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RESUMEN

La presente investigacion se realizo con el objetivo general de: Determinar las caracteristicas
de calidad de servicio y como se podria mejorar para el incremento de ventas en la micro
empresa polleria “CHICKEN DAN” en la ciudad de Huanuco 2021. El tipo es aplicado con
nivel cuantitativo-descriptivo, al cual se le aplico el disefio no-experimental-transversal. Tiene
una poblacion de 8 personas en total, la muestra se realizé empleando la muestra poblacional,
la cual también esta conformada por 8 colaboradores de la empresa. . La técnica de recoleccién
de datos que se utilizd son las encuestas a través de un cuestionario de 20 preguntas.
Obteniéndose los siguientes resultados: que el 87.50% que si conocen el tema de calidad de
servicio llegando a la conclusion que la mayoria de los colaboradores de la microempresa
chichen dan’s dijeron que la empresa es de una estructura formal, la cual cuenta con 8
trabajadores, que brindan sus mejores esfuerzos para el publico, el tiempo que tienen la
microempresa en el rubro de polleria es de 5 a 10 afios, finalmente las personas que trabajan
en la empresa no son familiares del duefio y por altimo el objetivo de creacion de la empresa

fue para generar ganancia y para la subsistencia.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, incremento de ventas
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ABSTRACT

This research was carried out with the general objective of determining the characteristics of
quality of service and how it could be improved for the increase in sales in the micro poultry
company “CHICKEN DAN” in the city of Huanuco 2021. The type is applied with a
quantitative-descriptive level, to which the non-experimental-cross-sectional design was
applied. It has a population of eight people in total; the sample was made using the population
sample, which is also made up of eight employees of the company. . The data collection
technique used is surveys through a 20-question questionnaire. Obtaining the following results:
that 87.50% who do know the issue of quality of service, reaching the conclusion that most of
the collaborators of the Chichen Dan's microenterprise said that the company has a formal
structure, which has 8 workers, who offer their best efforts to the public, the time that the
microenterprise has in the poultry industry is 5 to 10 years, finally the people who work in the
company are not relatives of the owner and finally the objective of creating the company was

to generate profit and for subsistence.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, sales increase.
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l. INTRODUCCION.

La presente investigacion se desarrollo en base a dos temas importantes que beneficia y
ayuda a las empresas, organizaciones o cualquier otro tipo de negocios, la calidad de servicio
para el incremento de ventas es muy importante en la actualidad, ya que a ello depende la

satisfaccion del cliente con los productos o algun servicio.

El tema de investigacion se origind teniendo en cuenta el problema que existe en la micro
empresa, sobre la calidad de servicio; la calidad de servicio es fundamental para todo
consumidor, ya que ellos forman parte de la base del progreso en el mundo de negocios, el
cliente es uno de las principales fuentes que se debe garantizar para la permanencia del
producto, el cliente si es bien atendido, se sentira satisfecho y contento, gracias a ello la

empresa logra que el consumidor transmite y difunde a la empresa.

La calidad de servicio se ha convertido en unos de los aspectos mas importantes y
determinantes del éxito en casi todo tipo de empresas, no solamente en rubros de servicio
sino también en las empresas productoras y/o comercializadoras de bienes, en las que se
prestan servicios de pre-venta, venta y de postventa, ya sea al comprador final, al usuario o

a comercializadores mayoristas y/o a minoritas. (Lerner, 2021, p.12).

Para el incremento de ventas la empresa debe mejorar la atencion al cliente y lograr que el
cliente se sienta satisfecho con lo que consume, también se enfoca en brindar servicios
adicionales, como entrega a domicilio la cual debe ser gratuito, ahora en la actualidad la
mayoria de las empresas utilizan el internet para promocionar sus productos, la cual les
permite llegar a una base mas amplia de clientes potenciales y comunicarse de diversa
forma. Dentro de ello también esta el aumento de la publicidad de la polleria, ya sea a través

de cualquier tipo de canales tradicionales.



La investigacion tiene el planeamiento de la investigacion, la cual se divide por planteamiento

del problema, mediante lo cual se definird con la caracterizacion del problema.

La recuperacion de la economia de EE. UU repunto cuando los consumidores
utilizaron controles de estimulo para impulsar el gasto minorista en enero a su mayor
aumento en siete meses, un salto significativo que se produce cuando los fabricantes
continuaron aumentando la produccion y los fabricantes continuaron aumentando la
produccién y los empleadores reanudaron la contratacion. Las ultimas sefales
positivas se produjeron el miércoles cuando el gobierno dijo que las ventas
minoristas, una medida de las compras en tienda, restaurantes y en linea, aumentaron
un 5,3% ajustando estacionalmente en enero con respecto al mes anterior, y que la
produccion manufacturera se acercé a niveles pre pandémicos. El gasto del
consumidor es el principal impulsor de la economia de Estados unidos y representa

mas de dos tercios de la produccion econémica. (La Republica, 2021, p.4).

Espafia, sexta entre los paises europeos, facturo 751 millones en 2019. Ocho de cada
10 emprendedores de la venta directa en Espafia son mujeres. La transformacién
digital estd generando cambios en el negocio y genera atraccion entre los
emprendedores jovenes. A falta de conocer los datos del Gltimo cuatrimestre de
2020, la prevision de cierre estima un incremento de facturacion del sector del 5%
impulsado por el crecimiento de categorias como el bienestar, cuidado personal y la
limpieza del hogar. Espafia vuelve a colocarse en la sexta posicion de los paises
europeos que mas facturan en el sector de la venta directa, ingresando 751 millones
de euros en 2019. Estas cifras-reflejadas por la asociacién de empresas de venta
directa (AVD) en su mas reciente informe sectorial-muestra un leve decrecimiento

del -1,8% respecto a la cantidad facturada en 2018. (EuropaPress, 2020, p.8-9).



En Per( las empresas y organizaciones brindan una buena calidad de servicio a los
consumidores o clientes fijos. Tambien se puede decir que la mayoria de las empresas plantean

estrategias para generar mas incresos, sobre todo para incrementar sus ventas.

El organismo supervisor de inversion privada en telecomunicaciones (OSIPTEL)
compard la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones y encontrd que
en el primer semestre de 2019 se registraron 8,043 interrupciones, de las cuales el
47% se produjo por cortes de energia eléctrica y el 27% por fallas en los elementos
de red de las propias empresas operadoras. Bitel encabeza la lista de empresas con
mayor tiempo de interrupcion del servicio de telefonico movil, con 10.7 minutos
de afectacion promedio mensual por abonado; le sigue movistar, con 5.8. Entel y
claro registran 1.3 y 0.4 minutos de interrupcion promedio por mes. (Gerencia de

Comunicacion Corporativa, 2019).

Las empresas en la ciudad de Huanuco la mayoria de las empresas incrementa sus ventas con
estrategias de calidad de servicio que ofrese a los consumidores, la micro empresa “CHICKEN
DAN” rubro polleria, viene trabajando en su calidad de servicio para sus clientes y
consumidores, porque es una parte fundamental alcanzar el éxito en el desempefio de sus
operaciones, la polleria se encuentra rodeada por 5 pollerias mas y lo que ellos buscan es que
el cliente salgue satisfecho y contento con el servicio, para ellos es importante el grado de
satisfaccion que experimenta su cliente relacionado con la atencién recibida, gracias a todo

ello la empresa incrementara sus ventas y consumos de sus comidas.

La investigacion tiene su enunciado del problema que es: ¢ Cuales son las caracteristicas de la
calidad de servicio y como se podria mejorar para el incremento de ventas en la micro empresa
polleria “CHICKEN DAN” en la ciudad de Huanuco 2021? De la misma manera tiene como

objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y como se podria



mejorar para el incremento de ventas en la micro empresa polleria “CHICKEN DAN” en la
ciudad de Huanuco 2021. De la misma manera tiene objetivos especificos: Definir las
caracteristicas de los colaboradores del micro empresa polleria “CHICKEN DAN” en la ciudad
de Huéanuco 2021. Describir las caracteristicas del micro empresa polleria “CHICKEN
DAN"en la ciudad de Huanuco 2021. Analizar las caracteristicas de la calidad de servicio para
el incremento de ventas en el micro empresa polleria “CHICKEN DAN” en la ciudad de
Huéanuco 2021. Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de servicio en el micro empresa

polleria “CHICKEN DAN” en la ciudad de Huanuco 2021.

La investigacion también tiene Justificacion, La presente investigacion se justifica
tedricamente porque determinara las caracteristicas de dos conceptos muy importantes como

es la calidad de servicio y el incremento de las ventas en el micro empresa.

También se justifica practicamente porque pretende resolver el problema de la empresa, es
decir en este proyecto se busca dar solucion a un problema inconcreto. En la actualidad vemos
que la calidad de servicio es muy importante dentro de las empresas ya que ello depende, para

su incremento de ventas. EI consumidor decidira si vuelve o recomienda a la empresa.

Del mismo modo la investigacion se justifica porque busca elaborar un plan de mejora a raiz

de los problemas encontrados en el micro empresa encuestada.

Finalmente, esta investigacion se justifica por que servird de modelo para los estudiantes,
universidades, empresarios, ciudadanos, que requieren informacion sobre cémo aplicar la

calidad de servicio para el incremento de las ventas en el micro empresa rubro polleria.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes:

Antecedentes internacionales:

Almazan (2018) en su tesis calidad del servicio en el transporte publico en
zinacantepec, toluca y metepec; caso de estudio: Linea xinantécatl, rura san antonio
acahualco-centro-puente pilares. Tiene como objetivo general: Analizar si el trazo de
ruta, tiempo de traslado, paradas, formas de traslado, las unidades de transporte y los
operadores provocan una mala calidad en la prestacion del servicio de transporte
publico de la linea xinantécatl en su ruta san antonio acahualco-centro-puente pilares.
La metodologia de la investigacion es de tipo que se retoma es de caracter mixta (se
considera aspectos cualitativos y cuantitativos), el metodo hipotético deductivo. La
poblacion esta integrada por 105 personas a quienes se les ara la encuesta la muestra es
probabilistica. Obteniendo los siguientes resultados respecto a la satisfaccion del
servicio de los 105 encuestados, 60 consideran regular la atencio y amabilidad, ya que
comentan que hay operadores groceros, mientras tanto 24 usuarios lo consideran malo,
10 como bueno y finalmente 10 deficiente y solo uno como excelente. Llegando a la
conclusién respecto a los operadores de las unidades de transporte se puede restacar lo
siguiente: mas del 50% se encuentran en un estatus regular en cuanto a capacitacion
para manejar, mas del 60% son amables con los usuarios, algo interesante en la opinion
que tienen respecto a los usuarios, los operadores mensionaron que hay usuarios muy

groceros y despotas.

