duefios.

o Su area de operacion es relativamente pequefia, sobre todo local.

. Tienen escasa especializacion en el trabajo. No suelen utilizar técnicas de
gestion.

o Emplean aproximadamente entre cinco y diez personas. Dependen en gran
medida de la mano de obra familiar.

. Su actividad no es intensiva en capital, pero si en mano de obra. Sin
embargo, no cuentan con mucha mano de obra fija o estable.

o Disponen de limitados recursos financieros.

o Tienen un acceso reducido a la tecnologia.

. Por lo general no separan las finanzas del hogar y las de los negocios.

o Tienen un acceso limitado al sector financiero formal, sobre todo debido a

su informalidad.

Régimen tributario en las Mypes.
Las Mypes tienen la opcion de acogerse al régimen tnico simplificado (RUS) o

al régimen especial del impuesto a la renta (RER).
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Magaly B. (2013). En caso del RUS debe ser una persona natural con negocio
por ejemplo alguien que tiene una bodega farmacia o ferreteria y que cuyos
ingresos del afio anterior no superen S/. 360,000.00 y cuando el valor de sus
activos fijos afectados a su actividad (sin considerar los predios vehiculos que se
requieran para el desarrollo del negocio) no superen los 70,000.00 soles. Y por
altimo siempre que realice sus actividades econdmicas en una sola unidad de
explotacion.

El impuesto que se paga tiene 5 categorias (de S/. 20 a S/. 600 al mes) y remplaza
al impuesto a la renta y al IGV. Pagina Pequefia empresa: de uno (1) hasta diez
(100) trabajadores inclusive y ventas anuales hasta el monto maximo de 1700

unidades impositivas tributarias (UIT). Magaly B. (2013).

2.3.Marco conceptual o referencial

Régimen tributario en las Mypes.

Las Mypes tienen la opcidon de acogerse al régimen Unico simplificado (RUS) o al
régimen especial del impuesto a la renta (RER).

Empatia

“La empatia es una capacidad fundamental para desenvolvernos de forma adecuada en
sociedad”.

Tiempo de Entrega

Nos quiere decir que el tiempo que se espera tiene un valor la cual no se puede recuperar
por lo tanto debemos ser mas eficientes en menos tiempo posible para atender a nuestros
consumidores y asi se vayan contentos en poco tiempo de espera.

Cordialidad
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Es muy importante la cordialidad ya que ello ayuda bastante en la eficacia de una
organizacion o empresa, cuando ponemos en practica la cordialidad dentro de la
organizacion hace que los consumidores se familiaricen con dicha organizacion.

calidad de servicio:

Resulta apenas obvio, que la opinion de los usuarios sobre la calidad del servicio, es
fundamental para dichas organizaciones; en este sentido, cobra gran importancia la

perspectiva del usuario en relacion a las dimensiones percepcion y expectativas.
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I11.  Hipotesis
FRANCO, (2014) Menciona que no todas las investigaciones plantean hipétesis, eso
depende de dos factores importantes: son el enfogque de estudio y el alcance inicial. Y
también como lo menciona Fidias en el afio 2012 Confirma lo mismo que no todas las
investigaciones tienen hipdtesis por lo que se van describir ciertas variables que no se

establece hipdtesis.
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IV.  Metodologia

4.1. El tipo de Investigacion

En la presente investigacion vamos a determinar las caracteristicas de la calidad de
servicio, es por ello esta investigacion esta enmarca en tipo descriptivo, donde
precisaremos que la investigacion descriptiva y explicativo, lo cual se utiliza, para
describir la realidad de situaciones, eventos, personas, lo mas importante es que nos
permite plantear lo relevante y la explicativa buscara explicar las causas originaron la

situacion analizada.

Segun Tamayo (2014). En su libro Proceso de Investigacion Cientifica, la investigacion
descriptiva “comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza
actual, y la composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona

en presente” (P&g. 35).

4.2.Disefo de la investigacion.

El disefio de la investigacion/es transversal/ no experimental

Transversal (Collado, 2014) menciona que recolectan datos en un solo momento en un
tiempo Unico Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién
en un momento dado (pag.154).

