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RESUMEN
Esta investigacion tuvo como objetivo general: Describir la satisfaccion del cliente en
las micro y pequefas empresas del rubro pollerias: caso empresa El Nino E.I.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020; la investigacion fue disefio no experimental- transversal-
descriptivo de propuesta, siendo la poblacion todos los clientes de la polleria EI Nino.
Para el recojo de la informacion se utilizd una muestra de 385 clientes a quienes se
aplicd un cuestionario de 11 pregunta a través de la encuesta, donde se obtuvo los
siguientes resultados: el 41% de los clientes indicaron que la presentacion de los platos
de la carta no cumple del todo con sus expectativas, el 34% de los clientes indicaron
que hay ineficiencia en la atencion personalizada, el 39% de los clientes indicaron que
pocas veces no cumple con las promesas que hace la polleria EI Nino. Se concluyé que
en la polleria el Nino existe un porcentaje de los clientes encuestados que considera la
falta de un personal calificado, ademas de ello, los platos ofrecidos por la polleria son
poco innovadoras respecto a la competencia, ya que ofrece platos parecidos y
tradicionales en la presentacion y no cumple con las expectativas de los clientes. Las
promociones es un aspecto fundamental para llegar con rapidez al cliente, sin embargo,
la mala generacion y especulacion de los mismos en los clientes, generara malestar y

perdida de los clientes.

Palabras claves: Calidad, expectativas, gestion, satisfaccion, servicio.
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ABSTRACT
The general objective of this research was: To describe customer satisfaction in micro
and small businesses in the poultry industry: the case of El Nino E.I.LR.L. from the
district of Ayacucho, 2020; The research was a non-experimental-cross-sectional-
descriptive design of the proposal, with the population being all the clients of the El
Nino chicken shop. For the collection of information, a sample of 385 clients was used,
to whom an 11-question questionnaire was applied through the survey, where the
following results were obtained: 41% of the clients indicated that the presentation of
the dishes of the letter does not fully meet their expectations, 34% of customers
indicated that there is inefficiency in personalized attention, 39% of customers
indicated that it rarely does not meet the promises made by the EI Nino chicken shop.
It was concluded that in the El Nino chicken shop there is a percentage of the clients
surveyed who consider the lack of qualified personnel, in addition to this, the dishes
offered by the chicken shop are not very innovative compared to the competition, since
it offers similar and traditional dishes in presentation and does not meet customer
expectations. Promotions are a fundamental aspect to reach the client quickly,
however, the bad generation and speculation of the same in the clients, will generate

discomfort and loss of clients.

Keywords: Quality, expectations, management, satisfaction, service.
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I. INTRODUCCION

Las mypes son un conjunto heterogéneo en términos de tamafio, sector, region, tipos
de productos y servicios, que al pasar del tiempo han ido aumentado sostenidamente
en las Ultimas décadas en todo américa latina, en la g tienen un gran potencial para los
paises en desarrollo, son fundamentales ya que se generan empleo y la reduccion de
las desigualdades. Segun Zevallos citado en Fatima Ponce (2022) para las micro y
pequefias empresas es necesario la satisfaccion de los clientes para puedan fidelizarlos,
las mypes en todo el mundo desarrollan un entorno altamente competitivo para eso
tienen q desarrollar ventajas que las diferencien en su sector, donde la satisfaccién del
cliente es una de ellas y probablemente serén los primeros g se convertiran en clientes
leales, asi como la probabilidad de compartir las mejores impresiones de dicha
empresa y de sus productos.

Por otra parte, en Latinoamérica, las empresas se esfuerzan en obtener la
satisfaccion de los clientes ofreciendo productos de calidad ya q el cliente desarrolla
varios criterios de calidad para poder juzgarlo. De igual modo sucede al ofrecer
servicios de calidad, pero es dificil para evaluar cuando se trata de naturaleza
intangible.

En el Perd, siendo un pais con lindos lugares turisticos no es ajeno al &mbito
internacional. Uno de los rubros dentro de nuestro pais, es el de restaurantes, que en
su gran mayoria impresionan a sus clientes con sus ambientes naturales de la zona,
aparte de ello su cultura quienes hacen q la experiencia sea inolvidable, y sobre todo
la calidad de sus productos de igual modo se esfuerzan en dar lo mejor en cuanto a

servicio para mantener a sus clientes satisfechos.



En la region de Ayacucho, las micro y pequefias empresas presentan diferentes
problemas y necesidades, lo cual hace que sea dificil evaluar la satisfaccion de sus
clientes, en cuanto a la falta de calidad en el servicio que brinda, calidad en los
productos y el cumplimiento de sus expectativas, lo que repercute negativamente en
los clientes. El restaurante y polleria el Nino tiene lugar en el distrito de Ayacucho
entre las mejores pollerias, y como toda empresa presenta algunas dificultades y
deficiencias en cuanto a la satisfaccion al cliente ya que tienen una serie de necesidades
que son relativamente interminables, pues a medida que se satisfacen iran surgiendo
nuevas necesidades. Pese a ello la empresa se esfuerza en mejorar lo que hace falta
para superar las expectativas y percepciones del cliente y el desempefio del personal.

Por todo ello, se puede mencionar que la satisfaccion al cliente, representa un factor
importante para la organizacion, en tal sentido, se planted el siguiente problema:
¢Cémo es la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
pollerias: caso polleria el Nino E.I.LR.L. del distrito de Ayacucho, 2020? Teniendo
como objetivo general: Describir la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias: caso polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho,
2020. Posterior a ello se desarroll6 los objetivos especificos: Describir la calidad de
producto en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria el Nino
E.I.LR.L. del distrito de Ayacucho, 2020. Describir la calidad de servicio en las micro
y pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de
Ayacucho, 2020. Describir el cumplimiento de las expectativas en las micro y
pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria el Nino E.L.R.L. del distrito de

Ayacucho, 2020. Y elaborar una propuesta de mejora de la satisfaccion del cliente en



las micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria el Nino E.I.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

La investigacion se justifica porque nos permitio describir la satisfaccion del cliente
en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso El Nino E.1.R.L._ del distrito
de Ayacucho 2020.

Asimismo, se identificaron las caracteristicas de la satisfaccion del cliente, para g se
puedan hacer cambios necesarios y asi poder mejorar el servicio ofrecido por el
restaurante y polleria EI Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho.

Se aplic6 una metodologia de disefio no experimental transversal- descriptivo de
propuesta, siendo la poblacion todos los clientes de la polleria EI Nino, con una
muestra de 385 clientes. Se utilizo el instrumento cuestionario con 12 preguntas a
través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 41% de los
clientes indicardn que la presentacion de los platos de la carta no cumple del todo con
sus expectativas, el 34% de los clientes indicarén que hay ineficiencia en la atencion
personalizada, el 39% de los clientes indicarén que pocas veces no cumple con las
promesas que hace la polleria EI Nino. Se concluy6 que en la polleria el Nino existe
un porcentaje de los clientes encuestados que considera la falta de un personal
calificado, ademas de ello, los platos ofrecidos por la polleria son poco innovadoras
respecto a la competencia, ya que ofrece platos parecidos y tradicionales en la
presentacion y no cumple con las expectativas de los clientes. Las promociones es un
aspecto fundamental para llegar con rapidez al cliente, sin embargo, la mala generacién
y especulacién de los mismos en los clientes, generara malestar y perdida de los

clientes.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable: Satisfaccion del Cliente

Lopez (2018) en su tesis “Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” tiene como
objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes en restaurante Rachy’s se realizara a través de
una investigacion de campo para el disefio de estrategias de campo del
servicio al cliente. El estudio de la investigacion es descriptivo con un
enfoque cualitativo, el universo es el mercado restaurantero de la ciudad de
Guayaquil y la poblacion fueron los clientes que consumen en el restaurante
Rachys, el tamafio de la muestra es un promedio de 7,280 clientes que fueron
encuestados la cual se llegd a una conclusion que; la calidad en el servicio
y la satisfaccion al cliente ha demostrado tener falencias en el restaurant
Rachys ,esto pudo ser demostrado mediante los procesos especificados en
el plan de accion al momento de realizar la investigacion; es de suma
importancia que el servicio sea personalizado y los trabajadores muestren
empatia con el cliente , pues es el cliente el sustento de la empresa y de él

depende no solo la continuidad de la empresa sino también su crecimiento.

Del Cid (2018) en su tesis “Calidad de los servicios y satisfaccion del
cliente en el restaurante Pizza Burger Diner, Departamento de Zacapa”

Tiene como objetivo general determinar la calidad del servicio y



satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza Burger
Diner, en el departamento de Zacapa. La investigacion es de tipo
descriptiva, la poblacion es de 361 clientes quienes fueron encuestados con
un total de 24 preguntas y 22 con respuesta de escala. la cual se llego a
determinar lo siguiente; la determinacion del grado de satisfaccion e
insatisfaccion de los clientes el 64% de los comensales estan satisfechos con
los servicios prestado por el restaurante, lo que traduce en que cada 10
personas que ingresan 4 de ellos perciben insatisfaccion por encontrar
incidentes o deficiencias. Lo cual se concluye que los clientes perciben la
calidad de los servicios como buenos o aceptados, estando satisfechos con
la mayoria excepto con la temperatura de ambiente, area de juegos, servicios

de bafios, siendo calificados de regular y malos.

