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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdésito determinar que la emergencia
sanitaria del covid-19 influye en la calidad de atencion al cliente de la Cevicheria
Noemi y Flor del distrito de Coishco, el afio 2021.

El tipo de investigacion fue descriptivo y el disefio fue experimental de corte
transversal. La poblacion fue un total de 840 clientes y la muestra fue 286 clientes.
La técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el mismo que fue
validado por juicio de expertos y fue aplicada a los clientes.

Entre otros resultados encontrados tenemos que la calidad de atencién al cliente se
mejoro, se implementd el servicio delivery y los protocolos de bioseguridad en la
empresa en su totalidad. Algunos de los resultados méas importantes son que el aforo
se redujo a un 50 % dentro de la atencion en el salon, se implemento los protocolos
de bioseguridad en el salon, en la cocina, en la manipulacion de alimentos, en la
preparacion de alimentos, en el servicio delivery y la atencion al cliente; de esta
manera se buscé mejorar la calidad de atencion al cliente a través de los protocolos
aplicados para un mejor ambiente laboral y los méas importante seguir manteniendo
a los clientes.



ABSTRACT

The purpose of this investigation was to determine how the health emergency of Covid-
19 influences the quality of customer service at the restaurant (Cevicheria) Noemi y
Flor in the district of Coishco in the year 2021.

The research was descriptive and the study design was cross-sectional experimental.
The population consisted of 840 clients and the sample was 286 clients. Furthermore,
the technique used was a survey and the instrument used was a questionnaire which

was validated by expert judgement and applied to the clients.

Among other results that were obtained, one of them confirms that the customer
service’s quality has been improved. Moreover, the delivery service and the biosafety
protocols have been fully implemented within the company. Some of the most
important findings are that the capacity for in-store service was reduced to 50% and
biosafety protocols were implemented in the store, in the kitchen and in all the
procedures, such as the food handling, food preparation, delivery service and customer
service. In this way, through the protocols applied, the objective was to improve the
quality of customer service to achieve a better work environment and, most

importantly, to retain the customers
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INTRODUCCION



1.1 Antecedentes y fundamentacion cientifica

Salas, Navas y Paredes (2021), en su investigacion sobre protocolos de bioseguridad del
Covid-19.El tipo de investigacion es cualitativa .Entre otras conclusiones menciona que
: Los procesos de los protocolos de bioseguridad en las empresas que brindan servicios
turisticos, son importantes porque ayudar a prevenir los contagios generando confianza a

todos los clientes.

De la Cruz y May (2021), en su investigacion de innovacion en el sector de restaurante.
El tipo de investigacion es descriptiva. Entre otras conclusiones sefiala que: Los
restaurantes que pertenecen a las mipymes, han tratado de organizarse considerando los
criterios establecidos por el gobierno, para su reactivacion laboral.

Parte de la innovacion, implementacion y cambios en los restaurantes que se dieron
fueron el reparto a domicilio, se mejord la infraestructura de los restaurantes y sobretodo

se mantuvieron los mismos precios de los platos de comida.

Duque (2021), en su investigacion sobre el impacto del Covid-19 en el sector de
restaurantes. El tipo de investigacion es cualitativa .Entre otras conclusiones, sefiala que:
Parte de la atraccion de los restaurantes de la zona era la infraestructura, asi como también
la saz6n de los platos de comida. Sin embargo, se pudo evidenciar que la pandemia,
provoco una gran crisis econdémica. Para poder recuperarse de las pérdidas tuvieron que

implementar medidas protocolares y reinventarse en el servicio.

Villegas, Paz y Miranda (2021), en su investigacion propuesta de un sistema de
aseguramiento de la calidad basado en el analisis de peligros y control de puntos criticos
.El tipo de investigacion es descriptiva. Entre otras conclusiones, se sefiala que: Se
elaboro el sistema HACCP, obteniendo la etapa de coccion como un punto critico de
control, en el diagrama de flujo de los procesos en el restaurante.

Ademas se elaboré el Manual de Buenas Practicas de Manufactura y Saneamiento para

el restaurante, para garantizar la entrega final del producto.

Sanchez y Nava (2020), en su investigacion de restaurante en la crisis actual del Covid-

19. El tipo de investigacion es cualitativa de corte exploratorio. Entre otras conclusiones



se sefiala que :Para que un restaurante pueda ser mejor y liderar entre otros mercados tiene
que tener vision, ser alentador y sobre todo tiene que tener en cuenta la infraestructura del
local e innovar la variedad o la forma de servir de los platos de comida. Muchos de los
restaurantes han podido implementar y cumplir con los protocolos, generando estrategias
con acciones inmediatas que les pueda ayudar en mejorar tanto la atencion al cliente como

el manejo de los protocolos internos.

Rodriguez y Vargas (2020), en su investigacion de la implementacion de los protocolos
de bioseguridad covid-19. El tipo de investigacion es cuantitativo de tipo aplicativo. Entre
otras conclusiones se sefiala que: Con relacion a sus objetivos tanto especificos como el
general, se obtuvo a través del cuestionario que una correcta implementacion de los
protocolos de bioseguridad en el establecimiento, genera satisfaccion y confianza a los

cliente.

Pajuelo y Teran (2020), en su investigacion de la aplicacion del protocolo de
bioseguridad covid -19 y la satisfaccion del cliente. El tipo de investigacion es descriptiva.
Entre otras conclusiones se manifiesta que: El nivel de cumplimiento de la aplicacion e
implementacion de los protocolos de bioseguridad, en el restaurante es alto; al igual que
el nivel de satisfaccion de los clientes es alto y positivo.

También cumplen con todos los procesos y protocolos en el proceso de compras,
recepcion de los alimentos, almacenamiento, preparacion de los alimentos, entrega y

reparto.

Bricefio y Valladares (2020), en su investigacion del impacto econémico del covid-19 en
el rubro de restaurantes. El tipo de investigacion es exploratoria Entre otras conclusiones,
se sefiala que: Otras investigaciones han demostrado que el Covid-19 es muy perjudicial
para todo el pais, donde el rubro de los restaurantes se han visto muy afectados. En
algunos casos sus ingresos bajaron y tuvieron que reducir el personal. La pandemia, ha
provocado una de las mayores crisis econdémicas, por ello todos los restaurantes estan

tratando de cumplir con todo lo indicado para reactivar el trabajo de acuerdo a las normas.

Portilla (2020), en su investigacién calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. El tipo
de investigacion es descriptiva. Entre otras conclusiones, se sefiala que: Los empresarios

del rubro de restaurantes deben implementar capacitaciones para los trabajadores lo cual
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beneficia en el crecimiento de las competencias personales y empresariales. Ademas se
debe implementar protocolos de bioseguridad para mejorar la calidad de atencién al

cliente y generar una mayor satisfaccion al cliente.

Apaza (2020), en su investigacién de la influencia del covid-19 en el sector gastronémico.
El tipo de investigacion es basica no experimental. Entre otras conclusiones, se sefiala
que: la emergencia sanitaria Covid-19 afecta en la activacion del sector culinario. la
emergencia sanitaria Covid-19 se aprecia que el valor es de 50% lo que significa que los
encuestados indican que a veces el estado de emergencia los afecta. Segun el analisis de
del sector gastronémico se aprecia que el valor es de 32.8% lo que significa que los

encuestados a veces cumplen con los indicado para la reactivacion de sus empresas.

Rumiche (2019), en su investigacion de calidad del servicio y atencion al cliente. El tipo
de investigacidn es descriptivo. Entre otras conclusiones, sefiala que: Se puede determinar
que la calidad del servicio, se ve reflejado en la confianza de los clientes y en otros
aspectos como manipulacion de los alimentos , higiene en el local , equipos en buen
estado, pulcritud en el uniforme del personal, la empatia y una atencién personalizada ;
para que los clientes se sientan a gusto, confiados y satisfechos desde el ingreso hasta la

salida del restaurante.