No experimental (sampiere, 2014) menciona que es investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal

como se dan en su contexto natural, para analizarlos. (pag. 152)
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4.3. Nivel de la Investigacion

La investigacion descriptiva esta a nivel correlacional se encarga fundamentalmente
de analizar la relacion de ambos variables, como las caracteristicas de la poblacion que
se investigar, este nivel de investigacion suele ser muy utilizado, porque permite describir
larealidad de las situaciones, eventos, personas, grupos o comunidades lo cual se pretende
investigar su problematica. Asi mismo el investigador debe definir sus analisis y los
procesos de acuerdo a las principales atapas a seguir, como son: definir el tema de
investigacion y examinar sus caracteristicas, técnica de recoleccion de informacion.

Descriptivo porque buscara medir la variable de estudio, para describir en los términos

deseados (Hernandez, R. y Baptista, (2006:326).

4.4. Poblacion y muestra
Poblacion: La poblacion de la presente investigacion estara dirigido a los
representantes de la fruteria Falcdn, por ello nuestra poblacién queda definida de la

siguiente manera:

Mi poblacién estuvo conformada de la MYPE Falcén considerando la poblacion N=1.
(sampiere, 2014) define que el universo debe ser lo mas exhaustivo posible. Después, se
consulta a investigadores familiarizados con la variable para ver si el universo es
verdaderamente exhaustivo. Se seleccionan los items bajo una cuidadosa evaluacion,
uno por uno. Y si la variable esta compuesta por diversas dimensiones o facetas, se
extrae una muestra probabilistica de reactivos, ya sea al azar o estratificada (cada

dimensidn constituiria un estrato). (pag.208)
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Por otro lado, (RONAL BALTAZAR, 2011) define que son. Conjunto de todos los
elementos que forman parte del espacio territorial al que pertenece el problema de

investigacion y poseen caracteristicas mucho mas concretas que el universo.

Muestra: La muestra es un subconjunto de componentes de estudios especificos, que el
investigador escoge con el proposito de alcanzar una informacidn precisa que determina
al colectivo segun (silva,2006). Por lo tanto, se va a aplicd la investigacion a una muestra
total dada por n=5 encuestados.

La muestra fue No probabilistica ya que estuvo compuesta por el estudio de caso de una
micro empresa y fue aplicada a los representantes de la Mype fruteria Falcon.

(sampiere, 2014) En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o los propdsitos del investigador (pag. 176)
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Variable Definicion Dimensiones | Definicion indicadores items Escala de
medicion
Higuera, (2002) menciona | -  Buen trato 1. ¢usted recibe un buen trato de parte de los clientesen | Nominal
que la cordialidad, el calor | - Respeto la mype fruteria Falcon?
Juran (1973) define humano, la amabilidad, la | - Amabilidad -
a la calidad como la cercania, la familiaridad, esas 2. custed como colaboradar frata con resppto alos Nominal
adecuacion al uso, | Cordialidad | cualidades  por  todos consumidores en la mype fruteria Falcon?
ademas 9o_r15|dera desea_das cuando SOmos 3. ¢cree usted que la amabilidad es fundamental en la Nominal
- que Ig opinién del usuarios de _ la atencion mype fruteria Falcon?
Calidad de usuario es la que sanitaria o social,
servicio indica que la calidad Empatia Bermejo, (2011) define la | - Buena atencion 4. ;Esta se acuerdo con la calidad de atencién que se Nominal
esta en el uso real empatia es la actitud que | - Generosidad brinda en la mype Falcon?
del producto o regula el grado de |- servicial _ _
servicio. Juran implicacion emocional con la 5. ¢Usted como colaborador demuestra su generosidad Nominal
aplicé a la calidad persona a la que queremos con Ifas personas consumidores de la mype fruteria
dos significados comprender Falcon?
diferentes: 6. ¢usted como trabajador es servicial con los clientes Nominal
caracteristica y cuando realiza sus compras en la mype fruteria
ausencia de Falcén?
defectos.
Tiempo de Vermorel, (2014) define uno | -  Responsabilidad 7. ¢usted cdmo representante del negocio le atiende con | Nominal
entrega de los factores claves a tener responsabilidad a sus consumidores en la mype
en cuenta para lograr fruteria Falcon?
optimizar el inventario. Esta
perspectiva  generalmente 8. custed como parte de la mype fruteria Falcon brinda | Nominal

resulta ser muy Util para
minoristas y mayoristas.

- Puntualidad

un servicio rapido y con puntualidad a sus
consumidores?