Torres (2018) en su tesis “El nivel de satisfaccion del cliente en el
restaurante el Kioskito, Tejupilco Meéxico” estableci6 como objetivo
general Estudiar y determinar el nivel de satisfaccion del cliente del
Restaurante el Kiosquito en base a sus necesidades, gustos y preferencias.
La investigacion fue de tipo aplicada y descriptiva, enfoque mixto y disefio
no experimental. Esta investigacién llego a la conclusion de que en lo que
conforma a la variedad de postres la mayoria de los clientes se encuentran
satisfechos, ademas, respecto a la variedad de las bebidas, aunque la

mayoria de los clientes también estan satisfechos.



Antecedentes nacionales

Castro (2019) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en la mype rubro restaurantes Urb caso: El Bosque-
Castilla, Piura 2016 el objetivo de la investigacion es conocer técnicas en
cuanto a la gestion de calidad, del mismo modo determinar los elementos de
la satisfaccion del cliente y los beneficios de satisfaccion de los clientes en
las mypes rubro restaurantes urb caso: El Bosque- Castilla, Piura. Planteo
como metodologia un nivel de investigacion descriptiva, tipo de
investigacion cuantitativa, disefio utilizado es no experimental. Para la
recoleccion de datos se utilizdé una encuesta para 67 clientes. De acuerdo a
las encuestas realizadas se Ileg6 determinar que se obtuvo que gran mayoria
de las Mypes tienen en cuenta las técnicas de gestion de calidad para asi
mejorar la resolucion de problemas, técnicas estadisticas y el trabajo en
equipo. Del mismo modo se obtuvo resultados que mas de la mitad de
encuestados indican que los elementos que emplean en cuanto a la
satisfaccion del cliente son: las expectativas y el rendimiento percibido de

satisfaccion del cliente

Shupingahua (2019) En su tesis “Gestion de calidad y su relacién con la
satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la cuidad de Huanuco,
2018” estableci6 como objetivo general determinar la relacion entre la
gestién de calidad y la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la
ciudad de Huanuco. 2018. La investigacion fue de tipo descriptivo

correlacionar, el tipo de muestra a utilizarse es no pirobalistica, no aleatorio,



el total de los trabajadores son 15 en el restaurante Huari. Esta investigacion
lleg6 a la conclusion de la gestion de calidad se relacionan positivamente
con satisfaccion al cliente en un 60% lo que indica que existe una

correlacion positiva alta.

Yupanqui (2018) en su tesis “Marketing relacional y satisfaccion del cliente
en la polleria Las Brisas en Mariscal Céceres, SIL — 2017, proyecto
realizado en Lima- Per(. Plante6 como objetivo de la investigacion
determinar la relacion que existe entre el marketing relacional y la
satisfaccion del cliente en la polleria Las Brisas en Mariscal Caceres, SIL —
2017. Planteo como metodologia el nivel descriptivo correlacional,
utilizando un disefio no experimental, de corte trasversal y de enfoque
cuantitativo. Ademas, se obtuvo una poblacion finita de 1100 y con una
muestra de 284 clientes. Este proyecto llego a la conclusion de que: Existe
relacién entre marketing relacional y satisfaccion del cliente en la polleria
Las Brisas en Mariscal Caceres, SJL-2017, ya que se obtuvo un Rho de
Sperman: 0.580** y un Sig. Bilateral= 0.000; ademas un 60.9% de los

clientes consideran que su satisfaccion es buena.

Arenas (2016) en su tesis “Caracterizacion de la satisfaccion del cliente y
competitividad de las Mype servicio Rubro Pollo a la brasa La Arena,
2016, proyecto realizado en Piura - Per(. Plante6 como objetivo de la
investigacion conocer las caracteristicas de la satisfaccion del cliente y

competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-



Piura 2016. Planteo como metodologia el nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. Ademas, se obtuvo la poblacion de la
investigacion estuvo conformada por las 03 MYPE servicio rubro pollo a la
brasa C.P La Arena-Piura, donde la muestra para ambas variables esta
conformada por los clientes de las MYPE. Este proyecto llego a la
conclusién de que: se conocio las caracteristicas que tiene la satisfaccion del
cliente en las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-Piura, la
frecuencia de asistencia a la polleria de su preferencia, influencia en la
decision para eleccion de la polleria, poca satisfaccion del cliente, servicio
deficiente que se refleja en la mala atencion, falta de promocion y

descuentos, demora en el tiempo de espera del producto.

Antecedentes locales

Meneses (2017) en su investigacion que lleva por titulo: “Calidad de
servicio e influencia en la satisfaccion de cliente en los restaurantes de la
ciudad de Ayacucho, 2017”; plante6 como objetivo general de la
investigacion: determinar que la calidad de servicio influye en la
satisfaccion d los clientes en los restaurantes de la cuidad de Ayacucho, el
tipo de la investigacion es aplicada, nivel de investigacion descriptivo
correlacional, disefio de la investigacion no experimental. El instrumento de
investigacion es aplicado mediante una encuesta y la muestra a 15 personas.
Por lo tanto se llegd a determinar que la calidad de los servicios en
Ayacucho muestra serias limitaciones como resultado de la investigacion;

ademas, en el caso de los restaurantes, los elementos tangibles influencian



significativamente en la satisfaccion visual de sus comensales; en ocasiones
el cliente ayacuchano se encuentra solo moderadamente satisfecho, y en
pocas y contadas ocasiones se muestra plenamente satisfecho por la calidad

de servicio que recibi0 en las instalaciones de los restaurants ayacuchanos.

Arapa (2017) en su investigacion que lleva por titulo: “Calidad de servicio
e influencia en la satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad
de Ayacucho”; plante6 como objetivo general de la investigacion:
Determinar que las dimensiones de la calidad de servicio influyen en la
satisfaccion de los clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, el
tipo de la investigacién es aplicada, método cuantitativo y cualitativo y de
nivel descriptivo correlacional. | instrumento de investigacion es aplicada
mediante una encuesta a una poblacién conformada por los clientes de los
restaurantes de la ciudad de Ayacucho y una muestra conformada por 203
clientes. Por lo tanto, se lleg6 a la conclusion de que: Las dimensiones de la
calidad del servicio definitivamente influyen en la satisfaccion de los
clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, en ocasiones ofrece
buen servicio, satisface moderadamente las necesidades de los

consumidores.



2.2 Bases tedricas

Variable: Satisfaccion del cliente

Entre las muchas teorias encontradas sobre la satisfaccion del cliente, una
de las mas importantes es la que aporta Juarez (2018), quien afirma que la
satisfaccion del cliente es la percepcidn que éste tiene sobre el grado en que
se han cumplido las expectativas de los usuarios tras recibir el servicio.
Ademas de ello los requerimientos normales son las que cliente entiende
como un estandar de la calidad de producto o calidad de servicio, en el que
es valorada por el propio cliente a partir de sus percepciones (p.25). Lo cual
es una via para conocer lo bien o lo mal que esta funcionando la empresa y

para determinar donde hay que introducir cambios para producir mejoras.

De manera similar, Sanchez (2012), afirma que la satisfaccion del cliente
muestra que tan complacido y conforme estd un comprador con los
productos o servicios que recibe en un momento determinado, lo cual esta
involucra aspectos como la atencion, los elementos tangibles de la empresa,

etc.; todo ello para generar fiabilidad para el consumidor.

Por otra parte, Kotler, citado en Shupingahua (2019) manifiesta que la
satisfaccion del cliente es “un requisito indefectible para posicionarse un
espacio en la mente de los clientes y, por ende, en el mercado meta” (p.31).
Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las

fronteras del departamento de mercadotecnia

10



De manera parecida, Arenas (2016) menciona la satisfaccion es el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas y este estado de

animo es la fuente de muchos beneficios para la empresa.

Para Pérez y Gardey (2014), citados en Del Cid (2018), la satisfaccion de
cliente se refiere al “nivel de conformidad de la persona cuando realiza una
compra o utiliza un servicio. Ademas, los autores indican que, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar en esta
empresa” (p.19).

La satisfaccion al cliente puede interpretarse como el resultado de la
comparacion de las expectativas de servicio y de calidad de producto antes
y después de la compra. Dos componentes: satisfaccion afectiva
(sentimientos positivos 0 negativos que alguien tiene hacia un objetivo
identificado) y cognitiva (las creencias o pensamientos que alguien tiene

hacia un objetivo).

Podemos decir que la satisfaccion al cliente solicita la contrastacion de lo
gue uno espera en la que supere la expectativa, asi dar como resultado esa
sensacion de respeto e importancia que se tiene del cliente por parte de la
organizacion. Justamente la satisfaccion nace sobre lo que percibe el cliente

y se refleja el determinado grado de cumplimiento de expectativa.

11



Dimension 1. Calidad de producto

Yesan & Zarate (2017) afirma que la calidad del producto es el conjunto de
caracteristicas o propiedades inherentes, que tiene un producto o servicio las
cuales satisfacen las necesidades del cliente, las mismas que se ven
reflejadas en una sensacion de bienestar de complacencia (p.17). Es
importante que estas caracteristicas estén estandarizadas y perduren siempre
cuando se compra unay otra vez, asi también se debe de tener en cuenta que
tenga un costo 6ptimo. Algunos aspectos importantes para medir la calidad
de un producto de restaurante son: las caracteristicas primarias (sabor y
aroma) Yy secundarias (presentacién, precio), variedad, fiabilidad,

conformidad, durabilidad, estética, imagen, reputacion.

Porter citado Arenas (2016) la calidad de producto “es la capacidad de
producir satisfactores (sean bien econémico o bienes y servicios) que
satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios” (p.40).