Cano, Ldpez, Valdez y Villareal (2019), en su investigacion de calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion al cliente. El tipo de investigacion es descriptiva . Entre otras
conclusiones se menciona que: Respecto al primer objetivo especifico, se puede decir que
el restaurante muestra su realidad y el confort que pueden sentir los clientes. Respecto al
segundo objetivo especifico, nos indica que los clientes confian en la atencion brindada.
En cuanto al tercer objetivo especifico, se menciona que el restaurante tiene una buena
capacidad de respuesta. Por otro lado, segun el cuarto objetivo especifico, el ambiente de

trabajo es confortable entre empleados y empleadores.

Orellano y Tafur (2018), en su investigacion de satisfaccion de la atencidn al cliente. El
tipo de investigacion es no experimental. Entre otras conclusiones, se menciona que:
A pesar que el restaurante cuenta con trabajadores de buena presencia, bridan una

atencion oportuna, son cordiales y amigables, a muchos de ellos les falta técnica y



capacitacion para ser lideres en la atencion al cliente; no todos los trabajadores logran

estar en planilla porque solo trabajan esporadicamente.

L6pez (2018), en su investigacion de calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes.
Su investigacion es de tipo cuantitativa. Entre otras conclusiones, se menciona que: El
restaurante, es conocido por su variedad de platos de la localidad, tiene un ambiente muy
comodo. Todo el personal tiene una buena relacion laboral.

Algunos de los problemas que presenta son la falta de higiene de local, una atencién

personalizada y mayor rapidez con el servicio.

Naula (2017), en su investigacion plan de mejora de servicios. El tipo de investigacion es
cuantitativo. Entre otras conclusiones, se manifiesta que: Se puede determinar que el
restaurante tiene muchas debilidades en la atencion al cliente, falta de distribucion del
ambiente, falta de higiene.

Los empleados necesitan capacitacion permanente y metas para que se sientan motivados
en crecer en el ambiente laboral y poder asi brindar un mejor servicio. La empresa
requiere proponer mejoras para brindar un excelente servicio y generar satisfaccion a

todos los clientes.

Déavila y Flores (2017), en su investigacion de calidad del servicio. El tipo de
investigacion es descriptiva. Entre otras conclusiones, se menciona que: La aplicacion de
la encuesta utilizando el modelo SERVPERF ha ayudado a determinar las diferentes
percepciones de los clientes a la hora de atender en el restaurante .

Se concluye que los clientes quedan satisfechos cuando los colaboradores atienden todas

sus necesidades con respecto a la atencion brindad y la calidad culinaria del restaurante.

Cano (2017), en su investigacion gestion de calidad de la atencién al cliente y la
satisfaccion. El tipo de investigacion es cuantitativa. Entre otras conclusiones, se
menciona que: La gestion de la calidad que se brinda en el restaurante es muy buena.Sin
embargo delegar otras funciones a sus empleados generaria un excelente servicio mucho
mejor del que brindan. El restaurante este dentro de un estandar alto y casi todos los
clientes comentan que se sienten satisfechos con la atencidn que reciben, por eso siempre

vuelven.



Villalba (2016), en su investigacion de calidad de servicio y atencion al cliente. El tipo
de investigacion es descriptiva. Entre otras conclusiones, se menciona que:.A través del
trabajo realizado, se demuestra que la calidad del servicio que se brinda es lo maés
importante en todas las empresas que venden y prestan servicios. Asi mismo el cual
permitird mejorar la presentacion, de las bebidas y capacitar mejor al personal.

Por ultimo se elabord plan en mejora y estrategias internas para el personal y ambiente de

los establecimientos.

La presente investigacion tiene como base teorica, en cuanto a la emergencia sanitaria
covid-19 a la teoria del Ministerio de Produccion, quien por Resolucion Ministerial
N°208-2020-Produce establecio el Protocolo sanitario de operacion ante el covid-19
para restaurantes y servicios afines en la modalidad de atencién en salén, precisando lo
siguiente: Todos los paises, afectados por esta pandemia Covid-19, han establecido
medidas preventivas para reducir el riesgo de contagio y propagacion del virus en su
poblacion, para permitir que el rubro de los restaurantes, entre otros rubros sigan
funcionando se crearon medidas preventivas sanitarias y operativas que cada empresa
debe implementar en sus locales, con protocolos de bioseguridad que son las siguientes:
Los equipos de proteccién del personal, de acuerdo al tipo de trabajo que desempefie el
trabajador; las instalaciones y servicios como agua, saneamiento, limpieza y desinfeccion
del local, el manejo de residuos, servicios higiénicos y sus sanitarios, sus vajillas y
complementos deben estar completos de acuerdo a la cantidad de clientes y su
distribucion de mesas y sillas deben estar ubicados de tal forma que mantenga la distancia
minima de silla a silla de 1.5 metro y de acuerdo al aforo permitido; con respecto a los
trabajadores se le debe preparar y sensibilizar con el tema de la Covid-19 para que se
desenvuelvan correctamente en el trabajo; los clientes deben cumplir con los protocolos
cotidianos desde el ingreso , dentro y hasta el momento que se retira del local; para el
proceso de los insumos desde la adquisicion hasta el momento de servir se debe tener
muy en cuenta el lavado de mano y desinfeccién de todos los productos; en cuanto a la
calidad de atencion al cliente se tomo al libro Calidad de servicio de Valls, Roméan, Chica
y Salgado (2017), quienes precisan que una buena estrategia en la empresa de cualquier
rubro, genera diferenciacion en el mercado. La calidad se percibe en el momento de la
atencion al cliente y se puede evaluar de acuerdo a la perspectiva de cada cliente con la
que se llega a la empresa y el grado de satisfaccion que se generd, superando exigencias

y expectativas.



Un servicio de buena calidad, no es suficiente para dar una buena impresion de un
producto o servicio, un excelente servicio puede impresionar de una manera favorable al

cliente y hacerle cerrar sus ojos frente a deficiencias encontradas.

1.2 Justificacion

En la empresa materia de estudio se vino observando que durante el inicio de
pandemia del covid-19, dejo de laborar durante un determinado periodo, luego con la
reactivacion economica, la empresa reinicid sus actividades, considerando el
cumplimiento del protocolos de bioseguridad, a efecto de mantener la calidad de
atencion al pablico.

La presente investigacion fue de gran importancia porque nos permitio establecer la
calidad de atencién al cliente en época de pandemia del covid-19, considerando los
protocolos de emergencia sanitaria decretados por el estado en cuanto a protocolos

de bioseguridad y distanciamiento social.

La presente investigacion, podra servir para futuros trabajos de investigacion sobre
problemas de emergencia sanitaria Covid-19 y su influencia en la calidad de atencion

al cliente en los restaurantes.

1.3 Problema
¢COmo la emergencia sanitaria covid-19 influye en la calidad de atencién al cliente
de la Cevicheria Noemi y Flor, en el distrito de Coishco, 2021?

1.4 Conceptuacion y operacionalizacién de las variables

CONCEPTUACION

ESTADO DE EMERGENCIA SANITARIA: DECRETO SUPREMO N°
008-2020-SA

Publicado el 11 de marzo del 2020, en el diario El Peruano, donde se declar6 por
90 dias el Estado de Emergencia Sanitaria y donde promulgaron medidas

preventivas, para evitar la propagacion del Covid-19.



ESTADO DE EMERGENCIA NACIONAL: DECRETO SUPREMO N°
044-2020-PCM

Publicado el 15 de marzo de 2020 en el diario El Peruano, donde se declaré por
quince dias calendario més, el Estado de Emergencia Nacional y se dispuso el
aislamiento social obligatorio, a consecuencia de mas casos en personas por la
Covid-109.