Ruiz (2017) en su tesis Medicion de la calidad del servicio al cliente en el instituto de
transito de la ciudad de Sogamoso “Intrasog”. Tiene como objetivo general: Medir la
calidad del servicio al cliente el Instituto de Transito y Trasporte la ciudad de

Sogamoso. El método de investigacion es de tipo inductivo, Por otra parte, la segunda
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etapa (descriptiva) consiste en la aplicacion de las encuestas a los usuarios y a la
direccion del Instituto de Transito y Transporte de Sogamoso. La poblacion segun la
informacion suministrada en el Instituto de Transito el nimero de ciudadanos
autorizados para conducir vehiculos (motos o vehiculos). Se determinara en la ciudad
de Sogamoso (27.101) y se determina la muestra se tom6 como poblacién al nimero de
usuarios conductores de vehiculos (moto y carros) de la ciudad de Sogamoso. La técnica
para la recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento utilizado es el cuestionario
estructurado para usuarios y el gerente del Instituto de Trénsito de Sogamoso
“INTRASOG”. Obteniendo los siguientes resultados respecto a la calificacion del
servicio prestado en las diferentes dependencias del instituto de transito, por lo tanto el
51% considero que el servicio prestado en las diferentes dependencias de la entidad fue
regular, mientras un 29% indico que el servicio brindado fue bueno, mientras el restante
indica que un 20% el servicio es malo. Llegando a la conclusién sobre la calidad del
servicio al cliente no solo es percibida si no experimentada de manera regular por los
usuarios que acuden al INRASOG para la resolucion de sus tramites, razon por la cual

su satisfaccion no esta alejada de esta valoracién ya que hay aspectos por mejorar.

Antecedentes nacionales:

Adrianzen & Herrera (2017) en su tesis Relacion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la polleria chiken dorado. Tiene como objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la polleria chiken dorado. EI método que se empleo fue el método mixto, con un tipo
de investigacion descriptiva, correlacional y propositiva, el estudio mostro una
correlacion positiva considerable de 0,898 segun coeficiente de Pearson que relaciona
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la polleria en estudio. Para la
recoleccion de datos se elaboraron una encuesta en base a un cuestionario en formato
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de escala de Likert, obteniendo como resultado que el 75% de los encuestados
determinan que es importante aplicar las dimensiones orientadas a la calidad de servicio
en la polleria chiken dorado; respecto a la satisfaccion del cliente se determind que el
63% manifiestan que existe un alto grado de satisfaccion debido a las dimensiones que
se presento en este estudio. Los resultados obtenidos demostraron que si se aplica las
dimensiones de la calidad de servicio al 100% entonces se mejorara la satisfaccion del

cliente en la polleria chiken dorado.

Rueda (2020) en su tesis Calidad de servicio de las mypes, sector servicio, rubro
restaurantes: caso “el caracolito del mar” — Puerto Pizarro — tumbes, afio 2020. Tiene
como objetivo general: Determinar el nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector
servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes,
afio 2020. Con una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo
y disefio no experimental, con una poblacion de 1 MyPes dedicada al servicio de
restaurantes - Tumbes, 2020, y una muestra de 14 trabajadores, aplicando encuestas
como instrumento de recoleccion de datos mediante utilizacion de la escala
SERVQUIALING,; la cual presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de
0.935, el cual consta de 22 preguntas y 5 dimensiones (dimension instalaciones = 5
preguntas; dimension personal = 5 preguntas; dimension satisfaccion = 4 preguntas;
dimensidn servicios = 4 preguntas; y dimension imagen = 4 preguntas), las cuales tienen
5 opciones de respuesta en escala de Likert (1= muy malo, 2 = malo, 3 = regular, 4 =
bueno, 5 = muy bueno), se concluyé los niveles que muestra cada trabajador fueron
necesarios por lo que por ello muestran satisfaccion de ejercer su trabajo de forma
grupal estando a disposicion de dar solucion a cada problema, en la que ejercen cada
funcién eficientemente, con eficacia y que muestran niveles altos de comunicacion para

solucionar cada queja y aporte sugerencia. Obteniendo los siguientes resultados sobre



el nivel de calidad de servicio que el 57% de los trabajadores del restaurante dijeron
que esté en nivel medio; llegando a la conclusion en cuanto a los objetivos concretos el
02: La calidad mostrada por cada trabajador es la necesaria ya que por tal motivo se
muestra satisfecho de laborar grupalmente con todo el personal del restaurante
comprometiéndose a dar solucion a cada problema, realizando cada funcién con
eficiencia, eficacia y han mostrado buen nivel de comunicacion para a solucién de una

queja y para que aporten sugerencias.

Lopez (2020) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los servicios
que ofrecen los restaurantes y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del
distrito de suyo, provincia de ayabaca, 2018. Tiene como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los servicios
que ofrecen los restaurantes del Distrito de Suyo, Provincia de Ayabaca 2018. La
metodologia de esta investigacion que se empled fue de disefio no experimental-
transversal y descriptivo. Para el recojo de esta informacion se utilizé una poblacion
muestra de 196 clientes (comensales o turistas) a quienes se les realiz6 la técnica de la
encuesta y se aplicé un cuestionario de 29 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: Respecto a la calidad del servicio, el 59.18% respondi6 que el material de
cocina se encuentra en buen estado, el 52.04% la carta no es atractiva para el cliente, el
68.37% se cumple con lo que se promete, el 52.55% no se brinda un servicio sin errores,
el 58.67% el personal no demuestra conocer los productos que se ofrecen. Respecto a
la satisfaccion del cliente: el 62.24% se sintio satisfecho con los elementos tangibles, el
57.14% satisfecho con la confiabilidad, el 57.14% no estuvo satisfecho con la capacidad
de respuesta, el 63.27% se sintio satisfecho por la seguridad del servicio y el 78.06%
con la empatia. Se concluyd que hace falta capacitar al personal y dotarlo de

informacién que le permita atender las consultas o quejas del cliente. Llegando a la



conclusién que la mayoria de clientes de los restaurantes del distrito de Suyo, provincia
de Ayabaca, se siente satisfechos con los elementos tangibles que presentan estos
negocios, asi como también con la confiabilidad, la seguridad, y con la empatia que

demuestra el personal. Sin embargo, no hay satisfaccion en la capacidad de respuesta.

Antecedentes locales:

Modesto (2017) en su tesis Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de transporte terrestre de pasajeros gm internacional sac —
Huénuco. 2017. Tiene como objetivo general: Determinar la relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes terrestres de
pasajeros GM Internacional SAC — Huénuco. 2017. Se utiliz6 una metodologia
cuantitativa, con el disefio transaccional — correlacional. El universo de la presente
investigacion esta constituida por los clientes de la empresa de transportes terrestre de
pasajeros de GM, la cual esta conformada por 1067 clientes de ambos sexos y la muestra
en este caso esta conformada por 282 clientes, debido a que la investigacion tiene una
muestra probabilistica porque es una técnica de muestreo donde las muestras se recogen
en un proceso. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta también se uso el
fichaje, ficha de resumen, ficha textual y ficha bibliograficas; mientras el instrumento
de recoleccion de datos es el cuestionario, es una herramienta de observacién que
permite cuantificar y comparar la informacion. Esta informacion se recopila entre una
muestra representativa de la poblacidn objeto de evaluacion. Obteniendo los resultados
respecto a la mejora continua de los trabajadores dijeron el 65% que no apoyan a la
empresa a cumplir con la mejora continua, el 25% mencionan que si apoyan y el 11%
no opinan respecto al tema. Llegando a la conclusién la cual se demostro la relacion
entre la motivacion y la induccion en la empresa de Transportes terrestres de pasajeros
GM Internacional SAC, 2017. Los esfuerzos o actividades que se hagan por mejorar el
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clima laboral y la motivacion de los trabajadores inciden en el desempefio laboral de

los empleados.

Ambrocio (2017) en su tesis la calidad de servicio y los resultados econémicos en los
recreos turisticos del distrito de pillco marca — Huanuco, 2017. Tiene como objetivo
general: Determinar la relacion de la calidad de servicio y los resultados econdémicos en
los recreos turisticos del Distrito de Pillco Marca — Huanuco, 2017. La metodologia de
la investigacion se representa por las caracteristica que representara el método de la
investigacion, correlacional y explicativa. La poblacion esta conformado por el total de
clientes o usuarios de los 23 recreos turisticos, asi como los gerentes y/o propietarios
de los respectivos recreos turisticos que se ubican en el Distrito de Pillco Marca durante
el mes de mayo del 2017. Siendo esta poblacion considerada en el presente estudio de
tipo desconocida o infinita; mientras la muestra es considerar la no probabilistica
estratificado es decir los elementos de la muestra estd conformada de manera
intencionada a criterio del investigador. Se utiliza el muestreo estratificado cuando el
investigador desea resaltar un subgrupo especifico dentro de la poblacién. La técnica
de estudio es la encuesta la cual permitira elaborar una lista de preguntas dirigido a los
clientes y el instrumento utilizado son las fichas de encuesta de 20 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados respecto a la motivacion, 14 clientes de los recreos
turisticos, representan al 15% califican la calidad de servicio respecto a la motivacion
se encuentra bueno, 50 clientes de los recreos, representan al 52% califican que se
encuentra regular y 32 clientes de los recreos turisticos, que representan al 33%
califican que se encuentra malo. Llegando a la conclusion La correlacion de Pearson de
la Calidad de servicio y la Comercializacion en los Recreos turisticos del distrito de

Pillco Marca — Huanuco, 2017 nos arroja un resultado de 0,604, es decir existe una
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2.2.

correlacion positiva significativa. Nos indica que la artesania, los alimentos y bebidas

que cumplen un papel importante en el recreo.