Fuente: elaboracion propia
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4.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Esta técnica es muy utilizada en todo campo de la investigacion para la recoleccion de
datos, para ello emplearemos diferentes estrategias para obtener la informacion, como son
la observacion en el lugar, analisis documental y anélisis de contenido. Esta técnica nos
permitira verificar el problema planteado en nuestra investigacion.

Es un procedimiento dentro de los disefios de investigacion descriptiva en el que el
investigador recopila datos mediante un cuestionario, en la investigacién aplicamos una
encuesta a 5 representantes de la MYPE Falcon, respecto a la Calidad del Servicio en la
ciudad de Huénuco.

(Sampieri, 2014) menciona que se utiliza en este trabajo de investigacion aplicando el
enfoque cuantitativo a los resultados de la investigacion, también es un cuestionario, pero
la intencion del resultado es diferente. Esta investigacion pretende mediante la encuesta
medir las actitudes de las personas entrevistadas; en este caso concreto.

Instrumentos: Recoleccion de datos e informaciones de la investigacion para poder
realizar el cuestionario de la cual constara de 8 preguntas relevantes de la calidad de
servicio en la fruteria Falcon de la ciudad de Huanuco del 2019.

Esta informacion se recopila entre una muestra representativa de la poblacion objeto de
evaluacion. El cuestionario abarca preguntas sobre la Calidad del Servicio con el objetivo
de obtener la informacidon correspondiente para aplicar en los resultados

(urbina, s.f.) define los instrumentos son las diferentes formas en que una investigacion

puede llevarse a cabo.
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4.7.Plan de analisis
Para dicho andlisis de los datos que han sido recolectados de esta investigacion se uso la
técnica descriptiva para poder analizar las frecuencias absolutas, relativas y porcentajes a
través de los gréaficos estadisticas de los variables que se utilizo en los variables de estudio
el SPSS version 25.
» Ordenamiento y clasificacion: Esta es una técnica que se aplica para conocer la
informacién cualitativa y descriptiva en forma ordenadamente.
» Registro Manual: Esta técnica se aplica para digitar la informacion de fuentes
diferentes.
» Proceso computarizado Excel: esta herramienta se utiliza para establecer
diversos calculos estadisticos de provecho para la investigacion.
Proceso computarizado SPSS: para digitar, procesar y analizar los datos

obtenidos para la investigacion.
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4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tema: “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MYPE FRUTERIA FALCON, EN LA CIUDAD DE

HUANUCO, 2019”
Enunciado | Objetivos Variables Hipotesis Metodologia Poblacién y muestra Técnicas e
del problema instrumentos
FRANCO, (2014) Menciona
Objetivo general que no todas las | Tipo de investigacion poblacion
Determinar investigaciones plantean
las caracteristicas de la hipotesis, eso depende de dos | El tipo de investigacion | La  poblacion esta | Técnica
calidad de servicio en la factores importantes: son el | es cuantitativo conformada de mype | Cuestionario
¢Qué MYPE fruteria falcon en la enfoque de estudio y el alcance fruteria Falcdn N=1.
caracteristicas | ciudad de Huanuco, 2020. inicial. 'Y también como lo | Nivel de investigacion
tiene la calidad menciona Fidias en el afio 2012
de servicio en | OE.1 Determinar la | Variable1l | Confirma lo mismo que no | El nivel de la | Muestra
la MYPE | cordialidad en la calidad de | calidad de todas las investigaciones tienen | investigacion es | La muestra esta | Instrumento
fruteria falcén | servicio en la MYPE fruteria | servicio hipotesis por lo que se van | descriptivo conformado por los | Encuesta
en laciudad de | falcon en la ciudad de describir ciertas variables que trabajadores de la Mype
Huénuco, Huanuco, 2020. no se establece hipétesis. Disefio de la | Fruteria Falcon n=5.
20207 investigacion
OE.2. Determinar la El disefio de la
empatia en la calidad de investigacion/es
servicio en la MYPE fruteria transversal / no
falcon en la ciudad de experimental
Huanuco, 2020.
OE.3. Definir el tiempo de
entrega en la calidad de
servicio en el MYPE fruteria
falcon en la ciudad de
Huanuco, 2020

