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ABSTRACT

The main objective of this work is to describe the impact of the factors that intervene in customer
service at the La Ptite France bakery in Surquillo in the year 2023. The methodology used in the research
was of a basic type with a qualitative level approach, also counting on the case study design. The main
instruments for data collection were the interview guide that was applied to a selected group of the
bakery, also the observation guide in the same way applied to the interviewees and finally the
documentary analysis.

It was obtained as a result that customer service is a main point for the bakery, since it not only produces
the breads, but also has trained personnel to capture the customer's attention, when they enter the
premises to make a purchase or just to consult about the variety of breads that the bakery has. Likewise,
the interviewees told us that it is important to have trained personnel, they also carry out strategies to
build customer loyalty and satisfy, as their infrastructures currently have a small space, they are also
analyzing a new infrastructure in the premises, implementing a second floor.

It is concluded that it is important that companies that have staff are constantly trained to obtain
improvements regarding customer service and this makes them feel that the company cares about them
by providing good service and attention in terms of their requirements and needs, since in every
company today it is at the forefront of what is happening around it and more so if they have competition
in the same area, which is why the research work and the contribution it provides to mypes that start
and undertake and see an opportunity to learn and execute what is proposed.

Keywords: Customer Service; Loyalty; Customer Satisfaction; Infrastructure.
RESUMEN

El presente trabajo tiene como principal objetivo, describir el impacto de los factores que intervienen
en la atencion al cliente en la panaderia La Ptite France en Surquillo en el afio 2023. La metodologia
que utilizo la investigacion fue de tipo basico con un enfoque de nivel cualitativo, contando también
con el diseio de estudio de casos. Los principales instrumentos para la recoleccion de datos fueron, la
guia de entrevistas que se aplicé a un grupo seleccionados de la panaderia, también la guia de
observacion de igual manera aplicada a los entrevistados y finalmente el analisis documental.

Se obtuvo como resultado que la atencion al cliente es un punto principal, para la panaderia, ya que no
solo produce los panes, si no que tienen personal capacitados para captar la atencion del cliente, cuando
ingresan al local a realizar alguna compra o tan solo a consultar sobre la variedad de panes que cuenta
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la panaderia. Asimismo, los entrevistados nos indicaron que es importante contar con el personal
capacitado, también realizan estrategias para fidelizar a los clientes y satisfacer, en cuanto sus
infraestructuras actualmente cuentan con espacio pequefo, asimismo se esta analizando realizar una
infraestructura nueva en el local, implementando un segundo piso.

Se concluye que es importante que las empresas que cuentan con personal, sean constantemente
capacitadas, para obtener mejoramientos respecto a la atencion al cliente y esto sientan que la empresa
se preocupa por ellos brindandole un buen servicio y atenciéon en cuanto a sus requerimientos y
necesidades, ya que en toda empresa hoy esta a la vanguardia de lo que sucede alrededor y mas si
tienen competencia del mismo rubro es por ello la razén del trabajo de investigacion y el aporte que
brinda a las mypes que inician e emprender y ven una oportunidad para aprender y ejecutar lo
planteado.

Palabras claves: Atencion al Cliente; Fidelizacion; Satisfaccion al Cliente; Infraestructura.

INTRODUCCION

En el Per( hay muchas empresas y emprendimientos que han surgido y estan ganando posicionamiento
en el mercado, sin embargo, un punto clave para que esto pueda crecer es brindar una buena atencion
al cliente cumpliendo sus expectativas y requerimientos. (23

En el caso de una panaderia, ademas de la atencion al cliente debe considerar algo muy importante,
el ambiente el cual tiene que ser acogedor para que cuando el cliente tenga algin evento o reunion
prefiera venir al establecimiento en vez de buscar otras opciones, asimismo de la mano van los productos
que se brindan, ya que de acuerdo a ello va a depender mucho la reputacion de la empresa, la estabilidad
economica y el crecimiento.®?