De igual manera, se restringié que las personas salgan fuera de sus casas donde
se estableciendo medidas hasta finalizar el Estado de Emergencia en todo el

territorio peruano, para disminuir los casos positivos.

EMERGENCIA SANITARIA COVID-19

El Decreto Legislativo N° 1156, menciona que es un estado de riesgo elevado
donde la vida de los pobladores tiene que tratarse con mucho cuidado, como
consecuencia de situaciones como brotes, epidemias o pandemia.

Asimismo, cuando la respuesta del sector salud muchas veces no es suficiente
porque el riesgo del brote, epidemia o pandemia es alta y no es posible cubrir con

todas la necesidades de las personas enfermas o vulnerables.

COVID-19

Segun Ministerio de salud, (2020), la Covid-19 es una enfermedad que se
caracteriza por ser muy contagiosa. Este nuevo virus es originaria de China, en el
afio 2019.En la actualidad no solo ha afectado a Per(, sino también a muchos

paises.

El Director General de la Organizacion Mundial de la Salud , el doctor Tedros
Adhanom Ghebreyesus, anuncio el 11 de marzo de 2020 que la nueva enfermedad
por el Covid-19, es caracterizado como pandemia, porque se ha viralizado a nivel

mundial afectando a bastantes personas.



PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD

Segun Ministerio de Salud de Peru, (2020) en su Protocolo sanitario de operacion
ante el covid-19 para restaurantes y servicios afines en la modalidad de atencion
en salon, indica lo siguiente:

Muchos de paises afectados por la pandemia, deben establecer medidas para
reducir al minimo el contacto fisico entre personas y asi evitar propagacion .De
esta manera mediante protocolos de bioseguridad se permitira volver a reactivar

las actividades laborales.

Segun Ministerio de salud de Colombia, indica que cumpliendo con los protocolos
establecidos y el uso frecuente de los implementos de bioseguridad .Ademas del
buen lavado de manos, distanciamiento fisico entre las personas, fortalecidos con
la limpieza, desinfeccién y ventilacion de los espacios concurridos por las
personas ayudara a evitar mas contagios y propagacion del virus.

Todos los protocolos, se deben cumplir desde el inicio hasta la culminacién del
estado de emergencia.

BIOSEGURIDAD

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, la bioseguridad es la agrupacion de
normas y medidas para salvaguardar la salud de las personas sobre todo a las
personas de mayor riesgo, frente a riesgos bioldgicos, quimicos y fisicos a los que

estan expuestos en distintos lugares al realizan actividades laborales o cotidianos.
ENFERMEDAD

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, la enfermedad es cuando sucede un
cambio interno o externo en la fisiologia humana en una o diversas partes del

cuerpo, por lo general se manifiesta con sintomas o signos caracteristicos,

pudiéndose prevenir la gravedad de alguna enfermedad.

SALUD



Organizacién Mundial de la Salud (1946) Salud no solo es estar en buen estado
fisico, social y mental, si no también es no presentar sintomas con caracteristicas

conocidas a algun tipo de enfermedad.

SALUD PUBLICA

Winslow, (1920) La salud publica previene enfermedades, prolonga la vida, cuida
la salud con la ayuda de la comunidad, para mantener limpio el medio ambiente
donde viven, controlar las infecciones de la comunidad y ensefiar a las personas
sobre la higiene. EI trabajo en conjunto logra organizar servicios médicos y de
enfermeria para el diagndstico precoz y tratamiento preventivo de enfermedades

de las comunidades a nivel local, regional o nacional.

La Organizacion Mundial de la Salud, indica que emergencia de salud publica,
cuando el brote de una enfermedad afecta a muchos paises y se requiere unatactica

coordinada a nivel internacional para enfrentarlo.

CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

Pérez (2010), la satisfaccion de los clientes cuando sus necesidades y expectativas

son superadas.

Pérez (2010), es la idea del cliente sobre el nivel de calidad brindado, la
importancia de cumplir con las expectativas del cliente y la posibilidad de medir

cada variable a través de la investigacion.

Figueroa y Mufioz (2003) sostienen: Evaluacion de la satisfaccion con la atencion

recibida en determinados establecimientos.

Para Tschohl (2014), sefiala que para los clientes, el servicio involucra la oferta
y demanda del lugar donde se presta y rapidez que se sirve. La calidad del servicio
es el resultado de una atencion sobresaliente y el objetivo de la satisfaccion del

cliente en los servicios prestados dentro de un establecimiento.
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CALIDAD EN EL SERVICIO

Pizzo (2013), sefiala que la calidad en el servicio se da cuando la entidad atiende

satisfactoriamente los requerimientos de los clientes segln sus necesidades.

Bateman Snell (2009), es la excelencia de un producto o servicio y se demuestra
a través del desempefio de la atencion al cliente, las caracteristicas del producto,
la confiabilidad, sus estandares, su durabilidad y la forma como se representa.

Gaither (2000), la calidad de un producto o servicio es el grado de impresion que

se puede dar a un cliente cuando se cumplen las expectativas de los clientes.

CALIDAD

La calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los
clientes, ademas calidad consiste en no tener deficiencias en los servicios. La
calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente. J.
M. Juran (1993).

Feigenbaum (1971-1994), calidad es un sistema efectivo, que integra esfuerzos
para mejorar la gestion de los diferentes areas de la organizacion para brindar
servicios y productos, de tal manera que satisfaga a los clientes. Posteriormente,
agreg0: La calidad es el resultado que determina el grado de satisfaccion, cuando

se adquiere una compra de un bien o un servicio.

CALIDAD DEL TURISMO

La Organizacion Mundial del Turismo (1998), la calidad en el turismo es un
proceso que significa satisfacer todas las necesidades y expectativas de los clientes
respecto a los productos y servicios a un precio accesible, y conforme a los
factores que determinan la calidad, como la seguridad, la higiene, la transparencia,

autenticidad y armonia en un entorno donde se realizan actividades turisticas.
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CLIENTE

Kotler y Armstrong (2003) , el cliente es lo mas importante para la empresa. Es
un ser humano que tiene necesidades y preocupaciones, por lo tanto merece un
buen trato y la mejor atencion; lograr satisfacerlo es lo que cada empresa debe

lograr.

ATENCION AL CLIENTE

Férnandez y Motto (2014), Se menciona que el servicio al cliente comienza mucho
antes que el servicio real. Antes de que el cliente llegue a la empresa, se debe
realizar una etapa de planificacion preliminar que organizar y distribuir funciones
a los trabajadores. Se debe garantizar que no exista improvisacién durante la

estadia del cliente.

Sanchez (2012), una buena atencion al cliente implica:

Empatizar con los clientes.

Conocer sus gustos y preferencias.

Realizar encuestas a los clientes, para realizar un plan de mejoras.
Responder a todas las quejas y dar respuesta lo mas pronto posible.
Tratar de estar de acuerdo con el cliente.

Ser oportuno y atento ante cualquier consulta

Atender y preocuparse por los detalles.

SERVICIO A CLIENTE

Serna (2006), el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compariia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas

de sus clientes externos.

RESTAURANTE
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MINCETUR, Organizaciones que venden alimentos y bebidas al publico,
preparados en el mismo lugar, y producidos por terceros y / 0 mediante una cocina
central, en cumplimiento de los requisitos de las Normas de Higiene de

Restaurante y Servicios Relacionados, aprobadas por el Ministerio de Salud.

PROTOCOLO SANITARIO DE PREVENCION ANTE EL COVID-19
PARA RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES: MODALIDAD DE
ATENCION EN SALON-MINISTERIO DE PRODUCCION

DESINFECCION

Reduccién por medio de sustancias quimicas y/o métodos fisicos del nimero de
microorganismos presentes en una superficie o en el ambiente, hasta un nivel que

no ponga en riesgo la salud.