Fuente: elaboracion propia
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4.9.Principios éticos
Aprobado por el acuerdo del consejo universitario con resolucién N° 0973-2019-CU-
ULADECH catolica, de fecha 16 de agosto del 2019
Proteccién a las personas: Los individuos en toda la investigacion es el fin y no es el
medio, por ello necesita ser protegido un cierto grado, por lo tanto, se determina de
acuerdo al riesgo en que incidan y la posibilidad de que alcancen un beneficio.
Cuidado con el medio ambiente y la biodiversidad: Todas las investigaciones que se
involucran el medio ambiente, como las plantas y animales, tienen el deber de tomar
medidas para evitar dafios, por lo tanto, las investigaciones deben de respetar la dignidad
de los animales y cuidar el medio ambiente por encima de los fines cientificos.
Libre participacién y derecho a estar informado: todas las personas que realicen una
investigacion tienen el derecho de estar bien instruidos sobre los propdsitos y finalidades
de la investigacion que desarrollan o en la que participan.
Beneficencia no maleficencia: es cuando se debe de asegurar el bienestar de los
individuos que participan en las investigaciones, por lo tanto, el comportamiento del
investigador tiene que responder a las siguientes reglas generalizadas: no causar ningun
dafo, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Justicia: El que investiga tiene que ejercer un juicio razonable, y debe de tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus limitaciones de su capacidad y su
conocimiento, no den lugar a las practicas injustas.
Integridad cientifica: la rectitud se debe regir no solo la actividad cientifica del
investigador, sino debe de ampliar a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional, la integridad del investigador es relevante en funcion de las normas
deontoldgicas, la cual se evaluan los dafios, los riesgos y beneficios que pueden afectar el

curso de un estudio.
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5. RESULTADOS

5.2.Resultados

Tabla 1:genero

N %
varon 1 20,0
mujer 4 80,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

80%
60%
40%

20%

0%

figura: 1 genero

Elaboracion: propia

Se observa en la Tabla N° 001 y Grafico N° 001, para nuestra realizacion de nuestro
cuestionario fueron 5 trabajadores de la MYPE falcon, de las cuales el 80% fueron

mujeres, y el 20% de varones haciendo un total del 100% de encuetados.
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Tabla 2:edades

N %
20-30 4 80,0
31-40 1 20,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

20-30 31-40

figura: 2 edades
Elaboracion: propia

Se observa en la Tabla N° 002 y Grafico N° 002, los encuestados fueron de las edades
(31 - 40) haciendo un 20%, y la mayoria es de la edad de (20 — 30) haciendo un 80%,

para nuestra encuesta.



Tabla 3: ;usted recibe un buen trato de parte de los clientes en la mype fruteria Falcon?

N %
Si 4 80,0
No 1 20,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

80%
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10%

0%

figura: 3 buen trato

Elaboracion: propia

Se observa en la Tabla N° 003 y Grafico N° 003, Se observa que el 20% no recibe un

Si

No
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buen trato de parte de los clientes, mientras que el 80% si recibe un buen trato de parte

de los clientes.
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Tabla 4:¢usted como colaborador trata con respeto a los consumidores en la mype fruteria Falcon?

N %
Malo 1 20,0
Regular 2 40,0
Bueno 2 40,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Malo Regular Bueno

fiagura: 4respeto a los consumidores
Elaboracion: propia

Se observa en la Tabla N° 004 y Grafico N° 004, bueno 40% manifiestan como
colaborador trata con respeto a los consumidores el 20% considera regular, como
colaborador trata con respeto a los consumidores, para 20% tiene un trato Malo, como

colaborador con respeto a los consumidores.
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Tabla 5:¢cree usted que la amabilidad es fundamental en la mype fruteria Falcon?

N %
Si 4 80,0
No 1 20,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%
Si No

figura: 5 la amabilidad es fundamental

Elaboracion propia

Se observa en la Tabla N° 005 y Grafico N° 005, Se observa que el 20% no es
importante la amabilidad, mientras que el 80% si es fundamental la amabilidad para la

fruteria falcon.



Tabla 6:¢ Esta se acuerdo con la calidad de atencién que se brinda en la mype Falcén?

N %
Si 1 20,0
No 4 80,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Si No

figura: 6 calidad de atencion

Elaboracion propia

Se observa en la Tabla N° 006 y Grafico N° 006, Se observa que el 80% no estan de
acuerdo con la calidad de atencion que se brinda, mientras que el 20% si estan de
acuerdo con la calidad de atencion que se brinda, aqui observamos que existe una

falencia por parte de la fruteria falcon.
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Tabla 7: ¢ Usted como colaborador demuestra su generosidad con las personas consumidores de la mype
fruteria Falcén?