Bases tedricas de la investigacion:

1. CALIDAD DE SERVICIO.

La calidad de servicio se debe tener en cuenta que su aplicacion en la literatura es
variada, por ello una forma de comprender el concepto en su totalidad es jerarquizar las
ideas que lo sustentan. (...). El servicio se define como el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion
con las ventas; afios mas tarde Fisher y Navarro (1994, p.185) lo exponen como “un
tipo de bien econdmico; constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que

trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”. (Villalba, 2013, p.56).

Calidad y satisfaccion:

“La satisfaccion de un cliente es el resultado de las impresiones recibidas a lo largo de
la creacion del servicio menos las expectativas que el cliente trajo al entrar en contacto

con la actividad de servicios™.(...). (Larrea, 2019, p.71).

Cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia todos sus componentes,
sino que la juzga como un todo. Lo que prevalece, por tanto, es la impresion de conjunto

y no el éxito relativo de una a otra accion especifica.

Generalmente el consumidor suele detenerse en el eslabdn mas débil de la cadena
de calidad y tiende, también, a generalizar los defectos que encuentra a su paso a todo

el servicio. (Publicaciones vértice S.L, 2008, p.23).
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PRODUCTO.

Un producto es el resultado de un esfuerzo creador que tiene un conjunto de atributos
tangibles e intangibles (empaque, color, precio, calidad, marca, servicios y la reputacion
del vendedor) los cuales son percibidos por sus compradores (reales y potenciales)

como capaces de satisfacer sus necesidades o deseos.

Por tanto, un producto puede ser un bien (una guitarra), un servicio un (examen
médico), una idea (los pasos para de fumar), una persona (un politico) o un lugar

(playas paradisiacas para vacacionar), y existe para:

e Propositos de intercambio.
e Lasatisfaccion de necesidades o deseos.
e Paracoadyuvar al logro de objetivos de objetivos de una organizacion (lucrativa

0 no ludrativa). (Thompson, 2009, p.2).
SATISFACCION DEL CLIENTE.

La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos de mayor crecimiento en la industria
de lainvestigacion de mercado. Los clientes satisfechos ofrecen a laempresa la promesa
de aumento de los beneficios y reduccion de los costes operativos. Es necesario que la
promesa se concrete, pues en el ambiente de los negocios existe en los Ultimos tiempos
una tendencia a obtener el efecto contrario. El aumento de la competencia general y del
consumo, Yy la reduccién de las ganancias representan un desafio para el rendimiento

financiero y las prioridades de las corporaciones.(...). (Dutka, 1998, p.13).

Todas las influencias que existen sobre la percepcion de la calidad, a las que acabamos
de referirnos, hacen que los estudios sobre la satisfaccion del cliente resulten

excesivamente complejos. Sin embargo, son indispensables, puesto que los clientes
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tieneden a callarse su insatisfaccion en materia de servicio, en cambio, suelen
comertelos con otras personas; de esta forma no hay lugar para la recomendacion.

(Publicaciones vértice S.L, 2008, p.28)

INNOVACION.

“La innovacion es un factor clave en el rendimiento obtenido del trabajo (la
productividad), en el crecimiento de nuestra economia (riqueza generada) y en el

bienestar que resulta de dicho crecimiento” (Corma, 2013, p.1).

La innovacion ha sido descrita y definida también en diferentes formas y sentido. Es un
término que conceptualmente pertenece a las ciencias sociales y que otras ciencias
formales y fécticas, han incorporado a sus conocimientos, al igual que otras disciplinas,
y que no es precisamente una ciencia o tecnologia, sino que es el resultado de ellas, y

conjugada con la actitud creativa.(...). (Garzon & Ibarra, 2013, p.47).

Primero la innovacion es una condicidn necesaria pero no suficiente para alcanzar la
competitividad. Esto se sefiala de manera implicita en el plan: “la competencia en la
economia mundial se da entre sistemas productivos al interior de los cuales acttan las
mepresas. Las empresas mexicanas no compiten contra otra u otras empresas
extrajeras, sino contra toda la base institucional, de apoyo financiero, de generacién y
aplicacion de tecnologia, de subsidios y apoyos que generan las otras naciones".

(Corona, 2002, p.56).
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2. INCREMENTO DE VENTAS.

El plan de ventas es diferente para cada negocio:

Un plan de ventas tiene seis elementos basicos que pueden ser adaptados en la gran

mayoria de los negocios:

e Establecer objetivos.

e Desarrollar un perfil del consumidor con sus caracteristicas demograficas y de
comportamiento.

e Conocer tu oferta de productos.

e Desarrollar estrategias de generacion de demanda.

e Establecer los KPIs (indicadores clave de rendimienton, por sus siglas en ingles)
especificos de tu negocio.

e Llevar a cabo un seguimiento puntual de cada uno de los clientes o prospectos.

Aunque este esquema funciona para desarrollar un plan de ventas para cualquier
negocio, es fundamental identificar las herramientas para que el plan sea ejecutado de

manera eficiente. (Lopez, 2021, p.10).

Como aumentar las ventas de mi negocio:

Aqui se menciona algunas formas de como aumentar las ventas en los negocios como

lo menciona. Douglas (2021).

Estrategia de contenido.

e Promocion de ofertas y descuentos.

e Estrategia de desarrollo de mercado.

e Estrategia de desarrollo de productos y servicios.

e Estrategia de diversificacion.
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e Promocion de la marca por medio de influencers.

e Capacitacion de la fuerza de ventas.(p.6)

MARKETING DIGITAL.

El marketing digital consiste en todas las estrategias de mercadeo que realizamos en la
web para que un usuario de nuestro sitio concrete su visita tomando una accion que
nosotros hemos planeado de antemano. Va mucho més all& de las formas tradicionales
de ventas y de mercadeo que conocemos e integra estrategias y técnicas muy diversas
y pesadas exclusivamente para el mundo digital. Parte de conocimientos variados sobre
comunicacion, mercadeo, publicidad, relaciones publicas, computacion y lenguaje.

(Selman, 2017, p.8).

Estrategias de marketing digital:

Para que tengas una idea de las multiples acciones que puedes realizar para tu negocio,

mira los siguientes ejemplos. Segun (Selman, 2017), nos menciona los siguiente:

e Anuncios de pago: Es el uso de banners o anuncios de texto colocados en sitios
web o blogs de terceros con el fin de dirigir trafico a tu sitio web.

e Marketing por email: Es el envio de mensajes especificos a seguidores que han
ofrecido voluntariamente su direccion de correo electronico en tu sitio web.

e Marketing en las redes sociales: Es el envio de mensajes en redes sociales
como facebbok, twitter, pinterest, linkedin, entre otras, para conseguir clientes
para un producto o servicio.

e Marketing de afiliado: Consiste en promorcionar productos o servicios de
empresas. Estas pagan por cada visitante o clientes enviados a su pagina web.

e Video marketing: Es la publicacion de videos en redes como youtube 0 vimeo,

con el objetivo de promocionar productoos o servicios.
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Ventajas del marketing digital

El marketing digital ha revolucionado el curso de la historia y del mercado. ¢ podiamos
pensar hace unas cuantas décadas las miles de posibilidades que la comunicacion digital
iba a traer a la vida de las personas y a la manera en que estas realizan transacciones
comerciales? jimagino que no! No estabamos preparados para esta increible revolucion.
Pera aqui estamos y hoy puedes aprovechar las grandes ventajas que tiene para ti el

marketing digital. Segun (Selman, 2017) nos menciona los siguientes:

Medir de forma precisa y continua el resultado de las campafias de publicidad. Entrar

en contacto directo con los potenciales clientes o usuarios.

e Desarrollar continuas adaptaciones y modificaciones de las campafias, segun los
comportamientos del pablico meta.
e Analizar con mas precision a tu publico meta. Acceder de forma econémica a

medios de comunicacion y publicidad. p. 11
LA PUBLICIDAD.

La publicidad es una estrategia de mercadotecnia que envuelve la compra de un espacio
en medios para divulgar un producto, servicio 0 marca, con el objetivo de alcanzar el
publico objetivo de la empresa e incentivarlo a comprar. No obstante, esa es una
definicion limitada de la publicidad, que envuelve mucho mas que la compra de un
producto. La publicidad también es un area del conocimiento, dentro de la
comunicacion social, que estudia no solo la tecnica de la actividad, sino también, su

funcién en las relaciones sociales y culturales. (Giraldo, 2019, p.10)

La publicidad forma parte de nuestra vidas. Estd en las calles, en los centros

comerciales, dentro de nuestras casas, en el periodico, en las revistas, en el celular, en
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el internet. Hacia donde mires, estd alli. Los anuncios publicitarios tienen un papel
importante: sirven para divulgar productos, servicios y marcas, con el objetivo de

estimular las relaciones comerciales.(...).p.9

LAS PROMOCIONES.

Las promociones 0 acciones promocionales son aquellas herramientas de marketing que
deben ofrecer un plus al producto o servicio ofertado, limitado en el tiempo y con el

objetivo principal de conseguir aumentar las ventas durante ese periodo.

Analicemos un par de aspectos importantes de esta definicion:

e Debe ofrecer un plus al producto o servicio ofertado: es decir, el producto nos
tiene que ofrecer algo més (regalos, sorteos, 2x1, etc.) o por el precio que antes
pegabamos se nos ofrece mas producto.

e Limitado en el tiempo: Las promociones estan limitadas por el tiempo, un
producto que esté en constante promocion es un producto que nace con ese idea,
pero no puede aplicarse la idea de que hace una promocion porque no se puede

cuantificar si vende mas que sin ese plus ofertado. (Sarrias, 2013, p.23).

MARCO CONCEPTUAL.

Viables: Permite obtener los datos de un modo factible y conllevando a unos costes

proporcionales y un uso de recursos apropiados.

Cuantificables: Hacen posible un analisis comparativo, por areas, por momentos en el

tiempo o por producto.

Inversion econdmica: Ya que a menudo es necesario recurrir a una consultoria profesional
que nos permita seguir todos los procesos del sistema de gestion de calidad y fijarnos en los

adecuados indicadores de calidad.
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Volumen de ventas: Tener en cuenta el nivel de ventas de un producto es uno de los
estandares de calidad de un producto méas valorados, por lo que siempre hay que tenerlo en

cuenta.

Facturacion: Es importante poner una meta de facturacion. A final de cuenta, no es lo
mismo las ventas que la facturacion, esto ayuda a que los vendedores quieran vender, pero

tambien a que quieran vender los mejores productos y no solo los mas baratos.