DISTANCIAMIENTO SOCIAL

Mantener distancia de 1.5 metro, con otros individuos, haciendo uso de

proteccion personal como mascarilla y protector facial.

EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL (EPP)

Se trata de equipos, herramientas y ropa informal destinados a proteger a cada
trabajador de uno o mas peligros que existen en el lugar de trabajo y que pueden
poner en riesgo su vida. El EPP es una alternativa temporal y complementaria a
las precauciones colectivas.

MASCARILLA QUIRURGICA DESCARTABLE

Es un complemento que mayormente usan los médicos, de un solo uso con un
filtro para evitar que el crecimiento excesivo de bacterias, se propague por la boca,
la nariz o la garganta cuando una persona esta enferma. Evitando la contaminacion

y la propagacion de enfermedades infecciosas.

TARJETA
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Es un medio de pago que utilizan los clientes cuando adquieran un producto o

servicio.

LIMPIEZA Y DESINFECCION

La empresa debe implementar y aplicar procedimientos de limpieza, para luego
proceder a desinfectar todas las areas y superficies utilizados en los diferentes
procesos.

Se debe Limpiar y desinfectar todas las areas de alto trafico y las superficies que

se pueden tocar (empleados o clientes) con la mayor frecuencia posible.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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VARIABLE
S

EMERGEN
CIA
SANITARI
A COVID-19

DEFINICION
CONCEPTUAL

OMS (2020), la
epidemia covid-19
fue declarada una
emergencia de
salud publica de
preocupacion

internacional. Se le
Ilama pandemia
cuando la epidemia
se ha extendido por
diversos paises,
continentes o todo
el mundo,
afectando a muchas
personas a tal caso

de llegar a morir.

DEFINICION
OPERACION
AL

El estado de
emergencia
sanitaria es el
término que se le
da a alguna
enfermedad que
afecta a
determinados
paises, como es
el caso de la
covid-19 en el
Perd donde se
han establecido
protocolos  de
bioseguridad

para evitar

DIMENSION
ES

Emergencia

sanitaria

Protocolos de

bioseguridad

INDICADO
RES

Covid-19

Prevencion

Toma de

temperatura

Desinfeccion

del calzado

Desinfeccion

de la persona

ITEMS
¢Cree usted que si un cliente presenta sintomas del Covid-19,se le
debe restringir el ingreso a la empresa?
¢Cree usted , que se debe cumplir los protocolos de bioseguridad
al momento de ingresar a la empresa, para evitar la propagacion

de la Covid-19 ?

¢Laempresa, deberia tomar la temperatura con termometro infrarrojo

al momento de ingresar al local?

¢La empresa, debe tener bandeja para la desinfeccién del calzado en

la puerta de ingreso?

¢Cree usted, que antes de ingresar a la empresa, se le debe desinfecte

las manos con alcohol?
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CALIDAD
DE
ATENCION
AL
CLIENTE

Pérez (2010) La
percepcion de los
clientes sobre el
nivel de esa calidad,
la importancia de la

satisfaccion de las

futuros
contagios y su

propagacion.

Es la atencion al  Satisfaccion al
cliente brindada cliente
cuando se realiza

un buen servicio,

la venta o

entrega de un

Lavado de
manos
Distanciamie
nto social
Uso de
mascarilla

Reduccién de

aforo

Calidad
Confiabilidad
Fidelidad

Atencién

oportuna

¢Cree usted, que el lavado de manos con agua y jabon, una vez

ingresado a la empresa es importante?

¢La empresa, cumple con el distanciamiento social de 1.5 mt entre

las mesas dentro del salén?

¢El personal de la empresa, cumple con el uso correcto de la doble

mascarilla?

¢La empresa cumple con el aforo permitido para evitar la

propagacion del covid-19?

¢Considera que la atencion al cliente, es de calidad?

¢Confia usted en la calidad de atencion al cliente brindada?
¢Considera que la calidad de atencion al cliente en la empresa, lo
fideliza como cliente?

¢Cree usted que la atencion al cliente de ser oportuna?
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expectativas  del
cliente y la
posibilidad de
medir cada una de
esas variables como
forma de control

para la empresa.

producto,
asegurando
satisfaccion

cliente.

al

Precio
razonable

Competitivo

Capacidad de
respuesta
Capacitacion
al personal
Satisfaccion
al cliente

¢A pesar de la emergencia sanitaria, la empresa debe mantener sus
mismos precios en los platos que ofrece?

¢Cree usted, que la buena atencién al cliente , contribuye con la
competitividad de la empresa?

¢La empresa debe responder todas sus inquietudes de una manera
efectiva y oportuna?

¢Cree usted, que la empresa debe capacitar de forma permanente a su
personal, para mejorar la atencion al cliente?

¢, Con el buen servicio brindado de la empresa, le genera plena

satisfaccion al cliente?
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1.5 Hipotesis
La implementacion de los protocolos de bioseguridad y distanciamiento social en
época de covid-19, permiten mejorar la calidad de atencion de la Cevicheria Noemi

y Flor del distrito de Coishco, el afio 2021.

1.6 Objetivos

Objetivo General:
Determinar que la emergencia sanitaria del covid-19 influye en la calidad
de atencion al cliente en la Cevicheria Noemi y Flor del distrito de
Coishco, 2021.

Objetivos Especificos:

v Determinar la calidad de atencion al cliente en época de
emergencia sanitaria covid-19 de la Cevicheria Noemi y Flor,del
distrito de Coishco, el afio 2021.

v' Determinar el cumplimiento de las medidas de bioseguridad de la
emergencia sanitariacovid-19 de la Cevicheria Noemi y Flor, del
distrito de Coishco, el afio 2021.

v Proponer algunos aspectos basicos sobre medidas de bioseguridad
en emergencia sanitaria de la Cevicheria Noemi y Flor, de distrito
de Coishco, el afio 2021.
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METODOLOGIA
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2.1 Tipo y disefio

2.1.1Tipo de investigacion:

De acuerdo al problema planteado y los objetivos formulados .El tipo de investigacion
fue descriptiva, porque detalla los principales componentes del espacio de estudio y
describe la emergencia sanitaria covid-19 y calidad de atencion al cliente.

2.1.2Disefio de investigacion

El disefio que se utilizd en esta investigacion fue de tipo NO EXPERIMENTAL, puesto
que la informacion que se muestra se estudio tal y como se presenta en la realidad. A la
vez esta investigacion fue de tipo DESCRIPTIVA NO EXPERIMENTAL dado que
existe una relacion directa entre las variables, y desde el punto de vista de la recoleccion
de la informacion; la investigacion es de corte TRANSVERSAL.

2.2 Poblacion- muestra

2.2.1Poblacion:

La poblacion obtenida fue de Cevicheria Noemi y Flor con un total de “840” de

clientes.

2.2.2Muestra:

2 2
- ZolN
T (NI
Para obtener la muestra, se aplico la formula para una poblacion finita .Obteniendo una

muestra de 286 clientes; a quienes se le realiz6 un cuestionario anénimo.

2.3Técnicas e instrumentos

2.3.1Técnica

La técnica que se usé la encuesta.
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2.3.2Instrumento

El Instrumento que se utilizo es el cuestionario.
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RESULTADOS
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TABLA1: ¢ CREE USTED QUE SI UN CLIENTE PRESENTA SINTOMAS DEL COVID-19, SE LE
DEBE RESTRINGIR EL INGRESO A LA EMPRESA?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 13 4.55
En desacuerdo 6 2.10
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 37 12.94
De acuerdo 129 45.10
Totalmente de acuerdo 101 35.31
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacion: El 45.1 % de los clientes encuestados esta de acuerdo que se le debe
restringir el ingreso a la empresa a personas que presenten sintomas de Covid-19, el
35.31 % estd totalmente de acuerdo,por otro lado el 12,94 % esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo ,mientras que el 4.55 % estd totalmente en desacuerdo, finalmente el
2.10% esta en desacuerdo.