En este lugar nos enfocaremos en una panaderia francesa de nombre la P’tite france, que esta ubicada
en el distrito de Surquillo, siendo el creador Simon Vacher en el afio 2015.© Esta idea nace con el
proposito de satisfacer las necesidades de los extranjeros y a la vez que los peruanos conozcan un poco
mas de los productos tradicionales de Francia. %10

Actualmente la empresa brinda variedad de panes entre dulces de masa hojaldre y artesanales de
masa madre, teniendo como complementos, bebidas, sandwich y postres. La propuesta tiene como valor
agregado ofrecer productos con técnica francesa e insumos peruanos, en el cual tiene como lider a
Damacino Ancco, que hasta la fecha sigue fusionando la bolleria andina con la francesa. ("2

Segun el Diario el Comercio, Simon Vacher indica que: “Siempre me ha gustado el pan. Lo como al
mediodia y en la noche. Dejé de comer pan francés porque era complicado encontrar uno de buena
calidad aqui y ya estaba aburrido del pan molde. Asi es que pensé en una panaderia”. ('3

La atencion al cliente juega un papel fundamental en todo negocio, ya sea de venta de comida, de
maquinas, textiles, entre otros, pues de ahi parte si el cliente desea volver a realizar la compra o no por
la atencion que recibid, mas alla de que el producto o servicio sea el mejor en el mercado, esto provoca
que el cliente tenga una mala o buena experiencia y a su vez comente a los demas usuarios lo
SUCGdidO.(14’15’16'17’18)

Segun Zamora (2021) el estudio realizado tiene como objetivo analizar el estado de la situacion actual
de la atencion y satisfaccion del cliente para la implementacion de mejoras. El disefo utilizado fue el no
experimental de tipo descriptivo y con un enfoque cuantitativo de modelo Servqual, en el cual consideran
que para que el cliente esté satisfecho debe de haber equipos modernos, el personal tenga capacidad de
respuesta y el buen conocimiento de la carta que manejan.('®

Es por ello que en la panaderia la P’tite France viene sucediendo que el personal que se encuentra
laborando no cuenta con experiencia y desconoce los productos que se ofrece, incomodando mucho a los
clientes que acuden a la tienda, a su vez al momento de realizacion de pedido, la demora es evidente
por parte del personal, ya sea para la atencion en mesa o para llevar.?%21.22) Cuando se realiza el pedido
en mesa la satisfaccion del cliente va a variar, puesto que la capacidad es minima y cuando quiera venir
con su familia no habra espacio para poder disfrutar de los productos que se brinda, por la poca
distribucion de espacios. )

Es asi que en el problema se evidencian distintos factores que afectan la atencion del del cliente,
como principal factor se tiene a la satisfaccion al cliente en cuanto el servicio del personal en atender
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en la mesa y grupos grandes, como segundo factor en relacion es la fidelizacion con los clientes, no
cuentan con estrategias que ayude a retener a los cliente potencial, como tercer factor es el tiempo de
repuesta , no cuenta con la capacidad de respuesta del servicio rapido, con buena disposicion y
disponibilidad y como cuarto factor se tiene a la molestia del cliente en cuanto a la infraestructura de la
panaderia, ya que el espacio es muy reducido y no sienten la comodidad que quisieran.

METODOS

El presente trabajo de investigacion es de tipo basico, ya que busca el crecimiento competitivo para
la organizacion, segun el autor Parrales (2017), nos focalizamos en identificar el impacto de la gestion
estratégica en los negocios se basan como una primera cercania tedrica. Asimismo, Ortega (2017) este
estudio se origina en base un marco teorico, como objetivo implementar nuevas teorias o modificar la
contemporanea, potenciar los conocimientos cientificos, pero sin compararlos con algin componente
practico. @425.26)

El enfoque de la investigacion es cualitativo, segiin Sanchez (2019)?”) destaca para mostrar evidencias
que lleven a una descripcion profunda del caso a estudiar con el objetivo de conocer y expresar mediante
métodos y técnicas que puedan realizarse diferentes estrategias. Por ello la investigacion es de enfoque
cualitativo, nos permitira analizar los datos recolectados y asi obtener conocimiento profundo del
estudio.

Asimismo, la investigacion es cualitativa, en la cual se analizara los factores que intervienen en la
atencion al cliente en una panaderia para ayudar en la mejora al problema.?32%:30

Seglin Chavez at (2016)©" el disefio de estudio de casos se presenta de manera paraddjica, en la cual
su ascendencia se remonta a anos anteriores, por otro lado, los metodoélogos no lo consideran como un
método confiable, considerando como un conocimiento devaluado en el desarrollo cientifico en el cual
se encarga de buscar e interpretar datos. (32333435

Para el alcance del objetivo general planteado en esta investigacion se establecié como variable a
estudiar factores que intervienen en la atencion al cliente que comprende cuatro categorias. Se tiene
como primera categoria a la satisfaccion del cliente, el cual cuenta con las subcategorias como
preferencia de marca y calidad de producto, con el fin elaborar procesos de servicio que satisfagan al
cliente. Se tiene como segunda categoria al tiempo de respuesta ante cualquier situacion de reclamo del
cliente, presenta las subcategorias respuesta eficiente y calidad de servicio, para obtener procesos que
permitan minimizar los errores en la ejecucion de reaccion hacia a los clientes. Como tercera categoria
se tiene a la fidelizacion de los clientes, en la cual tiene como subcategorias a las emociones y actitudes
de los clientes con la marca. Esto con la finalidad de conocer como el cliente opta por una marca y no
por otra. Como cuarta categoria se tiene a la infraestructura donde sus subcategorias son las
instalaciones y la prestacion de servicio del local.