Lo cual también significa realizar correctamente cada paso del proceso de
produccidn para satisfacer a los clientes internos de la organizacién y evitar
satisfactores defectuosos. Su importancia se basa en que la satisfaccion del

cliente aumenta su fidelidad al producto.

Arratea (2019) menciona que la calidad de producto es de vital importancia
porque permite un buen posicionamiento en el en el mercado, a través de
clientes satisfechos. Tales como la materia prima fresca y de primera

seleccién se puede garantizar la rentabilidad del negocio, el incremento
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masivo de las ventas y lo mas importante: la garantia y seguridad que los

clientes estan buscando.

En sintesis, de los autores mencionados anteriormente, se puede decir que
la calidad del producto incluye todas las caracteristicas propias del producto,
lo que hace que el cliente valore y pueda volverse un cliente frecuente de

este o no.

Indicadores
Sabor
Ortiz (2014) menciona que el sabor es una percepcién Unica, que
corresponde a la combinacion de impulsos sensoriales
independientes: el gusto, el olfato, la estimulacién quimica, la

temperatura y parte del sentido del tacto.

Variedad

Arboleda & Alonso (2015) la variedad es la produccion de bienes o
servicios con diversas caracteristicas que los hacen diferentes del
resto de bienes o servicios que existen en el mercado, provocando

una diferenciacion del producto.
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Presentacion
Arratea (2019) sostiene que la presentacion junto con el aromay el
sabor de un plato, representan las caracteristicas mas importantes

en cuanto a la calidad de un producto de cocina.

Precio
Kotler & Armstrong mencionados en Salazar et al. (2019) afirman
que el precio es en el sentido mas estricto la cantidad de dinero que

se cobra por un producto o servicio.

Dimension 2. Calidad de servicio

Vaquero (2013) indico que. “La calidad de servicio es dar lo que el
consumidor espera recibir por un producto o servicio” (p.9). Ya que solo de
esta manera el cliente estard satisfecho con lo que ha consumido. Las
organizaciones que producen servicios de alta calidad obtienen mayor
fidelidad de la clientela, por lo que, la subida de precios se acepta mejor, en
relacién a la competencia, y resisten mejor en los periodos de recesion

econdmica.

William J. et al. Citados en Pretel (2016) menciona que la calidad del
servicio es el conjunto de caracteristicas de un bien o servicio. “Para
conquistar una ventaja y evitar una desventaja varias empresas, organismos
gubernamentales y entidades no lucrativas han puesto en practica programas

de Administracion para la calidad total (TQM)” (p.7). La TQM tiene que
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ver no solo con politicas practicas especificas sino con una filosofia que
compromete a la organizacion a una continua mejora de la calidad en todas

sus actividades.

Weil citado en torres, manifiesta que la calidad de servicio busca satisfacer
de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen por lo que se nos contrato. La calidad se logra atreves
de todo proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que
entregamos. Por lo que el grado de satisfaccion que experimenta el cliente
por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes

niveles de alcances.

En sintesis, la calidad de servicio implica trabajo en equipo y cooperacion
en toda la organizacion para poder asegurar ¢ la calidad de servicio sea
siempre alta. Una buena gestion de calidad de servicio trae buenos
beneficios donde las quejas son menores hay mayor seguridad, mejor trato
mayor satisfaccion, entre otras. Es por ello que la calidad de servicio la
constituyen las personas y el éxito de una buena gestion depende de las
habilidades, conocimientos y creatividad innovadora, lo cual implica
compromiso con la satisfaccion, ejecucion y bienestar, también las practicas

laborales para asi obtener resultados en un clima laboral apropiado.
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Indicadores
Actitud
Petty y Wegener citados en Gomez & Ruiz (2016) mencionan que
la actitud es algo complejo, basado en componentes emocionales,

creencias, experiencias y factores de comportamiento.

Comunicacion

Chiesa citado en Yupanqui (2018) menciona que la comunicacién
es un factor importante para ofrecer un servicio excelente. (p.25).
podemaos decir que la comunicacion que recibe el cliente ya sea por
parte de la empresa (informacion del personal y/o promociones) o

externo (recomendaciones de amistades).

Rapidez
Ruiz citado en Salfrdn & Figueredo (2020) mencionan que
la rapidez es la capacidad condicional indispensable para realizar
bajo condiciones dadas, acciones motrices en el menor tiempo

posible.

Manejo de quejas
René & Uribe (2016) menciona que las soluciones buscan utilizar
su fortaleza en cooperacién y solidaridad para crear alianzas, hasta

ponerse en ventaja frente a la empresa competidora.
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Trato personalizado
Shupingahua (2019) sostiene que por naturaleza los clientes desean
recibir “una atenciéon amable, cordial, sobre todo, personalizada”
(p.33). podemos decir que los factores relacionados con el producto
incluyen aspectos tales como disefio béasico del producto,
familiaridad de los disefiadores con las necesidades del consumidor,
etc.
Dimensién 3. Cumplimiento de expectativas
Cronin y Taylor citados en Llauce (2020) afirman que el cumplimiento de
las expectativas vienen a ser la forma de la percepcién de como puede recibir
el servicio y que este le brinde satisfaccion. Las expectativas de los clientes
se producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:
e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
que brinda el producto o servicio.
e Experiencias de compras anteriores.
e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de

opinion.

Cosacov citado en Merhi (2016) manifiesta que una expectativa es un
suposicion centrada en el futuro, realista o no, por lo que con las
expectativas el ser humano anticipa mentalmente algin suceso que esta a

punto de pasar.

17



El cumplimiento de expectativas representa una dimension importante
dentro de la satisfaccion del cliente, ya que generalmente los clientes tienen
expectativas diferentes dependiendo del consumo previo que hayan tenido,
por lo que resulta muy importante que las organizaciones sepan como

complacer estas expectativas de manera adecuada.

Indicadores
Promesas
Serlin (s.f.) manifiesta que una promesa involucra colocarse a uno
mismo bajo una obligacion, de modo que el acto de prometer deriva
en el deber de cumplir lo prometido.
Experiencias
Uribe (2016) menciona que una experiencia es un proceso Vvivido
por individuos en contextos especificos mediante formas de

organizacion y de manifestacion ante la realidad.
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Marco conceptual

Calidad

Con el objetivo de conceptualizar la gestion de calidad procedemos a descomponerla
y definimos la calidad como : Lizarzaburu (2016) “el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario ” de lo que podemos
inferir que la calidad del producto o servicio tiene la capacidad de satisfacer, rebasar
o decepcionar las expectativas del usuario o cliente y posteriormente seré el un factor
por el cual el consumidor recordara y distinguira el servicio o producto ofrecido en un
determinado establecimiento de otros.

Gestion

Entonces podemos inferir que la gestion es un proceso que comprende la construccion
de proyectos que iran dando forma a la identidad de una institucion, proceso en los que
se veran puntos en los concuerdan y discrepan los integrantes y tomadores de
decisiones dentro de la misma entidad y que seran superados a partir de una buena y
eficiente gestion; en este sentido la gestion se asemeja tanto a un arte (para conseguir
consensos) y una disciplina (por la constancia y exigencias que demanda).

Mype

La micro y pequefia empresa esta constituida por una persona natural o también
juridica, el cual tiene como objetivo desarrollar las actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacién, tanto como bienes y servicios.
Satisfaccion

La satisfaccion es la sensacién que tiene una persona de placer cuando al a ver

realizado un deseo hecho realidad o cubrir una necesidad.
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I11. HIPOTESIS

Esta investigacion no tiene hipétesis porque segin: Hernandez Sampieri et al. (2014)
menciona que no todas las investigaciones cuantitativas plantean hipétesis. EI hecho
de que formulemos o no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del
estudio. En las investigaciones descriptivas solo formulan hipdtesis cuando se
pronostica un hecho o dato.

En el presente trabajo de investigacion: satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias: caso polleria EI Nino E.l.R.L. del distrito de Ayacucho,

2020. No se plante6 hipétesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo de
propuesta,
Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) mencionan que en un trabajo de estudio
no experimental solo se observan la realidad tal y como estan los hechos mas no
distorsionar los hechos (p.152).

- Fue no experimental ya que no se manipul6 la variable Satisfaccién del
cliente en la micro y pequefias empresas del rubro polleria: caso polleria
el Nino E.I.LR.L. del distrito de Ayacucho, 2020; Unicamente se observo
la realidad sin sufrir algin tipo de cambio.

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) nos dice que en un disefio transversal se
analiza las situaciones y eventos de hechos reales mediante la recoleccion de datos
(p.154).

- Fue transversal, debido a que el estudio de investigacion de satisfaccion
del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro polleria: caso
polleria el Nino E.L.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020; se elabor6 en
un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin,
exactamente en el 2020.

Mufioz (2015) las investigaciones descriptivas de propuesta se usan en proyectos
cuyo objetivo de estudio es representar algin hecho, acontecimiento o fenémeno
por medio del lenguaje, graficas o iméagenes de tal manera que se pueda tener una
idea cabal del fendmeno en particular, incluyendo sus caracteristicas, sus elementos

0 propiedades, comportamientos y particularidades (p.23).
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- La investigacion fue descriptiva, puesto g solo se describid las
caracteristicas de satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro pollerias: caso polleria EI Nino E.I.R.L. del distrito
de Ayacucho, 2020.

La investigacion propositiva segun Hernandez y Mendoza (2018) es debido a que
observan de forma subjetiva las variables e identificando las caracteristicas
relacionadas a los hechos, asi mismo el comportamiento de la organizacion y la
estructura, para luego analizar y proponer acciones para luego establecer propuestas o
alternativas de solucion.