TABLA2: ¢ CREE USTED, QUE SE DEBE CUMPLIR LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD AL
MOMENTO DE INGRESAR A LA EMPRESA, PARA EVITAR LA PROPAGACION DE LA COVID-

19?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
En desacuerdo 2 0.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22 7.69
De acuerdo 144 50.35
Totalmente de acuerdo 117 40.91
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacién: El 50.35 % de los clientes encuestados estd de acuerdo que se debe
cumplir con los protocolos de bioseguridad, por otro lado el 40.91% estd totalmente de
acuerdo, mientras que el 7,69% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, de la misma
manera el 0.7% esta en desacuerdo, finalmente el 0.35% esta totalmente en
desacuerdo.
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TABLA3: (LA EMPRESA, DEBERIA TOMAR LA TEMPERATURA CON TERMOMETRO
INFRARROJO AL MOMENTO DE INGRESAR AL LOCAL?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 6 2.10
En desacuerdo 2 0.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 6.64
De acuerdo 149 52.10
Totalmente de acuerdo 110 38.46
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacion: El 52.10% de los clientes encuestados estd de acuerdo cree que la
empresa debe tomar la temperatura infrarrojo al momento de ingresar a la empresa,
por otro lado el 38.46 % estd totalmente de acuerdo, mientras que el 6.64% estd ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, también el 2.10% esta en desacuerdo, finalmente el 0.70%

esta en desacuerdo.

TABLA 4: (LA EMPRESA, DEBE TENER BANDEJA PARA LA DESINFECCION DEL CALZADO
EN LA PUERTA DE INGRESO?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 8 2.80
En desacuerdo 1 0.35
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 4.55
De acuerdo 159 55.59
Totalmente de acuerdo 105 36.71
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacién: El 55.59 % de los clientes encuestados esta de acuerdo que la empresa
debe tener una bandeja para la desinfeccién del calzado, mientras que el 36.71 % esta
totalmente de acuerdo, el otro 4.55% estd ni de acuerdo, ni es desacuerdo, por otro
lado el 2.80% esta totalmente en desacuerdo, finalmente el 0.35% esta en desacuerdo.

TABLAS: ¢CREE USTED,QUE ANTES DE INGRESAR A LA EMPRESA, SE LE DEBE
DESINFECTAR LAS MANOS CON ALCOHOL?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
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En desacuerdo 1 0.35

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 4.20
De acuerdo 149 52.1
Totalmente de acuerdo 123 43.01
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacién: el 52.1 % de los clientes encuestados esta de acuerdo que antes de
ingresar se le debe desinfectar las manos con alcohol, mientras que el 43.01% indica
gue esta totalmente de acuerdo, por otro lado el 4.20 % estd ni de acuerdo, ni es
desacuerdo, finalmente el 0.35% esta totalmente en desacuerdo y/o en desacuerdo.

TABLAG: ¢CREE USTED, QUE EL LAVADO DE MANOS CON AGUA Y JABON, UNA VEZ
INGRESADO A LA EMPRESA ES IMPORTANTE?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 2 0.70
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 5.24
De acuerdo 150 52.45
Totalmente de acuerdo 119 41.61
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacién: El 52.45% de los clientes encuestados estd de acuerdo que se deben

lavar las manos al ingresar a la empresa, mientras que el 41.61% esta totalmente de

acuerdo, por otro lado el 5.24 % esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, finalmente el
0.70 % esta totalmente en desacuerdo.

TABLA7: ¢ LAEMPRESA, CUMPLE CON EL DISTANCIAMIENTO SOCIAL DE 1.5MT ENTRE LAS

MESAS DENTRO DEL SALON?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 2 0.7
En desacuerdo 4 1.4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 6.99
De acuerdo 144 50.35
Totalmente de acuerdo 116 40.56
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia
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Interpretacién: El 50.35 % de los clientes encuestados esta de acuerdo con el cumplimiento del
distanciamiento social de las mesas dentro del salén, mientras que el 40.56% estd totalmente
de acuerdo, por otro lado el 6.99% estd ni de acuerdo, ni es desacuerdo, a su vez se puede
afirmar que el 1.4 % estd en desacuerdo, finalmente el 0.70 % estd totalmente en desacuerdo.

TABLA 8: ¢EL PERSONAL DE LA EMPRESA, CUMPLE CON EL USO CORRECTO DE LA DOBLE
MASCARILLA?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 2 0.70
En desacuerdo 5 1.75
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 4,90
De acuerdo 157 54.90
Totalmente de acuerdo 108 37.76
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboraciéon propia

Interpretacién: El 54.9% de los clientes encuestados estd de acuerdo que el personal cumple
con el uso de la doble mascarilla, mientras que el 37.7% esta totalmente de acuerdo, por otro
lado el 4.90 % esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, a su vez el 1.75 % esta en desacuerdo,
finalmente el 0.70 % esta totalmente en desacuerdo.

TABLA 9: ¢ LA EMPRESA CUMPLE CON EL AFORO PERMITIDO, PARA EVITAR LA PROPAGACION
DEL COVID-19?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 4 1.40
En desacuerdo 2 0.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 6.99
De acuerdo 157 54.90
Totalmente de acuerdo 103 36.01
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia
Interpretacién: El 54.9% de los clientes encuestados esta de acuerdo que la empresa cumple
con el aforo permitido, mientras que el 36.01 % estd totalmente de acuerdo, por otro lado el
6.99% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, a su vez el 1.40 % esta totalmente en desacuerdo.
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TABLA10: ¢ CONSIDERA QUE LA ATENCION AL CLIENTE, ES DE CALIDAD?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
En desacuerdo 1 0.35
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 4,90
De acuerdo 159 55.59
Totalmente de acuerdo 111 38.81
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboraciéon propia

Interpretacion: El 55.59% esta de acuerdo que la atencion brindada en la empresa es de
calidad, mientras que el 38.81% esta totalmente de acuerdo, el otro 4.90% esta ni de acuerdo
n ni en desacuerdo, finalmente el 0.35% representa al totalmente en desacuerdoy asu vez
también en desacuerdo.

TABLA11: ¢ CONFIA USTED QUE LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE BRINDADA, EN LA

EMPRESA?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
En desacuerdo 2 0.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 4.55
De acuerdo 163 56.99
Totalmente de acuerdo 107 37.41
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacién: El 56.99% de los clientes encuestados estd de acuerdo que confia en la
calidad de atencidn al cliente, mientras que el 37.41% estd tolamente de acuerdo, por otro
lado el 4.55% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0.35% esta totalmente en desacuerdo,
finalmente el 0.70 % esta en desacuerdo.

TABLA12: { CONSIDERA QUE LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA, LO
FIDELIZA COMO CLIENTE?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 3 1.05
En desacuerdo 1 0.35
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 3.50
De acuerdo 159 55.59
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Totalmente de acuerdo 113 39.51
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia
Interpretacién: El 55.59% de los clientes encuestados estd de acuerdo que la calidad de
atencidn al cliente lo fideliza como cliente, mientras que el 39.51% estd totalmente de
acuerdo, por otro lado el 3.50% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, mientras que el 0.35 %
esta en desacuerdo, finalmente el 1.05% esta totalmente en desacuerdo.

TABLA13: ¢ CREE USTED QUE LA ATENCION AL CLIENTE DEBE SER OPORTUNA?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 3 1.05
En desacuerdo 1 0.35
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 3.50
De acuerdo 159 55.59
Totalmente de acuerdo 113 39.51
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Interpretacién: Elaboracion propia

Elaboracién: El 55.59 % de los clientes encuestados esta de acuerdo que la atencién al
cliente debe ser oportuna, mientras el 39.51 % esta totalmente de acuerdo, por otro lado
el 3.50 % esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, mientras que el 1.05% estd totalmente en

desacuerdo, finalmente el 0.35% esta en desacuerdo.