Asimismo se utilizara la técnica de la entrevista semiestructurada, puesto que ya se realizd un
esquema de preguntas abiertas y permitira conocer mas a profundidad cierta informacion por parte de
los trabajadores que estan dentro de la empresa y conocer como es el movimiento.
Segln Callejo (2022)©® define la entrevista como una conversacion con caracteristicas particulares, en
la cual 2 o mas personas se turnan para intercambiar palabras conformadas por preguntas y respuestas
sobre un tema en concreto

Para la recoleccion de informacion se usara como técnica la entrevista, asimismo, el instrumento a
manejar sera la entrevista semiestructurada, que consiste de una serie de 16 preguntas creadas con la
finalidad de conocer los diferentes puntos de vista de cada participante. Los participantes fueron
seleccionados por la experiencia que tienen gestionando en la panaderia. Todo ello teniendo como
propdsito la adquisicion de informacion importante sobre el tema de investigar.

Para validar el rigor cientifico en el trabajo de investigacion se ha utilizado articulos cientificos de
fuentes nacionales e internacionales, en las cuales los buscadores de almacenamientos utilizados fueron:
Scielo, Redalyc, Alicia y google académico

Por ello, se menciona a los criterios de rigor cientifico que avalen la investigacion:

Para Norefa et al (2012)47 la confiabilidad trata de emplear los mismos métodos utilizados, pero con
resultados parecidos, en la cual es necesario que se lleven registros sistematizados en los estudios
realizados por investigadores, donde si los resultados se repiten la fiabilidad se vuelve mas concreta.
Asimismo, para que se tenga una buena interpretacion de resultados, ya que se vuelve un soporte esencial
para las investigaciones, ademas recolectar informacion y realizarlo por distintos métodos genera validez
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en lo que se proyecta, ademas de un buen proceso metodolégico la investigacion es creible. Po otro lado,
en base a la credibilidad se menciona que consiste en la transferencia de resultados a distintos contextos
y van relacionados con los participantes, para un mayor resultado es necesario realizar una descripcion.

La informacion que se obtuvo mediante de las entrevistas fue obtenida mediante grabaciones con el
consentimiento de los entrevistados, posteriormente ser analizada a través de la matriz de codificacion
y la matriz de entrevistas y conclusiones. Resaltando que la data obtenida sera para uso exclusivo de la
presente investigacion.

Para justificar esta investigacion fue elaborada con los lineamientos de ética de la Universidad,
ademas teniendo como guia de redaccion a las normas APA. Del mismo modo, se llenara el Formulario de
Autorizacion de Publicacion en el Repositorio Académico de la UTP, en donde se dara el permiso a que
esta investigacion se haga publica en los repositorios de la universidad. Por Gltimo, se tendra que validar
la originalidad de los datos de investigacion realizada, se corroboro con el uso de la herramienta Turnitin,
con la cual siguiendo con los lineamientos se busca obtener un resultado en el grado de similitud menor
al 20 %.(38,39,40,41)

DISCUSION

En base las técnicas utilizadas y para responder al objetivo general de esta trabajo de investigacion,
se concluye que la atencion al cliente en la panaderia de Surquillo lo toman como punto importante, para
su marca, los entrevistados, contestaron sobre los objetivos, determinaron que la satisfaccion del cliente
es fundamental, es por ello que el personal esta en constante capacitaciones, como atender
amablemente, con respeto y tener conocimiento de los insumos de cada producto nuevo que ingresa a la
panaderia, el entrevistado nos indica tener el personal capacitado es un factor fundamental, ya que la
satisfaccion del cliente es sentirse conforme con el servicio que le brindan dentro del local o del producto
que adquieren.“>*) Asimismo, el area administrativa se enfoca en fidelizar a los clientes con promociones
o descuento, con ayuda en base datos que cuentan cuando un cliente se escribe en la pagina web, con la
finalidad que sea fiel a la marca.“¥ Ademas, consideran importante el tiempo de respuesta al momento
de atender a los clientes ante cualquier queja, sugerencia o reclamo, la empresa responde los mensajes
de manera manual y por orden de llegada, tanto mediante el medio virtual como presencial.®)
Finalmente se tiene en cuenta que la infraestructura para el duefo de la empresa no es del todo
provechosa, ya que no cuenta con un espacio grande en el cual pueda abarcar mas personas, esto para él
es un problema que lo mantiene durante anos, en el cual busca el momento para que pueda reorganizarse,
sin embargo, el administrador cree que se deberia realizar de una vez, puesto que la competencia en el
mercado esta fuerte con respecto a ese rubro. 4647