- Lainvestigacion fue de propuesta, ya que se realizo una propuesta y un
plan de mejora de satisfaccion del cliente en la micro y pequefias
empresas del rubro polleria: caso polleria EI Nino E.I.R.L. del distrito de

Ayacucho 2020.

4.4 Poblacion y muestra

Poblacion: La poblacion de esta investigacion estuvo conformado por todos los
clientes del Nino E.1.R.L.

La poblacién es un conjunto de elementos que contienen ciertas caracteristicas
que se pretenden estudiar. Por esa razon, entre la poblacion y la muestra “existe
un caracter inductivo (de lo particular a lo general), esperando que la parte
observada (en este caso la muestra) sea representativa de la realidad (entiéndase
aqui a la poblacion); para de esa forma garantizar las conclusiones extraidas en el

estudio” (Valdés, 2019).
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Muestra: Para calcular la muestra, se utiliz6 la formula de poblacion infinita.
_z%xpxq
eZ
Donde:
n = nimero de elementos que debe poseer la muestra para ser
estudiada
Z = Limite de confianza 95% (Z= 1.96)
P = evaluar la poblacion desconocida (p = 0.5)
g = no probabilidad 50 % = 0.5

e = error permitido 5%

Reemplazando:

_ (1.96)%x 0.5x0.5
B 0.5x0.5

n = 385
Como muestra se obtuvo segun la férmula del muestreo 385 clientes del Nino
E.lLR.L.
La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion
accesible y “que por su tamafio y caracteristicas similares a las del conjunto,
permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de la poblacién con

un margen de error conocido” (Arias, 2012).
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4.5 Definicion y operacionalizacion de la variable e indicadores

. Definicion . . Definicion . - Escala
Variable Dimensiones . Indicadores Items .
conceptual operacional valorativa
kotler y Armstrong, En esta Sabor 1. ;Los platos de la carta que vende la polleria El
citado en  Nufes investigacion se Nino, tienen un sabor agradable?
Tobias, LN. y Juarez busca describir la Variedad 2. ¢Esta a gusto con la variedad de platos de la
Mancilla, J. (2018) | Calidad de | satisfaccion del carta que ofrece la polleria El Nino?
quien af_l,rma que la producto cliente. _ Cuya p taci6 3. ¢La presentacion de platos de la carta de la
satisfaccion del investigacion resentacion pollerfa El Nino, cumple con tus expectativas?
cliente  es la cuenta con un Precio 4. ¢Los precios de la polleria EI Nino son
percepcion que este enunciado  de adecuados para el servicio que ofrecen?
tiene sobre el grado_ en prqbl_ema, un Actitud servicial 5. ¢ Te atienden con buena actitud en la polleria El
gue se han cumplido objetivo general Nino?
Sj;:sgﬁgﬂ& n IrZ?:ibei)r(peSatl\s/:fvif:rizs gara espeC|f|colsa.l Comunicacion 6. ¢La manera de expresarse del personal de la Elsickilra
, ’ . polleria EI Nino es muy entendible?
donde la calidad de Calidad de recoleccion ~ de Rapidez 7. ¢Cuéndo consumes en la polleria EI Nino, te
producto o calidad de Servicio datos se utilizo; P aﬁénden con rapidez? P '
servicio, sera técnica de Maneio d - 8 Cuando ti praez < - 2 pollert
valorada por el propio encuesta, anejo de quejas . ¢Cuéndo tienes un inconveniente en la polleria

cliente a partir de sus
percepciones.

Cumplimiento
de expectativas

instrumento  de
cuestionario de
12 preguntas.

El Nino, ellos te dan una solucién adecuada?

Trato personalizado

9. ¢Tienes un trato personalizado cuando
consumes en la polleria EI Nino?

Promesas

10. ¢ La polleria EI Nino, cumple con las promesas
gue les hace a sus clientes?

Experiencias

11. ;Las experiencias de consumo que tienes en la
polleria EI Nino, cumplen con tus expectativas?
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
En esta investigacion se utilizo la técnica de encuesta para el recojo de informacién,

dirigido hacia los clientes del rubro pollerias: caso polleria EI Nino E.l.R.L. del distrito

de Ayacucho, 2020.

Segln Vara (2012) la encuesta permite obtener, caracteristicas y medicion de
tiempo de aprobacion y determinar los perfiles de las areas involucradas para
poder realizar la optimizacion de procesos de la empresa.

para esta investigacion se utiliz6 la encuesta.

Instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, que fue elaborado con 11
preguntas en base a la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas
del rubro pollerias: caso polleria EI Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.
Segln Vara (2012) el cuestionario estructurado es un instrumento cuantitativo que
se usa para medir o registrar diversas situaciones y contextos. El cuestionario es
estructurado, porque las alternativas de respuesta a cada pregunta tienen opciones

predefinidas. De esta forma el andlisis estadistico resulta mucho més facil (p.255).

4.7 Plan de analisis
Segun Galeano (2020) un plan de analisis nos permite desarrollar una hoja de ruta
para organizar y analizar todos los datos de la encuesta (p.30)
Una vez hecho la recoleccion de datos se elabord el plan de analisis con la
finalidad de hacer uso de esta informacion en el presente proyecto descriptivo;

pasamos a realizar la tabulacion de estos resultados de acuerdo con la variable y
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tomando en cuenta sus dimensiones, se calculd en frecuencias y porcentajes
haciendo huso del programa Excel y posterior a ello el andlisis e interpretacion de
los datos.

Para el andlisis de esos datos se emple6 el programa Microsoft Excel, también se
utilizé el programa Microsoft Word para la redaccion, PDF para la presentacion
del trabajo de investigacion, Microsoft Power Point para la elaboracion de las
diapositivas, Turnitin para medir el porcentaje de similitud del trabajo de

investigacion.
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4.8 Matriz de consistencia

Titulo Enunciados del Objetivos Variable Metodologia Poblacién y Técnicae |Plan de analisis
problema muestra instrumento

Para la elaboracion
Satisfaccion | (Como es la | Objetivo general de esta
del cliente en | satisfaccion del | Describir la satisfaccion del cliente en las micro y Disefio: Poblacion: Técnica: investigacion, se
las micro y | cliente en las | pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria Encuesta utilizo la recoleccion
pequerias micro y | EI' Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020. No experimental —| Todos los clientes de datos con la
empresas del | pequefias Objetivos especificos transversal — de la polleria El | Instrumento: | finalidad de hacer
rubro empresas del |- Describir la calidad de producto en las micro y |Satisfaccion| descriptivo de | Nino E.I.R.L. del | Cuestionario | uso de esta
pollerias: rubro pollerias: pequefias empresas del rubro pollerias: caso | del cliente propuesta distrito de informacién en el
caso polleria | caso polleria El polleria EI Nino E.ILR.L. del distrito de Ayacucho, 2020 presente  proyecto
El Nino | Nino E.I.LR.L. del Ayacucho, 2020. descriptivo; para el
E.ILR.L. del | distrito de Muestra: analisis de esos datos
distrito  de | Ayacucho, - Describir la calidad de servicio en las micro y se empled el
Ayacucho, 20207 pequefias empresas del rubro pollerias: caso 385 clientes de la programa Microsoft
2020. polleria El Nino E.ILR.L. del distrito de polleria el Nino Excel, también se

Ayacucho, 2020.

Describir el cumplimiento de las expectativas en
las micro y pequefias empresas del rubro
pollerias: caso polleria EI Nino E.ILR.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Elaborar un plan de mejora de la satisfaccion del
cliente en las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias: caso polleria EI Nino E.I.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

E.I.R.L. del
distrito de
Ayacucho, 2020

utiliz6 el programa
Microsoft Word para
la redaccion.
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4.9 Principios éticos

Proteccion a las personas: Se respetd la privacidad de las personas
encuestadas en toda investigacion. Por ello se mantuvo su identidad y
datos en lo secreto.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Para evitar contaminar el
medio ambiente y tomar medidas de no dafiar nuestro ecosistema, las
encuestas fueron realizadas de manera virtual.

Libre participacion y derecho a estar informado: Previamente a la encuesta
se realizd el consentimiento informado para detallar a los participantes
sobre la investigacion y se respeto su libre participacion.

Beneficencia y no maleficencia: Se asegurd el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones, tanto al duefio de la empresay a los
clientes, en la que se esperd el tiempo libre de ellos para el desarrollo de
la encuesta, evitando asi, ciertas incomodidades.

Justicia: Se ejerci6 un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias. En la q se entregd un cuestionario y
consentimiento informado igual para todos encuestados. Ademas de ello
se informd, que, si deseaban los resultados de la investigacion, se les

otorgaria toda la informacidn necesaria.

- Integridad cientifica: para la realizar esta investigacion, sé utilizo la técnica

de la encuesta y asi obtener datos reales. Ademas de ello se realizd

correctamente la busqueda de libros, articulos cientificos, etc.