TABLA14: ¢ A PESAR DE LA EMERGENCIA SANITARIA, LA EMPRESA DEBE MANTENER SUS
MISMOS PRECIOS EN LOS PLATOS DE COMIDA QUE OFRECE?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
En desacuerdo 2 0.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 5.24
De acuerdo 169 59.09
Totalmente de acuerdo 99 34.62
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracién propia
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Interpretacién: El 59.09 % de los clientes encuestados estad de acuerdo que la empresa
debe mantener los mismo precios en los platos de comida que ofrece, mientras que el
34.62% esta totalmente de acuerdo, por otro lado el 5.24 % esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 0.70 % sefiala que esta en desacuerdo, finalmente el 0.35% estd
totalmente en desacuerdo.

TABLA15: ¢ CREE USTED, QUE LA BUENA ATENCION AL CLIENTE, CONTRIBUYE CON LA
COMPETITIVDAD DE LA EMPRESA?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 2 0.70
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 2.80
De acuerdo 164 57.34
Totalmente de acuerdo 112 39.16
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacion: El 57.34 % de los clientes encuestados esta de acuerdo que una buena
atencioén al cliente contribuye en la competitividad de la empresa, mientras que el
39.16% esta totalmente de acuerdo, por otro lado el 2.80 esta ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, finalmente el 0.70 esta totalmente en desacuerdo.

TABLA16: ¢éLA EMPRESA DEBE RESPONDER TODAS SUS INQUIETUDES DE UNA MANERA

EFECTIVAY OPORTUNA?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
En desacuerdo 1 0.35
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 0.70
De acuerdo 168 58.74
Totalmente de acuerdo 114 39.86
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacién: El 58.74% de los clientes encuestados estd de acuerdo que la empresa
debe responder de manera efectiva y oportuna sus inquietudes, mientras que el 39.86 %
estd totalmente de acuerdo, por otro lado el 0.70 % estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
finalmente el 0.35 % representa el totalmente en desacuerdo y a su vez a los que estan en

desacuerdo.
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TABLA17: é CREE USTED, QUE LA EMPRESA DEBE CAPACITAR DE FORMA PERMANENTE A
SU PERSONAL, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 1.05
De acuerdo 146 51.05
Totalmente de acuerdo 136 47.55
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacion: El 51.05 % de los clientes encuestados esta de acuerdo que la empresa
debe capacitar al personal, mientras que el 47.55% estd totalmente de acuerdo, por otro
lado el 1.05 % esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, finalmente el 0.35 % esta totalmente

en desacuerdo.

TABLA 18: ¢ CON EL BUEN SERVICIO BRINDADO DE LA EMPRESA, LE GENERA PLENA
SATISFACCION AL CLIENTE?

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente en desacuerdo 1 0.35
En desacuerdo 2 0.70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 1.05
De acuerdo 145 50.70
Totalmente de acuerdo 135 47.20
TOTAL 286 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Elaboracion propia

Interpretacién: El 50.7% de los clientes encuestados estan de acuerdo que el servicio
brindado le genera plena satisfaccidon, mientras que el 47.20% estan totalmente de
acuerdo, por otro lado el 1.05 % esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0.70 % esta en
desacuerdo, finalmente el 0.35 % esta totalmente en desacuerdo.
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ANALISIS Y DISCUSION
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Segun con lo evidenciado en las tablas 7y 8, los clientes sefialan que el distanciamiento
social de 1.5 mt interno de las mesas del salon, si se cumple con un (52.45%), mientras
que el (54.9%) de los clientes sefialan que los trabajadores si cumplen con el uso correcto
que la doble mascarilla.

Estos resultados coincide con (Pajuelo y Teran, 2020), quienes indican que existe un
impacto positivo de la aplicacion de los protocolo de bioseguridad Covid -19; ademas se
puede demostrar que tanto los protocolos de bioseguridad si influye en la satisfaccion al
cliente, porque se sienten seguros del cuidado que se le brinda no solo a simple vista si
no en el servicio del restaurante. También coincide con (Duque, 2021), en donde sefiala
que el impacto generado por la pandemia del Covid-19, ha sido de una manera positiva
porque pese a tantas restricciones, los restaurantes supieron sobrellevar la crisis e
implementaron con protocolos dictados por el gobierno; para evitar contagios y asi

beneficiar a los trabajadores, clientes y terceros

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas y lo sefialado por los autores antes
mencionados, se evidencia que la Cevicheria Noemi y Flor presenta deficiencias
minimas, pero se espera que cumpla con todos los protocolos de bioseguridad sanitaria
establecidos por el estado para no solo brindar una mejor calidad de atencién al cliente,
si no hacer sentirse seguros y protegidos ante la pandemia covid-19 a todos los clientes y
evitar futuros contagios dentro de la empresa; lo cual se vera reflejado en la llegada de
clientes y la recuperacion econémica. Del mismo modo cumpliendo con los protocolos
de bioseguridad permite que los clientes observen a su alrededor y pueda confiar en los
cuidados que se realizan en la manipulacion de los alimentos, limpieza, desinfeccidn
dentro de la empresa, el cuidado personal de los trabajadores y siguiendo los protocolos

de ingreso.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

33



CONCLUSIONES

La empresa estudiada, presenta algunas deficiencias en la calidad de atencidn al cliente
puesto que todo va de la mano de la implementacion de los protocolos que indico el
estado para la reactivacion de las actividades laborales .Sin embargo la aceptacion, la
atencion personalizada, la fidelizacion y todo lo que se logré implementar durante la
época del covid-19 ha permitido que la calidad de la atencion se mantenga en un nivel
aceptable.

Los protocolos de bioseguridad que se pudo implementar en la empresa ha generado
una gran satisfaccion a los clientes porque se sienten en un lugar seguro, pese a no
poder cumplir con la toma de temperatura, el desinfectado de calzado y que los
trabajadores no usen protector facial cuando se encuentran a menos de 2 metros de
distancia de los clientes. También pudieron recibir capacitacones por parte de la
Dircetur, Municipalidad distrital de Coishco y Municipalidad Provincial del Santa

pudiendo mejorar en la calidad e implementacién de los protocolos.

Segln los resultados obtenidos de las encuestas y respondiendo a los objetivos
especificos, nos permite conocer que mas del 50 % de todos los cliente esta totalmente
de acuerdo y en acuerdo con los protocolos implementados durante la época de la
pandemia Covid-19 en la empresa, a pesar de las deficiencias que ain presenta. Con
respecto a la calidad de atencion al cliente de igual manera se identifico que mas del
50 % de los clientes encuestados esta totalmente de acuerdo y en acuerdo con una
atencion oportuna, que se le capaciten a todos los trabajadores, que los precios de los
platos de comida se mantengan igual que antes de la pandemia, la atencion al cliente
brindada es de calidad, confian en la calidad de atencion al cliente, se sienten

satisfechos y fidelizados con la empresa.
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RECOMENDACIONES

-La empresa debe considerar implementar y a la vez mejorar sus protocolos de
bioseguridad durante toda el tiempo que dure la pandemia covid-19, que permita el
desarrollo de las actividades asegurando el cuidado de la salud de los trabajadores y el
de los clientes; del mismo modo mejorar la calidad brindada en la atencién al clientes

y asegurando el uso correcto de los protocolos de bioseguridad.

-La empresa, debe considerar de acuerdo a lo establecido en el protocolo la toma de
temperatura al momento de ingresar al local y el desinfectado de calzado en la puerta
de ingreso, durante toda la etapa del Covid-19 o hasta cuando lo diga el reglamento.