N %
Casi Nunca 1 20,0
Ocasionalmente 2 40,0
Casi Siempre 2 40,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

PRI ALY

100% |

90% Y

80%

70%

60% ‘ 20% : 0% } 0%
50% =

40% ‘ \
30% ? |
20% j
10% . i

0%
Casi Nunca Ocasionalmente Casi Siempre

figura: 7 demuestra generosidad

Elaboracion: propia

Se observa en la Tabla N° 007 y Grafico N° 007, casi siempre 40% manifiestan como
colaborador demuestra su generosidad con las personas consumidores el 20% considera
ocasionalmente, como colaborador demuestra su generosidad con las personas
consumidores, para 20% casi nunca, como colaborador demuestra su generosidad con las

personas consumidores.
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Tabla 8: ¢usted como trabajador es servicial con los clientes cuando realiza sus compras en la mype
fruteria Falcon?

N %
Raramente 1 20,0
Ocasionalmente 1 20,0
Frecuentemente 2 40,0
Muy Frecuentemente 1 20,0
Total 5 100,0
Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”
40%
35%
30%
25%
<A
20% z
15% =
20%
10% 2
5%
0% —
Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

figura: 8 servicial con los clientes

Elaboracion: propia

Se observa en la Tabla N.° 008 y Grafico N° 008, muy frecuentemente 20% manifiestan
como trabajador es servicial con los clientes cuando realiza sus compras el 40% considera
frecuentemente como trabajador es servicial con los clientes cuando realiza sus compras
para 20% ocasionalmente es importante, para 20% raramente es servicial con los clientes

cuando realiza sus compras.
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Tabla 9: ;usted como duefia del negocio comprende las necesidades especificas de sus consumidores en
la mype fruteria Falcén?

N %
Raramente 1 20,0
Ocasionalmente 1 20,0
Frecuentemente 1 20,0
Muy Frecuentemente 2 40,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcén”

40%
35%
30%

25%

AT iy PN
20% :
15% = 5

20% - 20% +20%
10% 1 =k ek
5%
0%
Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy

Frecuentemente

figura: 9 como duefia

Elanoracion: propia

Se observa en la Tabla N° 09 y Grafico N° 09, muy frecuentemente 40% manifiestan
cémo duefia del negocio comprende las necesidades especificas de sus consumidores el
20% considera frecuentemente, como duefia del negocio comprende las necesidades
especificas de sus consumidores, para 20% ocasionalmente importante, para 20%
raramente como duefia del negocio comprende las necesidades especificas de sus

consumidores.



51

Tabla 10: ¢usted como parte de la mype fruteria Falcon brinda un servicio rapido y con puntualidad a
sus consumidores?

N %
Casi Nunca 1 20,0
Ocasionalmente 1 20,0
Casi Siempre 3 60,0
Total 5 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Fruteria Falcon”

W/ W W
100%
90%
80%
70% { ‘
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Casi Nunca Ocasionalmente Casi Siempre

figura: 10 servicio rapido

Elaboracion: propia

Se observa en la Tabla N.° 010 y Grafico N° 010, casi siempre 60% manifiestan que
brinda un servicio rapido y con puntualidad a sus consumidores el 20% considera
ocasionalmente, brinda un servicio rapido y con puntualidad a sus consumidores, para

20% casi nunca, brinda un servicio rapido y con puntualidad a sus consumidores.
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5.3.Analisis de resultados

Respecto al objetivo general qué caracteristicas tiene la calidad de servicio en la mype
fruteria falcon de la ciudad de Huénuco, este resultado coincide con (Pefia Moran, 2019)
se concluyo que los clientes consideran que existe un involucramiento por parte de los
trabajadores en este caso sus miembros de la familia quienes atienden, sea en el servicio
que los clientes soliciten, proporcionalmente medio es el nivel de calidad de servicio
frente a el cumplimento de los objetivos empresariales, el ambiente se torna en ocasiones
negativo, en donde los clientes perciben muchas veces discusiones entre los trabajadores,
es por ello que su nivel de calidad es mediano, ofrecen un buen servicio en fotocopiado y
tipeos pero cabe indicar que si se logra la satisfaccion de cliente pero, al realizar las
conclusiones respecto a las caracteristicas se puede concluir que se aprecia limitada
orientacion respecto a los servicios ofrecidos en la empresa, frente a ellos por ser la Unica

empresa en la localidad proxima, los clientes por necesidad acuden a ella.