Clientes nuevos: Mide el ratio de clientes nuevos respecto al total. Esto te permitira saber

qué tan bien se desempefian tus representantes de ventas.

Crecimiento de ventas: Es un indicador que mide la capacidad del equipo de ventas para

aumentar los ingresos durante un periodo de tiempo.

Redes sociales: Son estructuras formadas en internet por personas u organizaciones que se

conectan a partir de intereses o valores comunes.

Engagement: Es un factor al que cada vez le prestan mas atencién las empresas y sus
equipos de marketing. Tambien se le define como el nivel de compromiso que tienen los

consumidores y usuarios con una marca.

Branding: Es el proceso de definicion y contruccion de una marca mediante la gestion
planificada de todos los procesos graficos, comunicacionales y posicionamiento que se
llevan a cabo. Es la gestion global de todos los elementos tangibles e intangibles que rodean

a la marca con el in de construir y transmitir una promesa que sera clave.

Conversiones: Es un término con origen en el latin conversio que hace referencia a la accion
y efecto de convertir o convertirse, hacer que una persona o cosa se transforme en algo

distinto de lo que es en primer lugar.
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I1l1.  Hipotesis:

Al tratarse de una investigacion de tipo descriptiva no se ha formulado una hipétesis.
En los primeros tipos de investigacion (exploratoria, descriptiva, analitica y
comparativa) no se formulan hipétesis porque alli no se trabaja con relaciones de causa
y efecto, y ya se vio en las definiciones antes mencionadas que, en su concepcion
original, las hipétesis implican relaciones de causa efecto, por lo tanto, solo se pueden
formular en las investigaciones donde estan implicadas este tipo de relaciones. (Barrera,

2012, p. 112).
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IV. METODOLOGIA:
4.1. Disefio de investigacion:

La presente investigacion segun su objeto de estudio fue de tipo aplicada, como lo

refiere (Lozada, 2014, p.47-50).

La investigacion fue aplicada, busca la generacion de conocimiento con aplicacion
directa a los problemaas de la sociedad o el sector productivo. Esta se baso
fundamentalmente en los hallazgos tecnologicos de la investigacion basica,

ocupandose del proceso de enlace entr la teoria y el producto.

El nivel de investigacion fue cuantitativa-descriptivo, también conocida como la
investigacion estadistica, se describen los datos y caracteristicas de la poblacion o
‘fendmeno en estudio. Este nivel de investigacion responde a las preguntas: quién, qué,

cuéando, y como. (Marroquin, 2013, p.6).

El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental- transversal, como la
investigacion que se realizo es sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se
tratd 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 fue observar fendmenos tal como se dan en su contexto

natural, para analizarlos.

La investigacion no experimental sera un parteaguas de varios estudios cuantitativos,
como las encuestas de opinion, los estudios ex post-facto retrospectivos y prospectivos,

etc. (Hernandez, 2014, p.153).
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4.2. Poblacion y muestra:
A continuacion, se describira la poblacion y muestra de la presente investigacion:
1. Poblacion:

La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por 8 trabajadores de

la empresa incluido al duefio de la polleria “CHICKEN DAN”

La poblacion es un conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo
en una investigacion. “El universo o poblacion puede estar constituida por personas,
animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los

accidentes viales entre otros”. (LOpez, 2004, p.6).
2. Muestra:

La muestra de la presente investigacion fue de tipo no probabilistica, es decir no se
utilizé ninguna férmula matematica para su célculo, la muestra estara conformada
por 8 colaboradores de la polleria “CHICKEN DAN”esta técnica de muestra se

denomina también muestra poblacional.

La muestra es, en esencia, un sub grupo de la poblacion, digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion. (...). (Hernandez, 2014, p. 175).

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevo a cabo
la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes
de la muestra como formula, l6gica y otros que se vera mas adelante. La muestra es

una parte representativa de la poblacion. (Lopez, 2004, p.6).
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4.3. Definicion y operacionalizacion.

VARIABLE DEFINICION DIMENCIONES | INDICADORES MEDICION
Conoce el
) término calidad | a) Si .
La _ _calldad de de servicio b) No Nominal
servicio es un
fundamento sobre | Las comidas que
el cual ofrece valor ofrece la a) Si Nominal
a los clientes, las | empresalogra |b) No omina
estrategias que sSe | sus objetivos
incorpora debe
llevar esta consigna La};gr‘ﬂgsa 3 i
Ovando, 2005). _ogra ! i
( ) satisfaccion del | b) No Nominal
cliente
La suma de los | Lainnovacion
factores cliente de | realizadasesa |a) Si .
. _ | siempre y aumento | favordelos |b) No Nominal
La calidad de servicio | de la frecuencia de clientes
para el incremento de | compra da como
ventas resultado el | Lasofertas _
incremento de tus |  realizadas a) Sl Nominal
ventas (Rivero, | incrementan las | b) No
2017). ventas
a) Anuncios
. b) Redes sociales .
Estrategias del ) . I Nominal
Keting dicital c) Videos
marketing digita d) Email
Objetivodela |a) Informar
publicidad b) Persuadir Nominal
c) Recordar omina
Realiza a) Si Nominal
promociones | b) No
Atiende y da
soluciénalos | a) Si Nominal
reclamos b) No omina
Cada que tiempo | a) Cada mes
se realiza b) Cada 3 meses Nominal
capacitaciones al | ¢) Cada 6 meses omina
personal d) Anual

e) No capacita

Fuente: cuestionario aplicado a los colaboradores de la micro empresa polleria chichen dan’s en la ciudad

de Huénuco.
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ASPECTOS DEFINICION DIMENCIONES | INDICADORES MEDICION
COMPLEMENTARIOS
a) 18— 30 afios Razon
b) 31-50 afos
lLJJnnacoI(:;\rt)s(z)rrz:l;lor SZ Edad ¢) 51amés afios
realizg un apgrte Genero a) Masculino Nominal
personal de b) fe_mgnino —
manera voluntaria a) Sin instruccion
donde no existe Grado de E)) g(relr?ﬂr(;:ria Nominal
relacion de instruccion gun
subordinacion o d) Su.perlo_i _no
; universitaria
Caracteristicas de los dependencia e) Superior
respecto de otra penior
colaboradores de la persona o sea un universitaria
empresa colaborador no se E) guepo
encuentra obligado | cargo que ) Aou(;]er:) ] Nominal
a colaborar y no |  desempefia C) Ayudante  de
reconoce jefatura cocina
superior. d) Cajero
(Cordova, 2017) i €) MOZOSN —
Tiempoenel |a) Oa3afos Cuantitativa
cargo b) 4 a6 afios

C) 7 amas afios

Fuente: cuestionario aplicado a los colaboradores de la micro empresa polleria chichen dan’s en la ciudad

de Huanuco.
ASPECTOS DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES MEDICION
COMPLEMENTARIOS
Estructurade la | a) Formal Nominal
Las empresa b) Informal
microempresas a) 1al0
son todos aquellos , b) 11a20 I
que tienen de 10 Nlém_e:jo de o) 21a30 Cuantitativa
o | trabajadores, trabajadores d) Mas de 31
Caracteristicas de 1a | generan Tiempo de a) 1a4 afos

micro empresa polleria

chichen dan’s.

anualmente venta
hasta por 4
millones de pesos
y representan el
95% de total de las
empresas  (Pérez,
2015).

permanencia en
la actividad y el

b) 5a 10 afos
c) Masde 11 afios

Cuantitativa

rubro
Las personas | a) Familiares Nominal
que trabajanen | b) No familiares
Su empresa son:
Obijetivo de a) Ganancia Nominal
creacion b) Subsistencia

Fuente: cuestionario aplicado al duefio de la micro empresa polleria chichen dan’s en la ciudad de Huanuco.
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4.4. Ténicas e instrumento de recoleccién de datos.

1. Ténica de recolecciéon de datos:

En esta investigacion se utilizo la técnica de encuesta para determinar un diagndstico
de los indicadores de la presente investigacion, asi mismo nos permitio obtener
informacion acerca de las variables de la caracterizacion de la muestra y la opinién
sobre la calidad de servicio para el incremento de ventas en la micro empresa polleria

chichen dan’s de la ciudad de huanuco 2021.

2. Instrumento de recoleccion de datos:

En la presente investigacion se utilizd el instrumento de cuestionario de 15
preguntas, que se aplicard a la muestra seleccionada. El cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir.

4.5. Plan de anlisis.

Segun el disefio de la presente investigacion se utilizo técnicas de estadistica descriptiva
y estadistica inferencial para realizar el procesamiento, andlisis e interpretacion de los
datos obtenidos mediante las técnicas e instrumentos utilizados. Asi mismo mediante la
recaudacion de datos cuantificables durante la aplicacion de las encuestas, nos servira
para construir conclusiones generales, dichos resultados se procesaron con la ayuda de
distintos programas informaticos, como son el Microsoft Excel para poder plasmar los
resultados conseguidos. Se utilizara estadistica descriptiva para procesar, analizar e
interpretar los resultados de la aplicacion de los instrumentos de investigacion.

Mediante tablas de distribucidn de frecuencias y tablas.
Una vez obtenido los datos, estos seran tratados de la siguiente manera:

e Se procesaran las encuestas utilizando la estadistica
e Seanalizaran las fichas de investigacion.
e Codificacion de datos confiables de acuerdo al orden esquemético para la

presentacion del informe final basandose en la encuesta ejecutada a los operadores
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de justicia.
e Andlisis de los datos obtenidos de acuerdo a los métodos indicados.
e Elaboracion del Informe final respetando las normas de redaccién, ortografia,

composicion y diagramacion.