-De esta manera la empresa debe considerar mantener los protocolos de bioseguridad
que han sido implementados desde el inicio que volvieron a reabrir el local durante la
pandemia Covid-19 se deba mantener; asi mismo se debe corregir sus deficiencias no
solo porque esta escrito en el protocolo sino para generar mayor seguridad a los

clientes, sobretodo la confianza que se genera a los clientes.
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA
LA EMERGENCIA ¢Como la La implementacion | OBJETIVO GENERAL: e Tipo de investigacion
SANITARIA COVID-19 Y | Emergencia sanitaria | de los protocolos de | Determinar que la emergencia Descriptiva

SU INFLUENCIA EN
CALIDAD DE ATENCION
AL CLIENTE EN
CEVICHERIA NOEMI Y
FLOR, COISHCO 2021

covid-19 influye en la
calidad de atencion al
cliente de la
Cevicheria Noemi y
Flor, en el distrito de

Coishco el afio 2021?

bioseguridad y
distanciamiento
social en época del
covid-19, permiten
mejorar la calidad de
atencion de la
Cevicheria Noemi y
Flor del distrito de
Coishco, el afio
2021.

sanitaria del covid-19 influye en la
calidad de atencidn al cliente en la
Cevicheria Noemi y Flor del distrito
de Coishco, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
-Determinar la calidad de atencion
al cliente en época de emergencia
sanitaria covid-19 de la Cevicheria
Noemi y Flor, del distrito de
Coishco, el afio 2021.

-Determinar el cumplimiento de las
medidas de bioseguridad de la
emergencia sanitaria covid-19 de la
Cevicheria Noemi y Flor del distrito
de Coishco, el afio 2021.

-Proponer algunos aspectos basicos
sobre medidas de bioseguridad en

emergencia  sanitaria de la

e Disefio de investigacion
Disefio no experimental con
corte transversal

e Poblacién

La poblacion serd 840
clientes

e Muestra

La muestra sera 286 clientes
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Cevicheria Noemi y Flor del distrito
de Coishco, el afio 2021.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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VARIABLE
S

EMERGEN
CIA
SANITARI
A COVID-19

DEFINICION
CONCEPTUAL

Segun OMS
(2020), la epidemia

covid-19 fue
declarada una
emergencia de

salud publica de
preocupacion

internacional. Se le
llama pandemia
cuando la epidemia
se ha extendido por
diversos paises,
continentes o todo
el mundo,
afectando a muchas
personas a tal caso

de llegar a morir.

DEFINICION
OPERACION
AL

El estado de
emergencia
sanitaria es el
término que se le
da a alguna
enfermedad que
afecta a
determinados
paises, como es
el caso de la
covid-19 en el
Perd donde se
han establecido

protocolos  de

bioseguridad
para evitar
futuros

contagios y su

propagacion.

DIMENSION
ES

Emergencia

sanitaria

Protocolos de
bioseguridad

INDICADO
RES

Covid-19

Prevencion

Toma de

temperatura

Desinfeccion
del calzado

Desinfeccion
de la persona

Lavado de
manos
Distanciamie
nto social

ITEMS

¢Cree usted que si un cliente presenta sintomas del Covid-19,se le debe

restringir el ingreso a la empresa?

¢Cree usted , que se debe cumplir los protocolos de bioseguridad
al momento de ingresar a la empresa, para evitar la propagacion
de la Covid-19 ?

¢La empresa, deberia tomar la temperatura con termémetro infrarrojo al

momento de ingresar al local?

¢La empresa, debe tener bandeja para la desinfeccion del calzado en
la puerta de ingreso?

¢Cree usted, que antes de ingresar a la empresa, se le debe desinfectar

las manos con alcohol?

¢Cree usted, que el lavado de manos con agua y jabén, una vez ingresado a

la empresa es importante?

¢Laempresa, cumple con el distanciamiento social de 1.5 mt entre las mesas

dentro del salén?
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CALIDAD
DE
ATENCION
AL
CLIENTE

Pérez (2010) La
percepcion de los
clientes sobre el
nivel de esa calidad,
la importancia de la
satisfaccion de las
del

cliente y la

expectativas

posibilidad de
medir cada una de
esas variables como
forma de control

para la empresa.

Es la atencion al
cliente brindada
cuando se realiza
un buen servicio,
la venta o
entrega de un
producto,

asegurando la
satisfaccion  al

cliente.

Satisfaccion al

cliente

Uso de
mascarilla
Reduccioén de

aforo

Calidad
Confiabilidad
Fidelidad

Atencion
oportuna
Precio
razonable

Competitivo

Capacidad de
respuesta
Capacitacion

al personal

¢El personal de la empresa, cumple con el uso correcto de la doble

mascarilla?

¢La empresa cumple con el aforo permitido para evitar la propagacion del

covid-19?

¢Considera que la atencién al cliente, es de calidad?

¢Confia usted en la calidad de atencion al cliente brindada?
¢Considera que la calidad de atencién al cliente en la empresa, lo
fideliza como cliente?

¢Cree usted que la atencion al cliente de ser oportuna?

¢A pesar de la emergencia sanitaria, la empresa debe mantener sus mismos
precios en los platos que ofrece?

¢Cree usted, que la buena atencion al cliente , contribuye con la
competitividad de la empresa?

¢La empresa debe responder todas sus inquietudes de una manera efectivay
oportuna?

¢Cree usted, que la empresa debe capacitar de forma permanente a su

personal, para mejorar la atencidn al cliente?
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Satisfaccion

al cliente

¢, Con el buen servicio brindado de la empresa, le

plena satisfaccion al cliente?
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VALIDACION DE EXPERTOS
ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION HOTELERIAY
TURISMO

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario

para medir la emergencia sanitaria y su influencia en calidad de atencion al cliente en
Cevicheria Noemi y Flor Coishco, 20217, que haces parte de la investigacion: “LA
EMERGENCIA SANITARIA COVID-19 Y SU INFLUENCIA EN CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE EN CEVICHERIA NOEMI Y FLOR. COISHCO ,2021”

La evaluacion del instrumento es de relevancia para validarla y lograr sea eficientemente
en la investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion:

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: Alejandro Fortunato Lopez Morillas
FORMACION ACADEMICA: Licenciado en Administracion. Doctor en
Administracion.

AREA DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Recursos humanos, finanzas.
TIEMPO DE EXPERIENCIA: 36 aflos CARGO ACTUAL.: Docente USP
INSTITUCION: Universidad San Pedro

Objetivo general:
Determinar que la emergencia sanitaria del covid-19 influye en la calidad de atencion al
cliente en la Cevicheria Noemi y Flor del distrito de Coishco, 2021.
Obijetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Objetivo de la prueba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de los items segun
corresponda:
CATEGORIA CALIFICACION | INDICADOR
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SUFICIENCIA No cumple | -Los items no son suficientes para medir la
Los items que con el dimension

pertenecen a una criterio -Los items miden algin aspecto de la
misma dimension Bajo nivel | dimension, pero no corresponden con la
basta para tener la Moderado | dimensidn total

medicién de ésta. Nivel -Se deben incrementar algunos items para

Alto nivel | poder evaluar la dimension

completamente.
CLARIDAD No cumple | -El item no es claro
El item se con el -El item requiere bastantes modificaciones
comprende criterio 0 una modificacion muy grande en el uso
facilmente, es Bajo nivel | de las palabras de acuerdo con su
decir, su sintactica Moderado | significado o por la ordenacion de las
y semantica son nivel mismas.
adecuados. Alto nivel | -Se requiere una modificacién muy
especifica de algunos de los términos del
item.
-El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
COHERENCIA No cumple | -El item no tiene relacion logica con la
El item tiene con el dimension.
relacion légica con criterio -El item tiene una relacién tangencial con
la dimensién o Bajo nivel | la dimension.
indicador que esta Moderado | -El item tiene una relacién moderada con
midiendo. nivel la dimensidn que estad midiendo.