Como bien menciona la autora que el clima laboral es muy importante para la empresa
porque a falta de eso clientes se llevan una mala experiencia y eso hace que ya vuelva,
pero si existe armonia entre los colaboradores habrd una excelente calidad de servicio

hacia los consumidores.

Respecto al objetivo especifico 1 la cual es determinar la cordialidad que se encuentra
como indicador el buen trato, respeto y la amabilidad en la mype fruteria Falcdn segun
nuestros resultados En el gréafico y tabla 4 y 6 se lleg6é al resultado: usted como
colaborador trata con respeto a los consumidores y la calidad de atencion en la mype
fruteria Falcon, el si 80% y el no 20%, este resultado coincide con en Blanca Garcia

(2013). EIl estudio concluye en que la empresa, aun siendo nueva presenta algunas
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estrategias relacionadas a las 7P s, como el servicio, los precios competitivos, colocacion
de productos de calidad y funcionalidad a sus clientes. Sin embargo, requiere de la
aplicacion de nuevas estrategias para mejorar la calidad de sus servicios y lograr

introducirse en otras regiones.

Respecto al objetivo especifico 2 determinar la empatia que, como sus indicadores esta la
buena atencion, generosidad y el ser servicial en la mype fruteria falcon, en tabla y gréafico
8 y 9 podemos afirmar trabajador es servicial con los clientes cuando realiza sus compras
en la mype fruteria Falcon, casi siempre40% y el 20% frecuentemente, esto coincide con
lo que dice (MEDINA, 2019), El cliente, encargado de juzgar a la compaifiia, se ha vuelto
vital en el momento de aprobar o rechazar un servicio. En el sector de los servicios, la
calidad depende de la percepcion que el cliente tenga de la compafia. En la Cooperativa
de caficultores del norte del Cauca (Cafinorte), el caficultor, como asociado, es el
encargado de juzgar el servicio recibido. Es importante la opinion del consumidor ya que
el da el punto critico valorativo o en casos destructivos para ello la organizacion tiene que

ganarsela la confianza del cliente y asi tenga una buena percepcion.

Respecto al objetivo especifico 3 la cual es definir el tiempo de entrega en la calidad de
servicio que como indicador se encuentra la responsabilidad y la puntualidad tabla y
grafico 10 podemos afirmar en la fruteria Falcon brinda un servicio rapido y con
puntualidad a sus consumidores, muy frecuentemente 40% frecuentemente el 20%,
ocasionalmente 20% y raramente el 20% esto coincide con lo que dice el Hernao y Sierra
(2013), El estudio concluye en que el sector gastrondmico se encuentra en todo su apogeo
y que el servicio al cliente es el principal objetivo en la busqueda del éxito en este sector

ya que permite crear “barreras de salida” las cuales estan basadas en la satisfaccion y la
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superacion de las expectativas, por ende, establece que se elevara los niveles de

fidelizacion y retencion de los clientes.
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6. Conclusiones

Respecto a la dimensidn Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

Se identificd que las caracteristicas generales que los clientes consideran que
existe cumplimiento de los objetivos por parte del personal, estando dispuestos a
servir mediante el adecuado uso de los servicios que brinda la fruteria, ademas el
personal esta presto a solucionar todo tipo de problema y conflictos, es por ello
que siempre existe participacion, orientacion adecuada y por ende los resultados

son positivos.

Respecto a la dimensién Caracteristicas Especificas de Calidad de Servicio:

Se identific que las caracteristicas especificas que los clientes consideran que
existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad generando formalidad en
el servicio de atencién, ademas existe colaboracion y trabajo en equipo por parte
de cada uno de los integrantes del personal, con optimismo y de ver el lado bueno

de las cosas por parte de la empresa y el personal.



56

7. Recomendaciones

Incentivar a los colaboradores con palabras motivadoras como por ejemplo” yo espero de
ti muchos de lo que crees” y reconocerlo por su buen trabajo y asi crear un buen clima
laboral e incrementar su empatia hacia los consumidores.