De acuerdo con el expresado por el entrevistado un factor importante para su empresa, que es
reconocida por su marca, es la atencion al cliente, el personal debe estar capacitado, para cualquier
duda del cliente al ingresar al establecimiento, para ello cuentan con una supervisora de tienda que se
encarga en capacitar constantemente a las nuevas trabajadoras que ingresan a la panaderia, ya que para
ellos es fundamental que el cliente se sienta satisfecho y se fidelicen con la marca.“® Tienen a futuro
proyectos para ampliar el local de tienda al igual que el area de produccion por la demanda.“)

La fidelizacion es un factor importante para la empresa hacia los clientes, el entrevistado nos comenta
que generan una relacion con los clientes mediante la base de datos que cuentan a través su tienda
virtual, registran a los clientes mas frecuentes, mandando promociones o cupones y en fechas festivas,
siendo esto un factor que interviene en la atencion y sea beneficioso para la empresa, brindado productos
de calidad.®?

La panaderia también se preocupa en brindar un producto de calidad, que el cliente se sienta
satisfecho en cuanto el sabor y los insumos que tiene cada pan, lo cual se elaboran con insumos peruanos
y técnicas francesa, siendo asi la diferencia de otras panaderias del distrito y cada panadero sea
capacitado en cuanto las técnicas francesas.®'->2)

Se concluye que los entrevistados si tienen conocimientos cuales son los factores importantes para la
atencion al cliente, se preocupan que la persona que pruebe o visite la tienda se sienta comodos y se
lleven una buena experiencia, al igual tienen proyecto a futuro que la tienda se debe ampliar y seguir
mejorando.®3

Para el administrador es importante que se mantenga la imagen de la panaderia luego de tantos afos
de ejecucion, considera que recién la marca esta dando resultados favorables y gracias al manejo de las
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redes sociales las ventas van incrementando para poder ampliar ciertas areas de la tienda el cual
permitird un mejor ambiente. 43

Se considera que la buena atencion y productos de calidad que se brinda hasta el momento ha
permitido que la empresa siga presente en el rubro y ain mas, es reconocible que las ventas han
aumentado en la pagina virtual de la tienda y la marca se hace mas conocida por las redes sociales en la
cual se repostea y se sube post con los productos y promociones que se realizan en diversos
feStejOS.(56’57’58’59)

La asistencia administrativa considera que el manejo de las redes sociales ha apoyado mucho a
fidelizar clientes e incrementarlo, pues ello a permitido que se supervise los productos a mayor grado de
que no se quede mal con los clientes, es decir disminuyendo las quejas y errores que anteriormente eran
muchos y por ende los clientes se iban, en anteriores anos no se daba tanta importancia a lo que los
clientes requerian. (¢0,61,62)

La supervisora de tienda esta en constante filtro con los productos que recibe para la venta, pues de
ellos ella es consciente que dependera seguir incremento sus ventas, en temporada de invierno es donde
las personas suelen tener mayor concurrencia y aprovecha en gestionar degustaciones de nuevos
productos en el ambiente de la tienda que es del agrado de muchas personas por su acondicionamiento
de tranquilidad. ()

La supervisora de tienda esta en constante filtro con los productos que recibe para la venta, pues de
ellos ella es consciente que dependera seguir incremento sus ventas, en temporada de invierno es donde
las personas suelen tener mayor concurrencia y aprovecha en gestionar degustaciones de nuevos
productos en el ambiente de la tienda que es del agrado de muchas personas por su acondicionamiento
de tranquilidad. (¢

Ganoza (2019) realizé una investigacion acerca de la relacion calidad y satisfaccion del cliente en una
panaderia, en lo cual observar si el proceso de productividad y satisfaccion del cliente tiene algo en
comun. 3