4.6. Matriz de consistencia.

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA EL INCREMENTO DE VENTAS EN
LA MICRO EMPRESA POLLERIA “CHICKEN DAN”, CIUDAD DE HUANUCO 2021

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA INSTRUMENTO
Determinar las
caracteristicas de la calidad
de servicio y como se podria
mejorar para el incremento
de ventas en la micro
empresa polleria Tipo de investigacion
“CHICKEN DAN” ciudad I
de Huanuco 2021. Descriptivo C
Nivel de investigacion U
OBJETIVOS g
ESPECIFICOS Cuantitativo E
Definir las caracteristicas de Disefio S
los colaboradores del micro No experimental T
¢Cuales son las iy ”po_llerla Corte tpransversal
caracteristicas de | CHICKEN DAN” ciudad Poblacién |
la calidad de de Huanuco 2021. o
serviciq y como Describir las caracteristicas c Olaziggglg;'g: la
se podria mejorar | del micro empresa polleria investigacion fue N
para el “CHI?KEN DAN” ciudad Calidad de limitada, ya que se A
incremento de de Huanuco 2021. servicio para el enfoco en los
ventas en la micro : R
empresa polleria | Analizar las caracteristicas incremento de colaboradores del
presa p de la calidad de servicio ventas micro empresa polleria I
“CHICKEN . « 55
o para el incremento de ventas CHICKEN DAN?,
DA,N ciudad (';e en el micro empresa ciudad de Huéanuco O
Huanuco 20217 | oo eria“CHICKEN 2021.
DAN?”, ciudad de Huanuco Muestra
2021.
El tamafio de la
Elaborar una propuesta de muestra estuvo
mejora en la calidad de conformado por 8
servicio en el micro empresa personas que trabajan
polleria “CHICKEN en la micro empresa
DAN”, ciudad de Huénuco polleria “CHICKEN
2021. DAN?, ciudad de
Huanuco 2021.
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4.7. Principios éticos.

Los principios éticos esta dentro del codigo de ética para la investigacion aprobado por acuerdo
del consejo universitario con resolucién N° 0973-2019-CU-ULADECH catolica, de fecha 16

de agosto del 2019.

1. Principios Eticos Que Orientan La Investigacion.

> Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en
que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el &mbito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no solamente implicara que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de
informacion adecuada, sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos

fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

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

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

> Integridad Cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalGan

y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
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participan en una investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica

al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la
comunicacion de sus resultados.

» Consentimiento Informado y Expreso: En toda investigacion se debe contar con la

manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual

las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.

2. Buenas Practicas De Los Investigadores
Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus responsabilidades ciudadanas,
éticas y deontoldgicas, por ello debe aplicar las siguientes buenas practicas:
> El investigador debe ser consciente de su responsabilidad cientifica y profesional ante
la sociedad. En particular, es deber y responsabilidad personal del investigador
considerar cuidadosamente las consecuencias que la realizacion y la difusion de su
investigacién implican para los participantes en ella y para la sociedad en general. Este
deber y responsabilidad no pueden ser delegados en otras personas.
» En materia de publicaciones cientificas, El investigador debe evitar incurrir en faltas
deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:
a) Falsificar o inventar datos total o parcialmente.
b) Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o parcial.
¢) Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al disefio y
realizacion del trabajo y publicar repetidamente los mismos hallazgos.
> Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion deben citarse
cumpliendo las normas APA 0 VANCOUVER, segun corresponda; respetando los

derechos de autor.
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V. RESULTADOS.
5.1 Resultados
TABLA 1

Caracteristicas de los colaboradores del micro empresa polleria “CHICKEN DAN”, ciudad de
Huanuco 2021.

Caracteristicas de los N %
colaboradores

Edad

18 — 30 afios 8 100%

31 - 50 afios 0 0.00%
51 a més afios 0 0.00%
Total 8 100%

Genero

Masculino 3 37.50%
Femenino 5 62.50%
Total 8 100%

Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00%
Primaria 1 12.50%
Secundaria 2 25.00%
Superior no universitaria 2 25.00%
Superior universitaria 3 37.50%
Total 8 100%

Cargo que desempefia

Duefo 1 12.50%
Cocinero 1 12.50%
Ayudante de cocina 2 25.00%
Cajero 1 12.50%
Mozos 3 37.50%
Total 8 100%

Tiempo que desempefia

0 a 3 afios 6 75.0%
4 a 6 afios 2 25.0%
7 a méas afios 0 0.00%
Total 8 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los colaboradores de la micro empresa polleria chicken dan en la
ciudad de Huéanuco.
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TABLA 2

Caracteristicas del micro empresa polleria “CHICKEN DAN” ciudad de Huanuco 2021.

Caracteristicas del micro N %
empresa Chichén dan’s

Estructura de la empresa

Formal 8 100%

Informal 0 0.00%

Total 8 100%

Numero de trabajadores

1al0 8 100%

11a20 0 0.00%

21a30 0 0.00%

31 amas 0 0.00%

Total 8 100%

Tiempo de permanencia en

la actividad y el rubro

1 a 4 afios 0 0.00%

5a 10 afos 8 100%

11 a més afios 0 0.00%
Total 100 100%

Las personas que trabajan

en su empresa son:

Familiares 3 37.50%
No familiares 5 62.50%
Total 8 100%

Objetivo de creacion

Generar ganancia 4 50.00%
Subsistencia 4 50.00%
Total 8 100%

Fuente: cuestionario aplicado al duefio de la micro empresa polleria chicken dan en la ciudad de
Huénuco.
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TABLA3

Caracteristicas en la calidad de servicio para el incremento de ventas del micro empresa polleria
“CHICKEN DAN”, ciudad de Huanuco 2021.

Calidad de servicio para el N %
incremento de ventas

Conoce el término calidad

de servicio

Si 7 87.50%
No 1 12.50%
Total 8 100%

Las comidas que la

empresa ofrece logra sus

objetivos

Si 1 12.50%
No 7 87.50%
Total 8 100%

La empresa logra Ila

satisfaccion del cliente

Si 4 50.00%
No 4 50.00%
Total 8 100%

La innovacion realizada es

a favor de los clientes

Si 8 100%

No 0 0.00%

Total 8 100%

Las ofertas realizadas

incrementa las ventas

Si 7 87.50%
No 1 12.50%
Total 8 100%

Estrategias del marketing

digital

Anuncios 2 25.00%
Redes sociales 3 37.50%
Videos 2 25.00%
Email 1 12.50%
Total 8 100%

Objetivos de la publicidad

Informar 5 62.50%
Persuadir 1 12.50%
Recordar 2 25.00%
Total 8 100%
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TABLA3

Caracteristicas en la calidad de servicio para el incremento de ventas del micro empresa
polleria “CHICKEN DAN”, ciudad de Huanuco 2021.

Realiza promociones

Si 8 100%

No 0 0.00%
Total 8 100%

Atiende y da solucion a los

reclamos

Si 3 37.50%
No 5 62.50%
Total 8 100%

Cada que tiempo se realiza

capacitaciones al personal

Cada mes 0 0.00%

Cada 3 meses 0 0.00%

Cada 6 meses 1 12.50%
Anual 2 25.00%
No capacita 5 62.50%
Total 8 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los colaboradores de la micro empresa polleria chicken dan en la ciudad
de Huanuco.

31



TABLA 4

Propuesta de mejora de la calidad de servicio en el micro empresa polleria “CHICKEN DAN”
en la ciudad de Huanuco 2021.

Problemas
Encontrados

Causa

Accion de mejora

Responsable

El personal tiene

un

e Deficiencia en

Realizar talleres de
capacitaciones para mejorar el

aprendizaje lento aprendizaje en el uso de las Gerente 0
el . tecnologias de la informacion propietario
entrenamiento. y comunicacion,

e la falta de Lograr que el personal
interés y poner desarrolla sus habilidades
excusar de la sociales y emocionales
falta de tiempo

La empresa debe ofrecer

No atiende las | La falta de interes disculpas por el inconveniente. Gerente 0

quejas y reclamos | de los duefios o la Enfrentar rapido el problema, propietario

de los clientes falta de resolviendo su problema o

conocimiento. queja.

No realiza | ¢ La falta de Realizar capacitaciones para

capacitaciones capacidad e establecer objetivos, metas. Gerente 0
interés de los Detectar las necesidades de la propietario
duefios. empresa, atreves de la

e la disminucion observacion y  realizando
en la cuestionarios sobre sus interés
motivacion, y evaluando su desarrollo de la
afectando la empresa.
productividad
de los equipos.

No utiliza la|e Falta de Elaborar una lluvia de ideas Gerente 0

publicidad dinero. con todo el equipo quien esta a propietario

e Falta de cargo de la publicidad o de
confianza vy marketing digital.
creatividad Tener una buena actitud, para

poder tener la maxima
inspiracion y un estado de
animo positivo.
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5.2. Analisis de resultados.

TABLA1

Caracteristicas de los colaboradores de la empresa.

Edad

En la encuesta aplica con respecto a la edad de los colaboradores de la microempresa chichen
dan’s nos indican que el 100% tienen de 18 a 30 afios; estos datos coincide con Lopez (2020)
indica que el 48.47% tienen de 18 a 30 afos, estos resultados contrasta con Rueda (2020) quien
indica que el 32% tienen de 25 a 35 afios. Esto demuestra que la mayoria de las de los
colaboradores de la empresa son mayores de 18 afios y gracias a ellos la empresa promueve
mas desarrollo en las ventas, y tienen buen trato con los clientes, la cual ayuda a que el cliente
se valla contento a casa.

Genero

El 62.50% de los colaboradores de la empresa chichen dan’s son de género femenino; estos
resultados coincide con Rueda (2020) quien indica que el 93% son de género femenino, estos
resultados contrasta con LApez (2020) quien dice que el 52.04% son de género masculino.
Estos resultados nos demuestra que la mayoria de los colaboradores son mujer, ellas han
logrado el crecimiento de la empresa, ahi tenemos a las mozas quienes se encargan de atender
y servir al cliente, ya que la empresa busca cada dia permanecer con un nivel muy alto dentro
de la competitividad y productividad, es por eso que realiza capacitaciones a los trabajadores.
Grado de instruccion

Segun lo encuestado a los colaboradores de la empresa el 37.50% son de grado superior
universitario; estos resultados coincide con Lopez (2020) quien menciona que el 35.71% son
de grado superior universitario, estos contrastan con Rueda (2020) quien dice que el 93% de
los colaboradores son de grado de educacion basica. Estos resultados demuestran que los
colaboradores de la microempresa chichen dan’s, son personas estudiadas quienes culminaron

sus carreras elegidas y esto les ayudo a encontrar un puesto de trabajo en la polleria chichen
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dan’s, asi mismo tiene trabajadores que solo estudiaron su primaria y secundaria, pero son muy
inteligentes y capaces de lograr sus objetivos y metas.

Cargo que desempefia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los colaboradores de la polleria
chichen dan’s el 37.50% son de la area de mozas. Estos resultados demuestran que la mayoria
de los trabajadores son de area de mozas, la cual ellos se encargan de realizar el servicio de
todo los pedidos de los clientes, tanto alimentos, bebidas, ellos tienen que estar atentos desde
el momento que el cliente hace su ingreso a local.