28



V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Calidad de producto en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso

polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

Calidad de producto n %
Los platos de la carta que vende la polleria

El Nino, tienen un sabor agradable

Nunca 0 0.00
Casi nunca 6 2.00
A veces 61 16.00
Casi siempre 116 30.00
Siempre 202 52.00
Total 385 100.00
Esta a gusto con la variedad de platos de la

carta que ofrece la polleria El Nino

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 1.00
A veces 6 2.00
Casi siempre 122 31.00
Siempre 253 66.00
Total 385 100.00
La presentacion de los platos de la carta de

la polleria EI Nino, cumple con tus

expectativas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 157 41.00
Casi siempre 152 39.00
Siempre 76 20.00
Total 385 100.00
Los precios de la polleria EI Nino son

adecuados para el servicio que ofrecen

Nunca 8 2.00
Casi nunca 56 15.00
A veces 148 38.00
Casi siempre 122 32.00
Siempre 51 13.00
Total 385 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes en las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias: caso polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.
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Tabla 2

Calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso
polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

Calidad de servicio n %

Te atienden con buena actitud en la polleria

El Nino

Nunca 11 3.00
Casi nunca 14 4.00
A veces 153 40.00
Casi siempre 155 40.00
Siempre 52 14.00
Total 385 100.00
La manera de expresarse del personal de la

polleria El Nino es muy entendible

Nunca 8 2.00
Casi nunca 16 4.00
A veces 133 35.00
Casi siempre 75 19.00
Siempre 153 40.00
Total 385 100.00
Cuando consumes en la polleria EI Nino,

te atienden con rapidez

Nunca 6 2.00
Casi nunca 12 3.00
A veces 113 29.00
Casi siempre 84 22.00
Siempre 170 44.00
Total 385 100.00
Cuando tienes un inconveniente en la polleria

El Nino, ellos te dan una solucion adecuada

Nunca 0 0.00
Casi nunca 11 3.00
A veces 50 13.00
Casi siempre 166 43.00
Siempre 158 41.00
Total 385 100.00
Tienes un trato personalizado cuando

consumes en la polleria El Nino

Nunca 14 4.00
Casi nunca 79 20.00
A veces 129 34.00
Casi siempre 90 23.00
Siempre 73 19.00
Total 385 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes en las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias: caso polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.
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Tabla 3
cumplimiento de expectativas en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias:

caso polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

Concluye ...
Cumplimiento de expectativas n %
La polleria El Nino, cumple con las
promesas que les hace a sus clientes
Nunca 0 0.00
Casi nunca 15 4.00
A veces 155 39.00
Casi siempre 106 28.00
Siempre 109 29.00
Total 385 100.00
Las experiencias de consumo que tienes
en la polleria EI Nino, cumplen con tus
expectativas
Nunca 23 6.00
Casi nunca 31 8.00
A veces 92 24.00
Casi siempre 99 26.00
Siempre 140 36.00
Total 385 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes en las micro y pequefias empresas del

rubro pollerias: caso polleria el Nino E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.
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Tabla 4

Elaborar una propuesta de mejora de la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria EI Nino
E.I.LR.L. del distrito de Ayacucho, 2020

Problemas encontrados Causas Aplicacion de mejora Responsable
El 41 % de los clientes indican que Falta ~de  innovacion y Capacitar al personal de cocina para la mejora y desarrollo
la presentacién de los platos de la creatividad. Optimo de los platos ofrecidos. Gerente / propietario

carta no cumple del todo con sus
expectativas.

El 34% de los clientes indican que
hay ineficiencia en la atencién
personalizada

El 39% de los clientes indican que
pocas veces no cumple con las
promesas que hace la polleria El
Nino.

Falta de personal especializado.

El personal no cuenta con una
linea de accion definida.

Falta de planificacion en las
ofertas y promociones.

Falta de actualizacion en el
manejo de las redes sociales.

Crear ventajas de diferenciacion de productos, para obtener
la preferencia de mercado. EI emplatar sus creaciones con
gusto y sacandole el maximo partido visual, olfativa y en
textura y a la vez se conseguira de que esté deliciosa.

Capacitar a los mozos y seleccionar con perfil proactivo,
ademas de ello definir politicas de atencién, como: técnicas
de manejo de objeciones, técnica de manejo de quejas,
técnica de la escucha activa.

Capacitar al personal para armar un sitio web atractivo y facil
de acceso para los clientes. También mejorar las redes de
manejo por la empresa y encargar a un especialista.

Analizar qué es lo que necesitan los clientes y no lo que
quieren. Asi mismo afadirle valor al servicio que ofrece y
construir su promesa alrededor de ello.

Implementar promociones con ofertas y descuentos reales.

Gerente / propietario

Gerente / propietario

Fuente: elaboracion propia
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PLAN DE MEJORA PARA LA POLLERIA EL NINO E.I.LR.L. DEL
DISTRITO DE AYACUCHO

Datos Generales

Razon social : Polleria el Nino
Direccion : Jr. 9 de diciembre, 205 — Ayacucho — Ayacucho
Misién

Ofrecer los mejores pollos a la brasa de la mas alta calidad, a través de

innovacion en la atencion al cliente, del bienestar de los colaboradores

. Vision

Ser una empresa lider ofreciendo alimentos de calidad, y sentido de
responsabilidad en el desarrollo sostenible de la region.

Objetivos empresariales
Objetivo General

Lograr una mayor participacion en el mercado local en las unidades
estratégicas del negocio

Objetivos Estratégicos

e Incrementar las ventas y la rentabilidad

e Mejorar los procesos y el flujograma de atencién

e Capacitar al personal de atencion y de Administracion

e Implementar los TIC para la mejor atencion al cliente

Servicios

Polleria El Nino ofrece pollos a la brasa de las mejores calidades. Se
encuentra en la calle de 9 de diciembre, un local de consumo cercano al

cliente y de precios accesibles.
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6. Organigrama de la empresa

[ DUENO/ GERENTE ]

—[ CONTADOR ]—[ CAJA ]

COCINA JEFE DE MESEROS
PRODUCCION

6.1 Descripcién de funciones

Gerente General

Objetivo

Dirige y administra la empresa, toma decisiones en busca de

nuevos nichos. Atendiendo las necesidades del cliente.

Perfil de Gerente General

minima requerida

Grado Profesional en Administracién, Contabilidad, Econdmica o
Académico carreras afines.
Experiencia Dos afios en area o puesto similar, minimo 1 afios como

Administrador.

Funciones

v Planeacion estratégica de la empresa

v Dirigir la planeacion. Direccién, organizacion y
control de la empresa.

v"Implementar planes tacticos y estratégicos de la
empresa

v" Realizar la supervisién de todas las actividades
ejecutadas en las distintitas areas.

v Fomentar y generar un buen clima laboral.

v" Realizar acciones y condiciones para el
financiamiento interno y externo de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

v' Gestién de la némina con las empresas seguras.
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Jefe de produccién

Objetivo

Dirigir y supervisar el proceso de produccién de la empresa,
asegurando la eficiencia y eficacia a través de la utilizacion de

los recursos disponibles y certificando la calidad de las mismas.

Perfil de jefe de produccion

Grado Profesional titulado en administracion, economia,
Académico contabilidad y carreras afines al cargo.
Experiencia Dos afios en area o puesto similar, minimo 1 afios como

minima requerida

administrador o afines al cargo.

Funciones

v" Dirigir y supervisar el proceso de producciones de
la empresa.

v" Controlar las operaciones de las areas productivas.

v’ Establecer el cumplimiento de los planes de
produccién.

v" Implementacion del uso éptimo de los recursos
disponibles.

v Analizar los servicios que ofrece la empresa.

Contador

Objetivo

Dirigir las operaciones financieras de la empresa, coordinar,
registrar y aplicar los recursos econémicos con el anlisis y
recopilacion de los estados financieros de la empresa en apoyo

a la gerencia general.

Perfil del contador

Grado Profesional titulado en contabilidad y carreras afines.
Académico
Experiencia Dos afios en area 0 puesto similar, minimo 1 afios como

minima requerida

Contador.

Funciones

e Elaborar el gasto mensual y anual.
e Dirigir las operaciones de la empresa.
e Realizar los procedimientos de informacion

financiera
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e Cumplir con las obligaciones fiscales de la empresa

Establecer los libros contables actualizados

Perfil del cajero

Grado Profesional titulado en Administracion, contabilidad,
Académico economia, computacion y carreras afines.
Experiencia Un afo en area o puesto similar.
minima requerida
Funciones Informar al cliente de la cantidad a pagar por el producto o
servicio adquirido.
Realizar las boletas y facturas.
Registrar la cantidad de consumo al dia.
Informar al jefe directo la cantidad de dinero ingresado
diariamente.
Cocinero
Obijetivo Personal capacitado para elaborar los platos a preparar por el

restaurarte, supervisar y realizar la preparacion, aplicando las

técnicas mas innovadoras.

Perfil del Cocinero

Grado Técnico en cocina.
Académico
Experiencia Un afio en el &rea o puesto similar como cocinero.

minima requerida

Funciones

Supervisar la preparacion, la coccion de los platos.
Comprobar la calidad de la preparacion.

Condimentar los alimentos.
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Mozo

Objetivo Atencion directa a los clientes y/o consumidores.

Perfil del mozo

Grado Estudiantes universitarios con disponibilidad de medio
Académico tiempo.
Experiencia Seis meses.

minima requerida

Funciones e Atender a los clientes de forma directa.
e Preparar la mesa.
e Tomar nota de la cantidad de consumo de los

platos.

e Recoger los platos de los comensales.
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7. Diagnostico general

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZA

DEBIILIDADES

F1. Polleria referencia
en el mercado
F2.

estratégica

Ubicacion

F3. Precios accesibles
al mercado frente a la
competencia

F4. Diferenciacion vy
diversidad de sabores y

estilos

D1. Escasa publicidad

D2. Falta de personal
calificado

D3.
estandarizacion de platos

Presentacion 'y
poco innovadoras
respecto a la

competencia.