Nivel alto | -El item se encuentra completamente
relacionado con la dimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA No cumple | -El item puede ser eliminado sin que vea
El item es esencial con el afectada la medicion de la dimension

0 importante, es criterio -El item tiene alguna relevancia, pero otro
decir debe ser Bajo nivel | item puede estar incluyendo lo que mide

incluido

éste.
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3. Moderado
nivel

4. Nivel alto

-El item es relativamente importante.
-El item es muy importante en la

investigacion.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION “LA EMERGENCIA SANITARIA COVID-19 Y SU INFLUENCIA EN CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE EN CEVICHERIA NOEMI Y FLOR,COISHCO 2021~

DIMENSIO ITEMS SUFICIE | COHERE | RELEVA |CLARI | OBSERVA

NES NCIA NCIA NCIA DAD CIONES(S
| DEBE
MODIFIC
AR DE UN
ITEM
POR
FAVOR
INDIQUE)

EMERGENCIA SANITARIA COVID-19

EMERGEN | ;Cree usted que si un cliente presenta sintomas del Covid-19, se le deb{ 4 4 4 4

CIA restringir el ingreso a la empresa?

SANITARI | .;Cree usted, que se debe cumplir los protocolos de bioseguridad al | 4 4 4 4

A momento de ingresar a la empresa, para evitar

la propagacion de la Covid-19 ?
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PROTOCO | ;Laempresa, toma la temperatura con termometro infrarrojo al 4
LOS DE ingresar al local a los clientes?
BIOSEGUR | ;(La empresa, tiene bandeja para la desinfeccion del calzado? 4
IDAD ¢Cree usted, que antes de ingresar a la empresa, se le debe desinfectar | 4
manos con alcohol?
¢Cree usted, que el lavado de manos con agua y jabon, una vez ingresa( 4
la empresa es importante?
¢La empresa, cumple con el distanciamiento social de 1.5mtentre las | 4
mesas dentro del salon?
¢El personal de la empresa, cumple con el uso correcto de la doble 4
mascarilla?
¢La empresa cumple con el aforo permitido, para evitar la 4
propagacion del Covid-19?
CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE
SATISFAC | .;Considera que la atencion al cliente, es de calidad? 4
CION AL ¢Confia usted en la calidad de atencion al cliente brindada, en la empre| 4
CLIENTE ¢Considera que la calidad de atencién al cliente en la empresa, lo fidel| 4
como cliente?
¢Cree usted que la atencion al cliente de ser oportuna? 4
¢A pesar de la emergencia sanitaria, la empresa debe mantener sus mist 4
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precios en los platos de comida que ofrece?

¢Cree usted, la buena atencidn al cliente , contribuye con la competitivi

de la empresa?

¢La empresa debe responder todas sus inquietudes de una manera efec

y oportuna?

¢Cree usted, que la empresa debe capacitar de forma permanente a su
personal, para mejorar la calidad de atencién al cliente?

¢Con el servicio brindado de la empresa, le genera plena satisfaccion

cliente?
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ANEXO N° 5 :INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
(ANONIMO)

INFORMACION GENERAL:
OCUPACION /CARGO:

SEXO :

EDAD:

GRADO DE INSTRUCCION:

INTRODUCCION: ESTAMOS REALIZANDO UN TRABAJO DE INVESTIGACION
SOBRE, LA EMERGENCIA SANITARIA DEL COVID-19 Y LA CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE .SUS RESPUESTAS, SERAN ESTRICTAMENTE
CONFIDENCIALES Y CON FINES ACADEMICOS. AGRADEZCO SU
COLABORACION.

Instrucciones: Marque con una equis (X) , la respuesta que a su criterio crea conveniente, de
acuerdo a las preguntas planteadas de a continuacion:
VALORACION: Totalmente en desacuerdo(l), en desacuerdo(2),ni de acuerdo, ni en

desacuerdo(3), de acuerdo(4), totalmente de acuerdo(5).

VARIABLE] PREGUNTAS ALTERNATIVA|

[ |

EMERGEN( 112 3 4
SANITARIA 1.;Cree usted que si un cliente presenta sintomas del Covid-19, se le debe

COVID-19 | restringir el ingreso a la empresa?

2. ¢Cree usted, que se debe cumplir los protocolos de bioseguridad al mon

de ingresar a la empresa, para evitar la propagacion de la Covid-19?

3. ¢Cree usted que la empresa, le debe tomar la temperatura con

termdémetro infrarrojo al ingresar al local a todos los clientes?

4. ;La empresa, deberia tener bandeja para desinfectar el calzado al mome

de ingresar?

5. ¢Cree usted, que antes de ingresar a la empresa, se le debe desinfectar |

manos con alcohol?

6. ¢Cree usted, que el lavado de manos con agua y jabon, una vez ingresaq
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a la empresa es importante?

7. ¢La empresa, cumple con el distanciamiento social de 1.5 mt entre las

mesas dentro del salon?

8. ¢El personal de la empresa, cumple con el uso correcto de la doble

mascarilla?

9. ¢ La empresa cumple con el aforo permitido, para evitar la propagacion
del Covid-19?

CALIDAD

10. ¢Considera que la atencion al cliente, es de calidad?

DE

11. ¢Confia usted en la calidad de atencion al cliente brindada, en la empr¢

ATENCION
AL CLIENT]

12. ¢;Considera que la calidad de atencion al cliente en la empresa, lo fide

como cliente?

13. ¢Cree usted que la atencion al cliente debe ser oportuna?

14. ;A pesar de la emergencia sanitaria, la empresa debe mantener sus

mismos precios en los platos de comida que ofrece?

15. ¢Cree usted, que la buena atencién al cliente , contribuye con la

competitividad de la empresa?

16. ¢La empresa debe responder todas sus inquietudes de una manera

efectiva y oportuna?

17. ¢Cree usted, que la empresa debe capacitar de forma permanente a su

personal, para mejorar la calidad de atencion al cliente?

18. ¢Con el buen servicio brindado de la empresa, le genera plena satisfg

cliente?
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PROPUESTA DE MEJORA PARA LA CEVICHERIA NOEMI Y FLOR

La propuesta para mejorar algunos aspectos basicos sobre protocolos de bioseguridad
y distanciamiento social en época del Covid-19 para la Cevicheria Noemi y Flor en el
distrito de Coishco.

Mediante el decreto supremo N°008-2020-SA del 15 de marzo, en donde el estado de
emergencia sanitaria nacional, dispuso el aislamiento social obligatorio debido al
Covid-19; tiempo donde la empresa no puedo tener actividades econémicas. Sin
embargo, mediante el decreto supremo N°117-2020-PCM, donde indica la reactivacién
de las actividades economicas entre ellas la de atencion en restaurantes y servicios
afines excepto bares, a través de medidas sanitarias establecidas por la pandemia
Covid-19.

Consideramos que la empresa debe implementar en la mejora de la calidad de atencion
al cliente, tanto internamente y externamente. Los mismos que consideramos son los
siguientes:

1. Colocacion de desinfeccion del calzado.

2. Toma de temperatura infrarrojo al momento de ingresar

3. Anfitrion en la puerta de la Cevicheria, para que pueda invitar a los clientes a

ingresar e indicarle su mesa.
4. Desinfectar cada mesa y silla, cada vez que los clientes se retiren de las mesas.
5. Desinfectar el POS, cuando los clientes hagan uso del medio de pago.

6. En el servicio delivery, al realizar la entrega del pedido y concretar con el pago. Se
debe desinfectar tanto el pedido, como el vuelto o el POS para evitar contagios.
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EVIDENCIA DE APLICACION DE CUESTIONARIO
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REDMI NOTE W
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