Tiempo que desempefia

El 75.00% de los colaboradores dijeron que el tiempo que desempefian en la empresa es de 0 a
3 afios y el 25% dijeron que trabajan de 4 a 6 afios en la empresa. Estos resultados nos
demuestra que la mayoria llevan buen tiempo trabajando en la empresa y se siente satisfechos
con su trabajo, esto también nos indica que la empresa confia en ellos por su buen desempefio
que demuestran dia a dia.

TABLA 2

Caracteristicas del micro empresa polleria“CHICKEN DAN” ciudad de Huanuco 2021.
Estructura de la empresa

El 100% de los colaboradores dijeron que la microempresa es formal. Estos resultados nos
indican que la empresa esta establecida formalmente.

Segun Gutiérrez (2017) nos dice que una empresa formal, son las unidades economicas
productivas que estan inscritos o registradas conforme a su actividad, usualmente comercial,
que trabajan de acuerdo a los lineamientos legales, tienen proteccion legal y ayuda al

crecimiento del pais, cumpliendo con sus obligaciones legales.
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Numero de trabajadores

Segun los resultados obtenidos en la encuesta el 100% indica que los trabajadores son de 1 a
10 integrantes. La cantidad de trabajadores que trabajan en la micro empresa chichen dan’s son
de 8 personas, quienes son los encargados del crecimiento de la micro empresa, en esta época
de pandemia que vivimos en estos Ultimos afios la empresa trato de seguir trabajando
ofreciendo al publico sus platos mas destacados y aun bue precio.

Tiempo de permanencia en la actividad y el rubro

El 100% de los colaboradores nos dijeron que la microempresa tiene 5 a 10 afios en el rubro de
polleria. Esto significa que la microempresa esta tiene mas de 5 afios dentro del mercado, la
cual indica que se mantiene en un buen nivel a pesar de la competitividad dentro del mercado
, también maneja un buen criterio con sus trabajadores quienes son capaces y responsables con
sus tareas designadas.

Las personas que trabajan en su empresa son:

Segun los resultados obtenidos de la encuesta a los colaboradores de la microempresa es de
62.50% que indica que la mayoria de los trabajadores no son familiares del duefio de la
empresa. Mediante los resultados obtenidos podemos llegar a la conclusion que la
microempresa da oportunidades a personas de fuera, profesionales que buscan un trabajo donde
poder laboral, y la empresa les da oportunidades de poder desempefiarse.

Objetivo de creacion

El 50.00% indican que la empresa fue creada para generar ganancia y el 50% dijeron que la
empresa fue creada para subsistencia. Estos resultados nos indica que la microempresa se cred
para generar ganancias y subsistencia, la cual la empresa logra cumplir sus objetivos mediante
sus analisis sobre la rentabilidad de su cartera de los clientes y de los platos que ofrece a sus
clientes, también gestiona de manera eficiente sus inventarios esto ayuda a llevar un control

adecuado de sus gastos.
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TABLA3

Caracteristicas en la calidad de servicio para el incremento de ventas del micro empresa polleria
“CHICKEN DAN” ciudad de Huanuco 2021.

Conoce el término calidad de servicio

El 87.50% de los colaboradores nos dicen que si conocen el tema de calidad de servicio; Estos
datos coinciden con Adrianzen & Herrera (2017) quienes indican que el 75% dicen que se
sienten satisfechos con la calidad de servicio brindada, estos datos se contrasta con Ruiz (2017)
quien indica que el 66% lo consideran regular a los servicios brindados. De acuerdo a los
resultados que los colaboradores si conocen el tema y lo que significa calidad de servicio.
Segun Lerner (2021) nos dice que la calidad de servicio se ha convertido en unos de los
aspectos mas importantes y determinantes del éxito en casi todo tipo de empresas, no solamente
en rubros de servicio sino también en las empresas productoras y comercializadoras de bienes.

Las comidas que la empresa ofrece logra sus objetivos

El 87.50% de los colaboradores nos dicen que las comidas que la empresa ofrece no logra sus
objetivos planteados. Llegando a la conclucion que la microempresa ofrece platos que quisas
no satisface a los clientes y no les gustan, por ello la empresa debe buscar estrategias y lograr
satisfacer al cliente, a la vez logran sus objetivos que la empresa planteo. El pollo a la braza es
uno de los platillos que mas prefieren los clientes, ya que su sabor ayuda que los clientes
buelvan por ese plato, se suele disfrutar acompariado de ensalada, papas fritas y sus cremas.
La empresa logra la satisfaccion del cliente

El 50.00% de los colaboradores indican que la micro empresa si logran satisfacer al cliente;
estos resultados coincide con Adrianzen & Herrera (2017) quien nos dice que el 62.5% se
sienten satisfechos con la atencién brindada, estos datos se contrasta con Rueda (2020) quien
menciona que el 64% es de nivel medio en la satisfaccion. Llegando a la conclusion que la

empresa si satisface a sus clientes ya sea por la barriga o sino por la atencion.
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La innovacion realizada es a favor de los clientes

El 100% de los colaboradores indicaron que la innovacion realizasa si es a favor de los clientes.
Los resultados obtenidos nos dice que la empresa realiza diferente tipos de innovacion la cual
es a favor de los clientes, esto quiere decir que la empresa realiza diferente innovaciones de
forma distinta, la cual ayuda a los integrantes a explotar sus imaginaciones y encontrar algo
novedoso para aplicar en las estrategias.

Las ofertas realizadas incrementa las ventas

El 87.50% de los colaboradores de la micro empresa indican que las ofertas realizadas si
incrementa las ventas; estos resultados coinciden con Almazan (2018) quien menciona que el
52% dijeron que si incremanta las ventas segln a sus distribuidores. En los resultados obtenidos
demuestra que las ofertas que realiza la microempresa incrementa sus ventas, obteniendo mas
ganancias. Las ofertas y promociones son una herramienta que nos permite incrementar las
ventas y la percepcion positiva de una marca, la cual nos permite captar nuevos clientes,
fodelizar, entre otros a corto plazo, para fomentar la compra o venta de un articulo.
Estrategias del marketing digital

El 37.50% de los colaboradores indican que las estrategias de marketing digital son las redes
sociales. El resultado obtenido es que las redes sociales son las mas utilizadas en estrategias de
marketing digital, las redes sociales hoy en dia es parte de nuestro dia a dia, la cual ayuda a las
personas u organizaciones que se conecten a partir de intereses propios o valores comunes. Hoy
en dia el marketing digital es aplicada con sus estrategias en todo comercio que se lleve acabo
mediante los medios digitales, en el ambito digital aparecen nuevas caracteristicas como la
irrupcion de las redes sociales.

Objetivos de la publicidad

El 62.50% de los colaboradores indican que el objetivo de la publicidad es para informar al

publico. Los objetivos de la publicidad son 3 las cuales son muy importantes para informar,
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persuadir y recordar. Las publicidades informativas tienen un mensaje mas estandar, quien
busca informar al consumidor de aquello que crean relevante, como los beneficios de un
producto.

Realiza promociones

El 100% de los colaboradores de la microempresa indican que si realizan promociones; estos
resultados coinciden con Ruiz (2017) quien indica que el 67% realizan promociones basicas.
Los resultados obtenidos nos ayuda a ver que la empresa si esta realizando promociones y las
promociones que realiza la polleria chichén dan’s, son: descuentos, dos x 1, valor agregado,
tiket, rifas, entre otros.

Atiende y da solucion a los reclamos

El 62.50% de los colaboradores de micro empresa indican que no atienden y tampoco dan
solucion a los reclamos de los clientes; estos datos se contrasta con Almazan (2018) quien
menciona que el 78% aseguran haber recibido quejas sobre el pan que venden. Segun los
resultados obtenidos se puede ver, que la microempresa no atiende los reglamos de los cliente
y el publico general, la cual si debe realizar y buscar una solucion a sus quejas.

Cada que tiempo se realiza capacitaciones al personal

El 62.50% de los colaboradores de microempresa indican que no realizan capacitaciones al
personal; aqui odemos ver que la microempresa realiza capacitaciones a sus trabajadores cada
3 meces, logrando ventajas con las estrategias planteadas, ya que las capacitaciones bienen ser
un proceso que posibilita la aprobacion de ciertos conocimientos, capaces de modificar los

comportamientos propios de las personas y de la organizacion.
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PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
Nombre o Razon social: polleria chicken dan.
RUC: 10770211242
Giro de la empresa: Servicio — venta de pollos a la brasa.
Representante: Maylle Gémez, Ivan
Direccién: Jr. Leoncio prado N° 290 C.U Huanuco — Huanuco
2. Mision
Satisfacer a nuestros clientes, brindando los mejores pollos a la brasa, broaster, filetes
de pollo, salchipapas, combinado, etc. Preparados con insumo de calidad, con la
aplicacion de buena préctica de manufactura, con la mejor atencion y en un agradable
ambiente familiar.
3. Vision
Ser reconocidos como la mejor polleria de la region por nuestros estandares de calidad,
la 6ptima atencidn y satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, contando con
colaboradores plenamente identificados con la empresa.
4. Objetivos
e Mejorar la atencion al cliente continuamente, con un trato méas personalizado hacia
ellos.
e Mantener y mejorar la calidad de nuestros pollos de acuerdo a los requerimientos
de los clientes.
e Ofrecer un ambiente acogedor que haga pasar bien al cliente en el momento de su

concurrencia a nuestros locales.
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5. Productos y/o servicios
Pollos a la brasa, carnes de res y pollo en diferentes especialidades, ensaladas, chichas,
bebidas envasadas como las gaseosas, agua mineral y cerveza. Servicio de delivery
(reparto a domicilio), los juegos para nifios y ademas servicios u ofertas que pueden
brindar las empresas lo hacen con poca regularidad dependiendo de la situacion del
mercado.