D5. Vacio en el
cumplimiento en las
promesas de las

promociones.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Ol.

sector de pollerias a nivel

Crecimiento del

nacional.
02. de

festividades y eventos para

Realizacion

el consumo de pollos.

O4. Creciente de la
industria de polleria

O5. Gran cantidad de

canales de distribucion.

F1, O1, O2. Captar y
fidelizar al cliente para
lograr el liderazgo en el
mercado de pollerias.
estrategia push y pull.

F3, 03. Ofrecer un
ambiente acogedor que
haga sentir un momento
agradable al cliente.

F6, O4. Marcar la
diferenciacion con los
competidores mediante la
innovacion.

F3, O5.

nuevos puntos de venta,

Incrementar

D1, Ol1. Invertir en
promocion y publicidad
haciendo énfasis en la
variedad de productos y
ofertas.

D2, O5. Seleccionar
personal calificado, con
perfil proactivo.

D3, 03. Buscar que la
diferenciacion en el
sabor, en la excelencia del
servicio, y en la calidad
del producto.

D5 02

diferenciacion

Buscar

en los
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aprovechando el
creciente  del  sector
mediante el uso de la

marca.

platos, precio, atencién y
calidad.
D4, O5.

personalidad, desde el

Atencién

ingreso del cliente a la
polleria.

AMENAZA

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al. Inestabilidad

econémica y politica del

pais.
A2. Alto costo de
Tecnologia

A3. Alza del precio del
dolar

A4. Alta concentracion
de competidores directos.

Ab. Pandemia covid-19

F1, F2, Al, A2. Crear
ventajas a traves de la
diferenciacion de
productos, para obtener la
preferencia de mercado

objetivo.
F3, F4, A3, A4
Incorporar  tecnologias

que ayuden a reducir los

costos de preparacion.

D1, D2, D3, A2
Realizar inversiones para
la mejora del local

D1, D3, A2, A4
Impulsar publicidad a fin
de generar una imagen del
pollo a la brasa como un

plato exquisito.

8. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluaciéon de los

indicadores

dentro de la polleria el Nino

Ineficiencia del personal

muchas

potenciales.

Falta de

veces se

personal  calificado,

conllevando a la ineficiencia en la

atencion hacia los clientes. Por lo que

pierde clientes

Falta de innovacion

Presentacion y estandarizacion de

platos poco innovadoras respecto a la

competencia, generando desventaja

frente a la competencia, ello debido a la
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falta de implementacion en la mejora de

la calidad e innovacion.

Incumplimiento de promociones

Vacio en el cumplimiento en las

promesas de las promociones.

9. Problemas

Indicadores Problema Seguimiento del

problema
Ineficiencia del Falta del personal Falta de personal
personal calificado, debido a un | calificado, conllevando a
proceso de seleccion del | la ineficiencia en la
personal ineficiente. atencion hacia los
clientes. Por lo que
muchas veces se pierde

clientes potenciales.
Falta de innovacion Presentacion de platos Presentacion y
tradicionales, con poca | estandarizacién de platos
innovacion. poco innovadoras
respecto a la competencia,
generando desventaja
frente a la competencia,
ello debido a la falta de
implementacién en la
mejora de la calidad e

innovacion.

Incumplimiento de Promociones Vacio en el
promociones exageradas e | cumplimiento en las
incumplimientos de los | promesas de las

mismos.

promociones.
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10. Establecer soluciones

10.1 Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Ineficiencia del personal

del

calificado, debido a un

Falta personal

proceso de seleccion del

personal ineficiente.

La falta de personal
calificado se debe al
personal con perfiles no
apropiados para el puesto,
o por la falta del enfoque o
vision de la empresa. Por
ello se debe corregir una
seleccion de personal

eficiente, un clima laboral

adecuado, planes de
incentivo y
reconocimientos, la
escucha activa y

capacitacion contante al

personal.

Falta de innovacién

Presentacion de platos
tradicionales, con poca

innovacion.

Antes de prospectar los
platos ofrecidos por el
debe

implementar acciones de

restaurante, Se

innovacion en la
presentacion de los platos.
Perseguir mejora en los
procesos, desarrollando

una vision en los

productos ofrecidos.

Incumplimiento

promociones

de

Promociones

exageradas e

Realizar promociones
con ofertas y descuentos

reales.
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incumplimientos de los

mismos.

Dar a conocer y saber
de las virtudes de los
platos ofrecidos.

Armar un sitio web
atractivo y facil de acceso
para los clientes.

Mejorar las redes de
manejo por la empresa y

encargar a un especialista.

10.2 Estrategia que se desea implementar

Acciones de mejora dificultad | plazo impacto priorizacion
a llevar a cabo
La falta de Personal 1 mes Tener Realizar un

personal calificado
se debe al personal
con perfiles no
apropiados para el
puesto, o por la falta
del enfoque o visién
de la empresa. Por
ello se debe corregir
una seleccion de
personal eficiente, un
clima laboral
adecuado, planes de
incentivo y
reconocimientos, la
escucha activa vy
capacitacion

contante al personal.

descalificado

colaboradores
eficientes, y
con

adecuados en

perfil de puesto,
hacer  un
perfiles | proceso de

seleccion de

las distintas | acuerdo a cada
areas de | puesto.
trabajo.
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Antes de Falta de | 3 meses Innovar Contratar un
prospectar los platos | innovacion, en la | especialista para
ofrecidos por el | presentacion presentacion |la mejora 'y
restaurante, se debe | de platos de de los platos, | desarrollo
implementar forma y mejora en | 6ptimo de los
acciones de | tradicional. los procesos. | platos ofrecidos.
innovacion en la
presentacion de los
platos. Perseguir
mejora  en los
procesos,
desarrollando  una
vision en los
productos ofrecidos.

Personalizacién El tiempo | 6 meses Efectuar la Realizar
en la atencion al | de atencion planificacion | capacitacion a
cliente, con ello | extendida. y los
disefiar una organizacion | colaboradores,
experiencia para de la atencion | para la atencion
cada cliente. Realizar alclientealos | de forma
un seguimiento al colaboradores | eficiente.
finalizar el servicio, a en cada
través de una ambiente y en
encuentra. Capacitar dias festivos.

a los colaboradores
en laescucha atenta y
respuesta inmediata,
Dar mayor prioridad
a los responsables de
la atencion al cliente.

Realizar Promocion | 6 meses Incentivar Dar a conocer

promociones con | es y a mayor | las virtudes de
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ofertas y descuentos | descuentos no compra de 0s | los platos,
reales. aplicadas. clientes en un | ofertas y
Dar a conocer y corto  plazo | promociones, Yy
saber de las virtudes por ende | mejorar la
de los platos generar una | utilizacion de las
ofrecidos. mayor redes  sociales
Armar un sitio rentabilidad. | por un
web atractivo y facil especialista.
de acceso para los
clientes.
Mejorar las redes
de plataforma en el
manejo por parte de
la empresa y
encargar a un
especialista.
10.3 Recurso para la implementacion de estrategias
Estrategia Recursos Econdémicos Tecnoldgicos Tiempo
humanos
Realizar un Area de S/'1,000.00 Infraestructura 1 mes
perfil de puesto, | Recursos de la empresa,
y  hacer un | Humanos y computadoras y
proceso de | Gerencia otros equipos.
seleccion de | General
acuerdo a cada
puesto.
Contratar un Area de S/1,500.00 Infraestructura 3 meses
especialista para | Produccion, de la empresa.
la mejora vy | Gerencia
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desarrollo General, vy
Optimo de los | Produccion
platos ofrecidos.

Capacitacion Area de S/1,000.00 Infraestructura 6 meses
a los | Recursos de la empresa,
colaboradores, Humanos computadoras,
para la atencién materiales y
de forma equipos.
eficiente.

Dar a conocer Area de S/500.00 Infraestructura 6 meses
las virtudes de | Produccion, de la empresa,
los platos, ofertas | Recursos computadoras,

y promaociones, y | humanos camara,

mejorar la

utilizacién de las

redes sociales
por un
especialista.

impresoras, redes

sociales.
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11. Cronograma de actividades

Cronograma de actividades y estrategias

Actividad- Tiempo 2022

Estrategia Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio

Realizar un perfil de puesto, y
hacer un proceso de seleccion de X

acuerdo a cada puesto.

Contratar un especialista para
la mejora y desarrollo 6ptimo de X X X

los platos ofrecidos.

Capacitacion a los
colaboradores, para la atencion X X X X X X

de forma eficiente.

Dar a conocer las virtudes de
los platos, ofertas y
promociones, y mejorar la X X X X X X

utilizacion de las redes sociales

por un especialista.
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5.2 Anélisis de resultados

Tabla 1: Describir la calidad de producto en las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias: caso polleria el Nino E.l.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

A partir de los hallazgos encontrados sobre los elementos tangibles de la polleria el
Nino E.I.R.L se encontr6 que: En relacion a si los platos de la carta que vende el
Nino tienen un sabor agradable, donde el 90% respondieron casi siempre y el 10%
respondieron a veces. Esto demuestra que los platos de la carta tienen un sabor
agradable (tabla 1). Esta a gusto con la variedad de los platos de la carta que ofrece
la polleria EI Nino, el 98% respondieron siempre y el 2% respondieron a veces. Lo
cual la variedad de los platos de la polleria EI Nino es aceptable (tabla 1). La
presentacion de los platos de la carta de la polleria EI Nino, cumple con tus
expectativas; el 41% respondieron a veces; el 59% respondieron casi siempre. Por
lo que significa q existe algin problema en cuanto a la expectativa de los clientes
(tabla 1). Los precios de la polleria EI Nino son adecuados para el servicio que
ofrecen, el 36% respondieron a veces; el 64% respondieron casi siempre. Lo cual
demuestra que los precios que ofrece la polleria EI Nino tienen mayor aceptacion.