Cuando evaluamos los antecedentes, tenemos a Zarraga et (2018)©® nos indica el objetivo de analizar
relaciones entre satisfaccion del cliente y la calidad del producto. Por otro lado, tenemos a Cabanillas te
(2022)®” que nos indica que la infraestructura es un recurso clave e importante, para la atencion el
cliente y la comodidad. (8

Se demuestra que es importante en toda empresa la satisfaccion que tenga el cliente y la calidad que
se brinda al momento que consume cualquier producto, esto va de la mano con el ambiente en el cual el
cliente disfruta de la atencion. (6%70.71.72)

Se concluye a nivel nacional e internacional que la atencion al cliente es fundamental la cual hace
que se implemente una buena infraestructura al momento que el cliente decide asistir al
establecimiento. 3

Se observa que los cuatro entrevistados, desde la perspectiva de sus actitudes en responder,
comportamiento y también a la observacion de su local que se encuentra en Surquillo, se concluye que
concuerdan con los resultados obtenidos gracias a sus repuestas. Donde fue reflejado su cordialidad y
predisposicion con la entrevista, cada entrevistado de diferentes cargos tuvieron conocimiento sobre el
tema, en donde uno mas que otro entrevistado.?

Sobre el analisis documental, se pudo observar cuando se visito el establecimiento que esta ubicado
en Surquillo, se aprecia que tienen una gran cogida de clientes, el personal nos indicé que sus ventas
suben cuando es temporada de invierno, en base de ello el area administrativa analizan ampliar el local,
por la gran demanda.

Se concluye que los entrevistados si tienen conocimiento de los factores que intervienen en la
atencion, en base su perspectiva de sus areas, cada uno se preocupa por el bienestar del cliente desde
que ingresa a la tienda hasta su salida. Por parte de los encargados, capacitan al personal que atiende
directamente al usuario y de produccion que elabora los productos, para una buena calidad. 737476.76)

La conclusion final de las técnicas utilizadas y respondiendo al objetivo de este trabajo, se concluye
las respuestas brindadas por cada entrevistador, indican que es importante la atencion al cliente que su
personal esté calificado, ya que la marca esta establecida en el mercado, como una panaderia que vende
producto de calidad. De igual manera mejorar la infraestructura del local fisico, para la comodidad del
cliente.
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CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que es indispensable para la panaderia que se encuentra en Surquillo, seguir
poder manteniendo y ofreciendo una mejor calidad de servicio en sus clientes en cuanto atencion, si se
cumple con las expectativas del cliente y ellos sientan la cogida de la empresa que toman importancia la
atencion al cliente, entonces se convertirian en un cliente fidelizado, y esto generara que la panaderia
tenga mayor acogida en el mercado.

Segunda: Por otro lado, se concluye que la infraestructura de la panaderia no es un espacio tan amplio,

se encuentra en un nivel medio, si mejora la infraestructura, tendra mas capacidad en retener mas
clientes, ellos no se retiren por falta de espacio, entonces el cliente acudira con mayor frecuencia al
establecimiento.
Tercera: La entrevista fue de gran apoyo a la recoleccion de informacion hacia los encargados de la
panaderia, ya que sirvio para poder evidenciar los distintos puntos de vista que tienen con respecto a
diversos factores que intervienen en el sistema de manejo e identificar los problemas que estan
sucediendo y poder apoyar implementando sistemas para un éptimo manejo.

RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda que el Administrador de la panaderia La P tite France, tenga en cuenta al
momento de reclutar personal, que cuenten minimo 3 a 6 meses de experiencia en atencion al cliente o
que haya trabajado en cafeteria o restaurante, asi destacando siempre por brindar una atencion de
calidad, para ello debe seguir mejorando la capacitacion y supervisando la atencion del personal hacia
los clientes.

Segunda: Se recomienda a la empresa que seria necesario como complemento implementar un chat
automatico u otro sistema que permita responde solo las preguntas o reclamos basicos que suelen dar los
clientes mediante las redes sociales, permitiendo asi que el tiempo sea mas eficiente y 6ptimo para evitar
que el cliente esté esperando bastante tiempo en recibir la respuesta, esto ayudara mucho ya que se
evidencia el aumento demanda de clientes en la panaderia.

Tercera: Se le recomienda al administrador que contrate un grupo de especialistas en drywall para
que puedan modificar la tienda o implementar un segundo nivel, permitiendo con ello la comodidad del
cliente, ya que al acudir al establecimiento se sentira mucho mas contento, asimismo ello hara que las
ventas aumenten en un 30 %, ya que las personas que compraban para llevar evitan hacerlo y acudiria al
segundo piso.
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