6. Organigrama de la empresa

| Administrador |

| Jefe de cocina |

Cajero | | Jefe de | | Mozas
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6.1 Descripciones de funciones

Cargo Administrador
Perfil Licenciado o bachiller en administracion de empresas o carrera
afines.
Tener experiencia minima 1 afio desempefiando el cargo.
Funciones Ejecutar y controlar las diferentes actividades y acciones que
se realiza en diferentes areas de la polleria.
Elaborar presupuestos de costos y proyecciones de ventas y
mantener a linea gastos insuficientes.
Declaracion de impuestos y pagos a entidades financieras.
Cargo Jefe de cocina
Perfil Tener una carrera técnica — profesional de cocina
Haber realizado cursos de actualizacion y especializacion.
Funciones Supervision de condiciones de alimentos que recibe la cocina.
Adecuada rotacion de inventarios.
Inspeccion de porciones, limpieza y decoracion de platos.
Aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad.
Vigilancia de aseo y desinfeccion de la cocina.
Cargo Cajero
Perfil Tener una carrera técnica en contabilidad.
Tener conocimiento de manejo de maquina registradora,
sumadora y calculadora.
Tener conocimiento en programas de computacion aplicables
en caja.
Funciones Recibe y entrega cheques, dinero en efectivo, depdsitos
bancarios y otros documentos de valor.
Registrar directamente operando una computadora o caja los
movimientos de entrada y salida de dinero.
Realiza arqueos de caja.
Suministra a su superior los movimientos diarios de caja.
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Cargo

Jefe de limpieza

Perfil

Habilidad y destreza, tanto manual como visual (e inclusive,
debe presentar un buen sentido del olfato) para utilizar las

herramientas 0 maquinas necesarias.

Disposicion y facilidad de adaptacion a nuevas tecnologias de

limpieza.

Responsabilidad al momento de seguir un plan de limpieza 'y

mantenimiento.

Habilidad para trabajar en equipo.

Funciones

Realiza las actividades de limpieza en las instalaciones, equipo
y mobiliario mediante el uso de un instrumento y material de
insumo.

Vaciado de las basuras o eliminacién de residuos.

Reposicion de materiales, como papel higiénico o servilletas.

Cargo

Mozas

Perfil

Estar capacitado, de acuerdo a las actividades que se
desarrollan en el perfil profesional, para realizar el servicio de

alimentos y bebidas.

Satisfacer las expectativas del cliente brindado servicios de
calidad, atendiendo y gestionando las quejas y reclamos y
respetando los procedimientos del establecimiento

Este profesional tendra capacidad para actuar como
responsable del area de saldn o en el marco de un equipo de

trabajo en el proceso de servicio de alimentos y bebidas.

Funciones

Atencion al cliente, ya que es el primer miembro de la empresa
con quien hace contacto el cliente.

Tiene control y registro de los pedidos de los clientes.
Cumplir con usar el uniforme, ya que proyecta el aspecto de

una imagen favorable a los clientes.
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7. Diagnostico general

Oportunidades

O1: Alta demanda de los
productos.
O2. El local comercial se

Amenazas

Al: Ingreso de nuevos
competidores.
A2: Inestabilidad politica,

Anélisis FODA - o
encuentra en una zona econdémica y juridica del
muy concurrida. pais.

O3. Precio competitivos A3: Incremento de precio
en el mercado. de los productos.
Fortalezas F-O F-A

F1: Calidad de las FL Ol: Mejorar F1, A3: Mejorar los

continuamente la calidad

comidas.
F2: Diversidad de los

de las comidas y productos

precios de cada plato

debido al incremento de

para aprovechar la .
platos. los precios en los
F3: Personal demanda. productos.
especializado o calificado. F2, 03: Mejorar las
F4- Calidad en la comidas que se ofrece al
atencion al cliente publico de acuerdo a las
necesidades de los clientes
y con un buen precio.
Debilidades D-O D-A
D1, O2: Mejorar el local | D3, Al: Mejorar Ila

D1: Planeamiento
estratégico no
formalizado.

D2: Salarios bajos.

D3: Falta de motivacion.

comercial, para asi lograr
incrementar  estrategias

para incrementar la venta.

motivacion del personal,
mediante  salarios de
acuerdo a sus méritos, y
asi tener un personal mas
competitivo  que la
competencia no pueda

igualar.
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8. Indicadores de una buena gestion

e Nivel de ventas

e Calidad de los productos

e Satisfaccion de los clientes

e El precio frente a la competencia

e Las redes sociales incrementa la rentabilidad

e La publicidad de la empresa

e Cumplimiento del programa de entregas

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de ventas

Se encuentran estancadas,
porque no se adaptan a los

cambios.

Descuento a los clientes
fieles y brindar una buena

calidad de atencién.

Calidad de los productos

La calidad es poco favorable

Aplicar las estrategias para

mejorar la calidad.

Satisfaccion de los clientes

Se encuentra un poco en

contra, debido a que no se

Aplicar encuestas 0

preguntar al cliente, cuando

aplico la encuesta a los | termina de comer.

clientes
El precio frente a la| Se desconoce los precios de | Establecer 0 aplicar
competencia las comidas indicadores de precio
Las redes sociales | En las redes sociales la | Utilizar mas seguido las

incrementa la rentabilidad

empresa es poco conocida

redes sociales para ofrecer

sus productos

La publicidad de la empresa

Se trabaja con anuncios y

volantes

Elaborar ~ proyectos  de

inversion para la publicidad

Cumplimiento del programa

de entregas

Se desconoce de las entregas

de los productos

Establecer y aplicar las

entregas a domicilio
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9. Problemas

Problemas

Accion de mejora

El personal tiene un aprendizaje lento

Realizar talleres de capacitaciones para
mejorar el aprendizaje en el uso de las
tecnologias de la informacién y

comunicacion.

El espacio de la empresa

Ampliar el local o buscar un nuevo local
para poder tener suficiente espacio para
todos sus clientes.

No se cuenta con una persona de

seguridad

Contratar a un personal especificamente
para que cuida, fuera del local las motos

o carros y de los clientes mismos.

10. Causas del problema

POCA INICIATIVA DEL PERSONAL

N

Causas

Denominacion
del personal

\ J

é Y

Desorganizacion
del personal

\ J

é Y

Deficiencia en el
entrenamiento
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é Y
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11. Establecer soluciones

11.1. Establecer acciones

N° Acciones de Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora a
llevar a cabo
1 | Hacer Que el personal 15 dias Mejorar la Identificar los
participar al sienta un poco de iniciativa del temas a tratar en
personal en la | temor para personal cada reunion de
toma de participar en la la empresa
decisiones. propuesta de
mejora en la
empresa.
2 | Implementar No otorgar 15 dias Mejorar la Identificar qué
un programa reconocimiento de satisfaccion es lo que
de incentivo acuerdo a las del personal requiere o
necesidades de necesita el
cada trabajador personal
3 | Implementar Que el personal no | 15 dias Mejorar el Identificar el

programas de
capacitacion al
personal, en
temas de
liderazgo y
motivacion

laboral

capte 0 no aprenda
de cada
capacitacion que se

realiza.

aprendizaje del

personal

tipo de técnica
de capacitacion

a implementar
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11.2. Estrategias que se desea implementar

Area de mejora: recursos humanos

Descripcion del problema

El personal muestra poca iniciativa Yy
aprendizaje lento, debido a que no se encuentra
satisfecho o no tiene sentido de pertenencia en

la empresa

Causas que provocan el problema

El lider no incentiva o promueve a mejorar el

aprendizaje a sus colaboradores

Obijetivos a conseguir

Mejorar la iniciativa del personal Mejorar la
satisfaccion del personal Mejorar el aprendizaje

del personal

Acciones de mejora

Hacer participar al personal en la toma de
decisiones. Implementar un programa de
incentivos  Implementar  programas  de
capacitacion al personal, en temas de liderazgo

y motivacién laboral

Beneficios esperados

Lograr que el personal se sienta comprometido
con la empresa. Mejorar el prestigio de la

organizacion

12. Recursos para la implementacion de las estrategias.

e Recursos Humanos.
e Economicos.
e Tecnoldgicos.
e Tiempo.
13. Esquematizar las estrategias
e Establecer acciones.

e Estrategia.
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Recursos humanos.

Econdmicos.

Tecnoldgicos.

Establecer el tiempo.

Establecer | Estrategias | Recursos Econdmicos | Tecnologicos | Tiempo
acciones humanos
Hacer Identificar
articipar al | los temas a L ,
P P Administrador | s/ 1,800.00 Uso de 15 dias
personal en | tratar en
computadoras
la toma de cada reunion
y proyector
decisiones. de la
empresa
Implementar | Identificar
un programa | qué es lo que L. .
prog g g Administrador | s/ 2,000.00 Informes 15 dias
de requiere o
incentivos necesita el
personal
Implementar | Identificar el
rogramas tipo o .. .
prog P Administrador | s/ 1,800.00 Uso de 15 dias
de técnica de
computadoras
capacitacion | capacitacion )
P P e informes de
al personal, |a
proyector
en temas de | implementa
liderazgoy |r
motivacion
laboral
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los colaboradores de la microempresa chicken dan, de la ciudad de
Huanuco, tienen la edad de 18 a 30 afios; asi mismo el 34.00% son de género femenino
gue cuentan con estudio superior no universitario y universitario, desempefiando en su
cargo de Duefio, Cocinero, Ayudante de cocina, Cajero y el 37.50% son de la area de
mozas, el tiempo que desempefian en la microempresa es de 0 a 3 afios y el 25.00%
dijeron que trabajan de 4 a 6 afios en la empresa.

La mayoria de los colaboradores de la microempresa chicken dan, dijeron que la
empresa es de una estructura formal, la cual cuenta con 8 trabajadores, que brindan sus
mejores esfuerzos para el publico, el tiempo que tienen la microempresa en el rubro de
polleria es de 5 a 10 afios, finalmente las personas que trabajan en la empresa no son
familiares del duefio y por Gltimo el objetivo de creacién de la empresa fue para generar
ganancia y para la subsistencia.