Del mismo modo como incentivamos a los colaboradores también se puede incentivar a
los clientes, implementando estrategias promociones y técnicas para poder conservar
captar méas consumidores por ejemplo brindandole un valor agregado por sus compras y
parcialmente crear un vinculo de confianza.

Impulsar a los duefios del negocio a conocer sus competencias e efectuar estrategias del
como el tiempo de entrega y tener cordialidad lo que las demas empresas no consideran
del mismo modo se les recomienda que cuenten con una mision y vision hacia sus planes
del futuro ya sea de medio o largo plazo como emprendedor para que asi puedan generar
ganancias y poder confrontar a alas dificultades y adversidades o a los nuevos cambios
del mercado.

Perfeccionar y capacitar a los colaboradores acerca de la importancia que tiene la calidad
de servicio en el negocio ya que este tipo de sistema cumple un papel muy fundamental
y demanda mucho compromiso tanto para los colaboradores y los duefios del negocio, a
su vez tiene una finalidad de conceder un mejor servicio al cliente, incluso se les sugiere
a los duefios tener méas conocimiento sobre los términos calidad y marketing
particularmente no solo se trata en promocionar o producir mas ventas, del mismo modo
también es necesario realizar un estudio de mercado cada cierto tiempo con una Unico
intencion de recopilar las necesidades o corregir los defectos que se pueda tener tanto en
el producto y la atencion.

Del mismo modo se le sugiere mantenerse en constante innovacion tanto con la tecnologia

y diversificacion con los productos y la infraestructura y en las necesidades del mercado
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y del cliente del negocio realizando publicidad por las redes sociales ya que hoy en dia la
gran mayoria de La poblacion tienen méas acceso a la tecnologia que es el internet para
que los consumidores se sientas comodos y seguros y obtengan una satisfaccion al

consumir en dicho negocio.
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Anexo 1
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La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en
la realizacion de la investigacion sobre “Caracterizacion de la calidad de servicio”, la
informacién que usted proporcionara serd utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa
colaboracion.

Caracteristicas de los trabajadores:

Edad
Sexo
Items Escala de medicion
1. ¢usted recibe un buen trato de parte de los Nomina | Si No
clientes en la mype fruteria Falcon? I
2. ¢usted como colaborador trata con respeto a los | Likert | Malo Regular | Bueno
consumidores en la mype fruteria Falcon?
3. ¢cree usted que la amabilidad es fundamental Nomina | Si No
en la mype fruteria Falcon? I
4. ;Esta se acuerdo con la calidad de atencién que | Nomina | Si No
se brinda en la mype Falcén? I
5. ¢Usted como colaborador demuestra su Likert | Casi Ocasio | Casi
generosidad con las personas consumidores de nunca | nalment | siempre
la mype fruteria Falcon? e
6. ¢usted como trabajador es servicial con los Likert | Rarame | Ocasio | Frecuent | Muy
clientes cuando realiza sus compras en la mype nte nalment | emente | frecuente
fruteria Falcon? e mente
7. ¢usted como duefia del negocio comprende las | Likert | Rarame | Ocasio | Frecuent | Muy
necesidades especificas de sus consumidores nte nalment | emente frecuente
en la mype fruteria Falcon? e mente
8. ¢usted como parte de la mype fruteria Falcon Likert | Casi Ocasio | Casi
brinda un servicio rapido y con puntualidad a nunca | nalment | siempre
sus consumidores? e
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Anexo 3

CONSTANCIA DE VALIDACION

No, José T.uis Claudio FPéreoez, identificado con IDINT 22520222 con el grado de NMiagister
en Gestion v WNWegoccios, Por medio de 1la presente hago constar gue he revisado con fines
de Validacion 1 (los) instrumento (5) de recoleccion de datos: “CARACTERIZACION
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MYPE FRUTERIA FALCON, EN LA
CIUIDAD DE FHUANUCO 201977, elaborado por la estudiante Falcon Romero, Liliamna,
para efecto de su aplicacion a los sujetos de 1la poblacidn (muestra) seleccionada para el
trabajo de investigacion: CCARACTERIZACION IDE r.A CALIIDAD IDEX.
SERVICIO EN LA MYPE FRUTERIA FALCON, EN LA <CIUDAD DE

FAUANUCO 20197 gque se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisidn comrespondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

FTuimuco, 30 de setiembre 2020
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