Estos resultados se comparan con lo obtenido por Arenas (2016) quien encontro
que la calidad de producto en Mypes de servicio de venta de pollo a la brasa en
Piura es regular, el 51% califican como regular la calidad de los productos y/o
servicio que ofrece la polleria que frecuentan, el 36% califica como de mala calidad,
el 11% califica como buena la calidad y un 2% califica como excelente la calidad.

Por lo que los resultados obtenidos en Arenas (2016) son diferentes a los obtenidos

en la presente investigacion.

47



Tabla 2: Describir la calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias: caso polleria el Nino E.l.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

A partir de los hallazgos encontrados sobre la atencion de la polleria el Nino E.I.R.L
se encontrd que: En relacion si atienden con buena actitud en la polleria El Nino. el
27% respondieron a veces; el 74% respondieron casi siempre. Lo cual nos
demuestra g los personales tienen buena actitud y serviciales con los clientes. La
manera de expresarse del personal de la polleria el Nino es entendible, el 41%
respondieron a veces y el 59% respondieron siempre. Por lo tanto, nos demuestra q
la comunicacidn es clara y entendible. La polleria EI Nino te atiende con rapidez,
el 34% respondieron a veces; el 66% respondieron siempre. Esto demuestra que
tiene buena ventaja con la atencién rapida al cliente. Cuando hay un inconveniente
en la polleria EI Nino, ellos dan una solucion adecuada, el 16% respondieron a
veces y el 84% respondieron casi siempre. Por lo que se puede mencionar que la
calidad de servicio del Nino E.I.R.L es buena.

Estos resultados se comparan con lo obtenido por Meneses (2017) quien encontrd
que la calidad de servicio en restaurantes de la ciudad de Ayacucho es inadecuada
ya que; el 35% de los encuestados manifiestan que el servicio a los consumidores
es indiferente; el 30% esta disconforme con el servicio, el 9% sostiene que es
completamente normal, un escaso 13% dice que el trato debe ser bueno, y otro 13%
menciona que es excelente.

Por lo que los resultados obtenidos en Meneses (2017) son diferentes a los

obtenidos en la presente investigacion.
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Tabla 3: Describir cumplimiento de expectativas en las micro y pequeias
empresas del rubro pollerias: caso polleria el Nino E.I.LR.L. del distrito de
Ayacucho, 2020.

En relacion a si hay trato personalizado cuando consume en la polleria el Nino, el
41% respondieron a veces; el 59% casi siempre. Esto demuestra que hay cierta
deficiencia en el trato personalizado. EIl Nino cumple con las promesas que les hace
asus clientes, el 43% respondieron a veces; y el 57% respondieron siempre. Lo cual
nos da a entender dificultad en las promesas g hace la polleria el Nino. las
experiencias de consumo en el Nino cumplen con sus expectativas, el 26% de
encuestados respondieron a veces y el 74% respondieron siempre. Por lo que se
puede mencionar que se estan cumpliendo las expectativas de los clientes del Nino
E.l.R.L de manera adecuada.

Estos resultados se comparan con lo obtenido por Yupanqui (2018) quien encontro
que se cumplen las expectativas de los clientes en la polleria Las Brisas en Mariscal
Céceres, San Juan de Lurigancho, ya que; se observa que 145 de los clientes
mencionan que la polleria Las Brisas satisface sus expectativas siempre. Sin
embargo, 49 clientes indican que casi siempre, 68 han puesto a veces, 7 casi nunca
y por ultimo 15 indicaron nunca.

Por lo que los resultados obtenidos en Yupanqui (2018) son similares a los

obtenidos en la presente investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Concerniente al objetivo 1: Calidad del producto. Se considero que los platos ofrecidos
por la polleria son poco innovadoras respecto a la competencia, ya que ofrece platos
parecidos y tradicionales en la presentacién y no cumple con la perspectiva del 41%

de los clientes que estuvieron desconformes en cuanto a la calidad del producto.

Concerniente al objetivo 2: Calidad de servicio. Se concluy6 que en polleria el Nino
existe un 34% de los clientes encuestados que considera la falta de un personal
calificado, debido a la atencion inadecuada e ineficiente al momento de su recepcion,
considerando ellos, a través de las estrategias planteadas, se debe realizar un proceso

de seleccion adecuando de acuerdo al perfil requerido por el puesto.

Concerniente al objetivo 3: Cumplimiento de expectativas. Las promociones es un
aspecto fundamental para llegar con rapidez al cliente, sin embargo, la mala generacién
y especulaciéon de los mismos en los clientes, generara malestar y perdida de los
clientes. En la polleria EI Nino se observo que un 39% de clientes indicaron que las
promociones ofrecidas no son del todo cumplidas, es por ello que se debe mejorar y

realizar una buena publicidad a través de las promociones reales que la polleria ofrece.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMEDACIONES

Contratar personal calificado, un especialista en la cocina para la innovacion
de los platos que ofrece el restaurante, con ello generando mayor consumo
y fidelizacién en el cliente. Con ello mejorando los procesos de produccion.
Realizar capacitaciones al personal de trabajo, para la atencion eficiente al
cliente, con ello lograr la personalizacion de los servicios, ademas de la
escucha y respuesta inmediata al cliente.

Armar un sitios y red social atractivo, y ayuden a interactuar con los clientes
de forma sencilla, ello incentivando al consumo a través de la promociones
y ofertas realizadas por el personal de imagen.

El plan de mejora propone realizar un perfil de puesto para la contratacion
de los colaboradores en las distintas areas, mas no contratar por afinidad,
etc., ya que ello perjudica en laimagen y en la atencion ineficiente al cliente.
Ademas, los encargados de la gerencia general y recursos humanos realizar
un adecuando seleccién del personal. Asimismo, realizar, planes de

incentivo y reconocimientos a los empleados del mes.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Ao
N 2020 2021
o ACTIVIDADES Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes

112]13/4]1[2]3/4]1[2|3[4]1]2/3]4

1 | Elaboracion del proyecto | X

Revision del proyecto por
2 | el jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto
3 | por el jurado de X
investigacion

Exposicién del proyecto
por el jurado de
investigacién o docente
4 |tutor

Mejora del marco tedrico X

Redaccién de la revision de
6 |la literatura.

Elaboracion del
7 | consentimiento informado

Ejecucion de la
8 | metodologia

Resultados de la
investigacion

Conclusiones y

10 :
recomendaciones

Redaccion del pre informe

= de la investigacién

12 Redacmon del informe X
final

Aprobacién del informe
13 | final por el jurado de X
investigacion

Presentacion de ponencia

14 .
en eventos cientificos

15 R_eda,cglon de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(estudiante)

Categoria | Namero | Base Total
Suministros
Lapicero 1 0.50 S/0.50
Cuaderno 1 2.00 S/2.00
Laptop 1 1.400 S/1,400
Reuter 1 150 S/150.00
SERVICIOS
Turnitin 1 50 S/50.00
Internet 16 50 S/800.00
meses
Total S/2,402.5
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria
Servicios
Uso de internet (laboratorio de 4 30.00 120.00
aprendizaje digital - LAD)
Busqueda de informacion en 2 35.00 70.00
base de datos
Soporte informatico (mddulo 4 40.00 160.00
de investigacion del ERP
University — MOIC)
Publicacion de articulo en 1 50.00 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada 4 63.00 252.00
Sub total 252.00
Total presupuesto no 652.00
desembolsable
Total 764.30
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Estimado sefior (a): sirvase a contestar el presente cuestionario con un aspa (X). Su
respuesta sera de caracter confidencial y le agradeceré por su veracidad en su

respuesta. Agradezco su tiempo y su colaboracion.

DATOS GENERALES: SEXO: MASCULINO:( ) FEMENINO: ( )

EDAD:

Entre 18 y 29 afios:( )
Entre 30 y 49 afios:( )
Més de 50 afios:( )

ESCALA VALORATIVA:
- Nunca (1)

- Casi nunca (2)

- Aveces (3)

- Casi siempre (4)

- Siempre (5)
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Valoracién

N° | ITEMS 1 2 | 3 4
Calidad de producto (Sabor, Variedad, Presentacion, Precio)
1 | ¢Los platos de la carta que vende la polleria EI Nino,
tienen un sabor agradable?
2 | ¢Estaagusto con la variedad de platos de la carta que
ofrece la polleria EI Nino?
3 | ¢La presentacion de platos de la carta de la polleria
El Nino, cumple con tus expectativas?
4 | ¢Los precios de la polleria EI Nino son adecuados
para el servicio que ofrecen?
Calidad de servicio (Actitud servicial, Comunicacién, Rapidez, Manejo de
quejas, Trato personalizado)
5 | ¢Te atienden con buena actitud en la polleria El
Nino?
6 | ¢La manera de expresarse del personal de la polleria
El Nino es muy entendible?
7 | ¢¢Cudndo consumes en la polleria EI Nino, te
atienden con rapidez?
8 | ¢Cuando tienes un inconveniente en la polleria El
Nino, ellos te dan una solucion adecuada?
9 |¢Tienes un trato personalizado cuando consumes en la

polleria EI Nino?