La mayoria de los colaboradores dijeron que si conocen el tema de calidad de servicio,
indicando que las comidas que la empresa ofrecen si logra sus objetivos planteados,
logrando la satisfaccion del cliente, también nos dicen que la innovacion que realizara
la microempresa si es a favor de los clientes, las ofertas realizadas si incrementa las
ventas, para ello plantean estrategias de marketing, la mas utilizada son las redes
sociales, planteando como objetivo de la publicidad que es para informar al publico sus
cartas, y promociones, la micro empresa si realiza promociones mayormente los fines
de semana para que toda la familia puedan degustar los platos, los colaboradores de la
microempresa indican que si atienden y dan solucion a los reclamos de los clientes y
darles una solucion a su queja también nos indican que los trabajadores no reciben

capacitaciones, la cual no ayuda al desarrollo personal.
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e Se elabord el plan de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos en la presente
investigacion, con la finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una

adecuada calidad de servicio. (tabla n°4).
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
RECOMENDACIONES
e Brindar un buen servicio a todos y cada uno de los clientes, no se debe tener
prejuicios con algun cliente, pues no existen los clientes pequefios ni menos importantes

a todos los clientes se les debe tratar por igual.

e Manejar y gestionar las redes sociales, tenerlas activas y en buena forma, esto
demuestra y ensefia todo aquello que te hace diferente y que hace que tu restaurante sea

un excelente lugar en donde comer. Muestra tus éxitos, por muy sencillos que sean.

e Definir previamente cuéles son los platos estrella que deberan promocionarse y
venderse especialmente, segun el margen de beneficio que generen. Este sera el foco
de la oferta. De hecho, la gerencia puede presentar un programa de incentivos al
personal que mejor venda estos productos semanalmente.

e Realizar servicios adicionales, como las entregas a domicilio, la preparacion
instantanea en el hogar, esto puede ayudar al micro empresa a tener una mejorar su
imagen y destacar entre la competencia.

e Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base de los resultados de la
investigacion con la finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una

adecuada calidad de servicio
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao
N° 2021
Actividades Semestre 11
Mes Mes
Jul Agos Sept Oct
1 | Elaboracién del proyecto X
2 | Planteamiento del proyecto X X
3 | Revision de la literatura X
4 | Ejecucion de la Metodologia X
5 | Recopilacion de datos X
6 | Resultados de la investigacién X X
7 | Conclusiones y X
recomendaciones
8 | Referencias bibliogréaficas X
9 |Proyecto final X
10 | Redaccion del pre informe de X
investigacion
11 | Redaccion del informe final X
12 | Aprobacion del informe final X
por el jurado de investigacion
13 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
14 | Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto.

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

CATEGORIAS CANTIDAD | PRECIO TOTAL (S/.)
UNITARIO
Suministros
Impresiones 250 hojas 0.20 50.00
Fotocopias 130 hojas 0.10 13.00
Empastado 2 40.00 80.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 1 mill 50.00 50.00
Lapiceros 4 1.50 6.00
Lapiz 3 1.00 3.00
Resaltador 1 3.00 3.00
Usb 1 50.00 50.00
Servicios
Uso de telefonia - 50.00 50.00
Uso del internet - 60.00 60.00
Gastos de viaje
Pasaje para pedir autorisacion 4 5.00 20.00
Pasaje para recolectar 4 5.00 20.00
informacion
Pasaje para las encuestas 2 5.00 10.00
Total de presupuesto 415.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene como finalidad recoger informacién de la microempresa
CHICHEN DAN'’S donde se desarrollara el trabajo de investigacion titulado: propuesta de
mejora de la calidad de servicio para el incremento de ventas en la micro empresa polleria

“Chicken dan” en la ciudad de Huanuco, 2021.

1. GENERALIDADES

1.1 BEK'ERENTE A LOS COLABORADORES DE LA MICROEMPRESA CHICKEN

Empresa.

1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afos
2. Genero
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
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5.

b) Cocinero

¢) Ayudante de cocina
d) Cajero

e) Mozos

Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a3 afos

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afnos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LA MICROEMPRESA CHICKEN DAN.

6.

10.

Estructura de la empresa
a) Formal

b) Informal

Numero de trabajadores

a) 1ab5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 1 a4 anos

b) 5a 10 afios

c) 11 a més afios

Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares
b) Personas no familiares
Objetivo de creacion

a) Generar ganancia
b) Subsistencia

1.3. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS EN LA CALIDAD DE SERVICIO PARA EL
INCREMENTO DE VENTAS.

11.

12.

13.

Conoce el término calidad de servicio.
a) Si

b) No

Los productos logran los objetivos.

a) Si

b) No
Satisfaccion del cliente.

a) Si
b) No

14. La innovacion.

15.

a) Si
b) No
Incremento de ventas.
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16.

17.

18.

20.

a) Si

b) No

Estrategias del marketing digital.
a) Anuncios

b) Redes sociales

c) Videos

d) Email

Objetivos de la publicidad.

a) Informar
b) Persuadir
c) Recordar

Realiza promociones
a) Si
b) No
19. Atiende y da solucion a los recllamos
a) Si
b) No
Cada que tiempo se realiza capacitaciones al personal
a) Cada mes

b) Cada 3 meses
c) Cada 6 meses
d) Anual

e) No capacita
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Anexo 4: Figuras
Caracteristicas de los colaboradores del micro empresa polleria “CHICKEN DAN”, ciudad de

Huénuco 2021.

Figura 1. Edad de los colaboradores.

Edad

B Masculino
OFemenino

Fuente. Tabla 1

Figura 2. Genero de los colaboradores.

P
Genero

B Masculino
OFemenino

Fuente. Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccion

Grado de instruccion

B Sin Instruccion
OPrimaria
O Segundaria

Superior no universitaria

W Superior universitaria

Fuente. Tabla 1

Figura 4. Cargo que desempefia

Cargo que desempena

ODuefio

O Cocinero

O Ayudante de cocina
Cajero

Wl Mozos

Fuente. Tabla 1

60




Figura 5. Tiempo que desempefia

Tiempo que desempeia

@m0 a3 afios
O4 a6 afios

O7 a mas afios

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas del micro empresa polleria “CHICKEN DAN”, ciudad de Huanuco 2021.

Figura 6. Estructura de la empresa

Estructura de la empresa

OFormal

O Iformal

Fuente. Tabla 2
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Figura 7. NUmero de trabajadores

Numero de trabajadores

m1a10
O1la20
@21a30
31amas
Fuente. Tabla 2
Figura 8. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Tiempo de permanencia en la
actividad y el rubro
/"ffﬂ_ —__,qu\
0%
B 1a4afios
05 al0afios

100% I

O 11a mas afios

0%

Fuente. Tabla 2
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Figura 9. Las personas que trabajan en su empresa son:

Las personas que trabajan en su
empresa son:

W Familiares

ONo familiares

Fuente. Tabla 2

Figura 10. Objetivo de creacién

Obijetivo de creacidn

B Generar ganancia

O Subsistencia

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas en la calidad de servicio para el incremento de ventas del micro empresa polleria
“CHICKEN DAN”, ciudad de Huanuco 2021.

Figura 11: Conoce el termino calidad de servicio.

Conoce el téermino calidad de servicio

@ Si

ONo

Fuente: Tabla 3

Figura 12: Las comidas que la empresa ofrece logran sus objetivos.

Las comidas que la empresa ofrece logra sus
objetivos

B Si

ONo

Fuente: Tabla 3
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Figura 13: La empresa logra la satisfaccion del cliente.

La empresa logra la satisfaccion del cliente

Bsi
Ono
Fuente: Tabla 3
Figura 14: La innovacion realizada es a favor de los clientes
La innovacion realizada es a favor de los
clientes
W Si
ONo

Fuente: Tabla 3



Figura 15: Las ofertas realizadas incrementan las ventas.

Las ofertas realizadas incrementa las ventas

mSi
ONo
Fuente: Tabla 3
Figura 16: Estrategias del marketing digital.
Estrategias del marketing digital
H Anuncios

O Redes sociales
O Videos
O Email

Fuente: Tabla 3
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Figura 17: Objetivos de la publicidad.

Objetivos de la publicidad

B Informar
O Persuadir
ORecordar
Fuente: Tabla 3
Figura 18: Realiza promociones.
Realiza promociones
mSi
O No

Fuente: Tabla 3
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Figura 19: Atiende y da solucidn a los reclamos.

Atiendey da solucion a los reclamos

W Si

ONo

Fuente: Tabla 3

Figura 20: Cada que tiempo se realiza capacitaciones al personal.

Cada que tiempo se realiza capacitaciones al
personal

l Cada mes
@ Cada 3 meses

@ Cada 6 meses

OAnual

B No capacita

Fuente: Tabla 3
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Anexo 5: Autorizacién de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle
su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula WIPUESA e Ilesoun O o CRUSeo O & il Craiy €L
(L IER0 O Wl &0l Thnedries © Y es dirigido por DAL /lz.z 0.9 nuin 1

Ve s . investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: WX jpygoneiCa (o W en€gr Colnr € crshancuie o/

ey O Us CNonesd | Vieus € LNECQVIERI0 QeaSTO $X( TEACROO .

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier

momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,
puede formularla cuando crea conveniente.

Al  concluir la investigacion, usted serda informado de los resultados a través de
Ot Wseies O (422 83324) . Si desea, también podra escribir al correo O @ugven sl Caupara
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l Comite
de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: TTAYUE  Govicr |, A uiw

Fecha: 02 /0¥ /2020

Correo electronico: _[Ryll€60NE) 2 @ Gmoil - Corn

-~

4 fz’
Firma del participante: k‘é‘&—- e

== o

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): S
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POLLERIA :
CHICKEN D

De: Maylle Gomez Ivan
OFRECEMOS: POLLO A LA BRASA

CHAUFA, AGUADITO, LOMO SALTADO

PECHUGA A LA PLANCHA, BEBIDAS,

GASEOSAS Y CHICHA
PEDIDOS.:935211562 | Gasil iz 1O %CL

JR. LEONCIO PRADO NRO. 290 C.U. HUANUCO - HUANUCO - HUANUCO

l&'eﬁar(es}:

@iﬁn: JW IJ

[canT.| DESCRIPCION [ P unit. | IMPORTE |
)

[[]_[1PoLLo
[=—]maPoLLo
[ [wspoLLo

[ [14comso |
| [wscomso ’ |
[cHAUFA |
[ AEROPUERTO

AGUADITO

MIDOS EN LA MISMA
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Anexo 6: Turnitin del trabajo de investigacion.

Ocultar barras laterales

Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega
turnitin-INFORME FINAL - Seccion 1 13 oct 2021-00:10 30 oct 2021 - 23:59
. Tilodela o Identificador del traba]o.qe Entregado
Entrega Turnitin
=] Ver recibo digital TALTESIS - 1676192618 1711072021
SDAVILAP - 14:32
INFORME FINAL-
TURNITIN --2021-
01-

Fecha de publicacion

13 oct 2021 - 00:10

& Actualizar entregas

Similitud
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