Cumplimiento de expectativas (Promesas, Experiencias)

10 | ¢La polleria EI Nino, cumple con las promesas que
les hace a sus clientes?
11 | ¢Las experiencias de consumo que tienes en la

polleria EI Nino, cumplen con tus expectativas?
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Anexo 5: Validacion de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

INSTITUTO DE INVESTIGACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO
POLLERIAS: CASO POLLERIA EL NINO E.LR.L. DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020

AUTORA:
CHAVEZ HUAMAN, RUTH.

MATRIZ DE YALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUA CION
:Es oEs
ue iMecesita | tendencios | ;5S¢ necesita mas
Orden ITEMS pertmentel mejorar la | o ftems para medir
con f redaccidn? | aquiescent fos conceptos?
conce pto? o?
si [ NO| si| NnO| sI | NO| sI| NO
DIM. 1 Calidad de producto
01 ;Los platos de la carta que vende la | X X X X
polleria El Nino, tienen un sabor
agradable?
0 {Estd a pusto con la varkedad de platos | X X X X
de la carta que offece la polleria El
MNino?
03 ;Lapresentacion de platosdelacartade | X X X
la polleria El Mino, cumple con tus X
expectativas?
04 i Los precios de ln polleria El Mino son | X X X X
adecuados para ¢l servicio que ofrecen?
Calidad de servicio
05 ¢ Te atienden con buena actitud en la | X X X X
polleria El Nino?
06 ;La manera de expresarse del personal | X X X X
de la polleria El MNine €5 muy
entendible?
07 (Cuindo consumes en la polleria El | X X X X
Ninw, te atienden con rapidez?
08 ;Cufindo tienes un inconveniente en la | X X X X
polleria El Mino, ellos te din una
solucion adecuada?
;Tienes un trato personalizado cuando | X X X X
consumes en la polleria El Mino?
DIM. 3 Cumplimiento de expectativas
(1) ;La polleria El Nino, cumple con las | X X X X
promesas que les hace a sus clientes?
10 {Las experiencias de consumno que | X X X X
tienes en la polleria El Nino, cumplen
con tus expectativas?

Metr. Wilber Quispe Medina
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Wilber Quispe Medina, identificado con N° DNI 25760824, Licenciado en
Administracion, con CARNET DE COLEGIO N* 5179, he revisado el proyecto de tesis
denominado SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO POLLERIAS: CASO POLLERIA EL NINO ELRL. DEL DISTRITO DE
AYACUCHO, 2020 que desarrolla la Bachiller en Ciencias Administrativas, CHAVEZ
HUAMAN, RUTH, con N* DNI 72444400, para obtener el titulo de licenciatura.

Tras evaluar los instrumentos de recoleccidn de datos (encuestas) con la finalidad de
optimizar los resultados, valido el instrumento presentado por el tesista puesto que retinen

las condiciones para que la informacion que se obtenga se ajuste a la realidad.

APROBADO

S| x NO

a—
"
P
f —\\ , [
\ 4 ’
e
= Tas .

B Ty

Mgtr. Wilber Quispe Medina
CLAD N® 5179

Ayacucho, 16 de octubre del 2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Graciher Luis Escriba Najarro, Identificado con DNI N° 43332366, carnet de
colegiatura N° 10637.
Con el Grado de: Licenciado en Administracion.
Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
Instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario para la realizacion de la encuesta,
elaborado por la estudiante Chavez Huaméan Ruth, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado
Satisfaccion del cliente en las micro y pequeias empresas del rubro pollerias: caso

polleria el Nino E.LR.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

que se encuentra realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda
al estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar los resultados.

Tic fdm. g&xﬂh&ﬁfmémﬁa_i s Mo
Firma del experto

Ayacucho, 06 de Octubre del 2020
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Centurién Medina Reinerio

Zacarias

1.2. Grado Académico: Doctor en Administracion

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote

1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO POLLERIAS: CASO
POLLERIA EL NINO E.l.R.L. DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020.
1.7. Autor del instrumento: CHAVEZ HUAMAN, Ruth

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento: Variable. Satisfaccion del cliente.

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
corresponde a | contribuye a permite i
N° de item alguna medir el clasificar a los Observaciones
dimensién de indicador sujetos en las
la variable planteado categorias
establecidas
SI| NO SI| NO SI| NO
Dimension 1: Calidad de producto (Sabor, Variedad, Presentacion, Precio)
¢Los platos de la carta
que ven_de la polleria El X X X
Nino, tienen un sabor
agradable?
¢Esta a gusto con la
variedad de platos de X X X
la carta que ofrece la
polleria EI Nino?
¢La presentacion de
platos de la carta de la
polleria.  ElI  Nino, X X X
cumple  con  tus
expectativas?
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¢Los precios de la
polleria ElI Nino son
adecuados para el
servicio que ofrecen?

Dimension 2: Calidad de servicio (Actitud servicial, Comunic
quejas, Trato personalizado)

acion, Rapidez, Manejo de

¢ Te atienden con
buena actitud en la
polleria EI Nino?

X

X X

¢La manera de
expresarse del
personal de la polleria
El Nino es muy
entendible?

¢Cuando consumes en
la polleria El Nino, te
atienden con rapidez?

¢(Cuando tienes un
inconveniente en la
polleria El Nino, ellos
te dan una solucién
adecuada?

¢Tienes un  trato
personalizado cuando
consumes  en la
polleria EI Nino?

X

X X

Dimensién 3: Cumplimiento de expectativas (Promesas, Exper

iencias)

¢La polleria EI Nino,
cumple  con las

X X X
promesas que les hace
a sus clientes?
¢Las experiencias de
consumo que tienes en
la polleria EI Nino, X X X
cumplen con  tus
expectativas?
oty -~ N ——
Dr. ) Z. Ceftturion Medina
ENCIADO EN ADMINISTRACION

=~

CLAD. 02108

DNI N° 18174193
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APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL INFORMANTE

INSTITUCION DONDE LABORA

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

AUTOR DEL INSTRUMENTO

MGTR. QUISPE MEDINA, WILBER

ULADECH CATOLICA

CUESTIONARIO

CHAVEZ HUAMAN RUTH

TITULO DE LA INVESTIGACION: SAT]SFACC']EF).\J DEL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUE_\‘JAS EMPRESAS DEL RUBRO POLLERIAS: CASO
POLLERIA EL NINO E.ILR.L. DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020

TABLA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTO UNIVERSIDAD CATOLICA ULADECH — EFP AD ASPECTO DE EVALUACION

CRITERIO DE

ITEMS EVALUAR

: DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
EVALUACION
S|10 15|20 (25|30 |35(40 | 45|50 (55|60 |65 70 ( 75 |80 85 | 90 | 95 [ 100

. Clandad Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2. Objetividad Esta expresado en conductas observables X
3. Actualizacion Este adecuado al avance de la ciencia v la X

tecnologia.
4. Organizacion Esta organizado en forma logica X
5. Suficiencia Comprende aspectos cuantitativos. X
6. Intencionalidad Esta adecuado para medir los aspectos de X

interes.
7. Consistencia Esta basado en aspectos tedricos cientificos. X
8. Coherencia Entre las vanables dimensiones, indicadores e X

items.
9. Metodologia La estrategia responde al proposito de la X

investigacion.
10. Pertinencia Las dimensiones consideradas permiten X

evaluar la variable en su conjunto

L. OPINION DE APLICACION: El tema es muy interesante, las preguntas estian bien redactadas.
II. PROMEDIO DE VALORACION: 77
06/10/2020 43332300
Lugar y fecha DNI N© Firma del experto Teléfono
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Anexo 4: Figuras

-

0% 2% 16%

m Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre M Siempre

Figura 1: Los platos de la carta que vende la polleria EI Nino, tienen un sabor
agradable
Fuente: Tabla 1

-

0% 1% 2%

m Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre m Siempre
Figura 2: Esté a gusto con la variedad de platos de la carta que ofrece la polleria El

Nino
Fuente: Tabla 1

41%

0% 0%

= Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre M Siempre

Figura 3: La presentacion de los platos de la carta de la polleria EI Nino, cumple con
tus expectativas
Fuente: Tabla 1

67



38%

—
2%
L M

m Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre M Siempre

Figura 4: Los precios de la polleria EI Nino son adecuados para el servicio que ofrecen
Fuente: Tabla 1

40%

=

2% 4%
. . |
m Nunca m Casi nunca A veces M Casi siempre H Siempre

Figura 5: Te atienden con buena actitud en la polleria EI Nino
Fuente: Tabla 2

35%

2% 4%
e s DB

m Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre m Siempre

Figura 6: La manera de expresarse del personal de la polleria EI Nino es muy
entendible
Fuente: Tabla 2
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29%

2% 3%
.
m Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre M Siempre

Figura 7: Cuando consumes en la polleria EI Nino, te atienden con rapidez
Fuente: Tabla 2

13%
0% 3%

m Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre M Siempre

Figura 8: Cuéndo tienes un inconveniente en la polleria EI Nino, ellos te dan una
solucion adecuada
Fuente: Tabla 2

34%

[ had

® Nunca m Casi nunca A veces m Casi siempre M Siempre
Figura 9: Tienes un trato personalizado cuando consumes en la polleria EI Nino
Fuente: Tabla 2
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% eem? e
® Nunca m Casi nunca Aveces m Casi siempre M Siempre

Figura 10: La polleria EI Nino, cumple con las promesas que les hace a sus clientes
Fuente: Tabla 3

P 2% -

® Nunca M Casi nunca Aveces W Casi siempre H Siempre

Figura 11: Las experiencias de consumo que tienes en la polleria EI Nino, cumplen
con tus expectativas
Fuente: Tabla 3
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