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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo describir la gestion bajo el enfoque en
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro polleria, distrito de Calleria, afio 2017,
se trata de un estudio de nivel descriptivo, transversal, cuyo objetivo principal es determinar si en
las mypes del sector comercial rubro pollerias del distrito de Calleria, afio 2017, se aplica
correctamente, gestion bajo el enfoque en atencion al cliente.

El universo lo conforman 45 mypes del sector comercial rubro pollerias y en este caso segln
criterio del investigador la muestra es de 15 mypes, la técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario de preguntas debidamente estructurado para cada
variable, a si mismo la informacion fue procesada utilizando el software la hoja de calculo
Microsoft Excel 2016, sistema que ha permitido, definir una base de datos, elaborando tablas de
distribucion de frecuencias, graficas tipo barras cada cual, con sus respectivas interpretaciones,
mediante la estadistica descriptiva, la hipotesis manifiesta que, si, se aplica gestion bajo el enfoque
en atencion al cliente en las mypes del sector rubro pollerias en el distrito de Calleria , se lograra
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y por ende se obtendra mejores resultados,
la principal conclusién al cual se llegd con esta investigacion es que la gran mayoria de los duefios
de las mypes encuestadas del rubro pollerias del distrito de Calleria, desconocen el significado de
gestion de calidad y consideran que atencidn al cliente es solo un servicio mas no una herramienta
de gestion util que ayudara a lograr satisfacer las expectativas de los clientes, es por ello que existe
una gran deficiencia en atencion al cliente.

Palabras claves: Gestion y atencion al cliente.



ABSTRACT

The objective of this research is to describe the management under the focus on customer
service in the mypes of the commercial sector, poultry industry, Calleria district, 2017, this is a
descriptive, cross-sectional study, whose main objective is to determine if in the mypes of the
commercial sector, poultry industry of the district of Calleria, year 2017, it is correctly applied,
management under the focus on customer service.

The universe is made up of 45 mypes from the commercial sector, chicken and in this case
according to the researcher's criteria, the sample is 15 mypes, the data collection technique was
the survey and the instrument a questionnaire of questions properly structured for each variable,
The information was processed using the Microsoft Excel 2016 spreadsheet software, which
allowed us to define a database, elaborating frequency distribution tables, bar graphs each, with
their respective interpretations, through descriptive statistics. the hypothesis states that, yes,
management is applied under the focus on customer service in the mypes of the poultry industry
sector in the district of Calleria, it will be possible to satisfy the needs and expectations of the
customers and thus obtain better results, the main The conclusion reached with this investigation
is that the vast majority of the owners of e the mypes surveyed in the poultry business of the
Calleria district, do not know the meaning of quality management and consider that customer
service is only a service but not a useful management tool that will help to satisfy the expectations
of the clients, that is why that there is a great deficiency in customer service

Keywords: Management and customer service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La presente investigacion, pretende conocer y al mismo tiempo buscar
alternativas de soluciones para la problematica encontrada en las mypes dedicadas al
rubro pollerias, se inicia haciendo referencia al gran movimiento comercial que existe
actualmente en la ciudad de Pucallpa en especial en el Distrito de Calleria, los
empresarios invierten en diferentes negocios y las pollerias no son ajenas a esta realidad
ya que existen muchos emprendedores que se dedican a este rubro y se percibe una gran
demanda de clientes que buscan satisfacerse, la gran preocupacion es ¢porque?
existiendo esta gran oportunidad de mejoras en el desarrollo econémico en la ciudad de
Pucallpa, algunas de las mypes del sector comercial rubro pollerias desde su constitucion
hasta la actualidad no se han consolidado y fortalecido econémicamente, no crecen, no
se expanden, en muchos casos simplemente desaparecen.

Esta investigacion determina, que el gran problema que existe en estos negocios del
rubro pollerias, es la falta de aplicacion de gestion bajo el enfoque en atencién al cliente, los
duefios o0 administradores no planifican tampoco dirigen las actividades laborales de sus
trabajadores enfocados en los clientes, por diferentes factores entre ellas tenemos la, falta
de conocimiento en gestion de calidad, porque consideran que atencion al cliente es solo un
servicio y no lo ven como una herramienta importante para lograr objetivos en sus negocios,
el poco interés que muestran en capacitar a sus trabajadores y algunos cayeron en el

conformismo, lo cual obstaculiza, el desarrollo de sus negocios.
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Los duefios de las mypes del sector rubro pollerias al no considerar que atencién al
cliente es una herramienta importante en sus negocios, demuestran una gran deficiencia en
la cortesia, la rapidez de la atencion, la confiabilidad y la simpatia, las cuales son
caracteristicas fundamentales de los negocios y por medio de ellas obtienen fidelidad e
identificacion de los clientes con los negocios, al no operar de esta manera, genera un
impacto negativo en los clientes al no lograr satisfacer sus necesidades y expectativas, queda
reflejado qué en la mayoria de estas mypes solo se interesan en las utilidades, dejando de
lado el servicio de calidad en la atencidn a sus clientes.

En esta investigacion se describe la metodologia, es de tipo cuantitativo, nivel es

descriptivo y el disefio no experimental, descriptivo, transversal.
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CAPITULO Il PLANTEAMIENTO DE LA LINEA DE INVESTIGACION

2.1) Planteamiento del problema

El presente estudio de investigacion determina el gran problema que existe en las mypes,
del sector comercial rubro pollerias, a la falta de gestion bajo el enfoque en atencion al cliente, ya
que al no aplicar gestion conlleva a muchas consecuencias negativas, la falta de planificacion,
organizacion, direccion y el control, conlleva a no lograr los objetivos deseados de las empresas y
obstaculiza el proceso de una mejora en la atencion al cliente.

Lo que se plantea para esta problematica, es que los duefios de las mypes se interesen por
conocer a fondo el concepto de la administracion y aplicarla, que consideren que atencion al cliente es
una herramienta importante para el logro de la satisfaccion y la fidelidad de sus clientes.

a). Caracterizacion del problema:

Mediante esta investigacion, se pretende dar a conocer los factores que crean la gran
problemaética en las mypes del sector comercial rubro pollerias del distrito Calleria afio 2017.
se puede mencionar algunos factores que afectan el desarrollo de estas mypes.
- La falta de interés de los duefios por aplicar gestidn en sus empresas.
- La ausencia de capacitacion en tema de atencion al cliente a los trabajadores.
- Falta de cortesia, rapidez, amabilidad y carisma en la atencion.
No considerar la importancia de la gestion y atencion al cliente en las mypes, es un grave error,
ya que estas dos variables son vitales para la rentabilidad y competividad de las mypes del sector

comercial rubro pollerias en el distrito de Calleria, afio 2017.
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b). Enunciado del problema:
¢Es posible que, con la correcta aplicacion de gestion bajo el enfoque en atencion al
cliente, se logre satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en las Mypes del

sector comercial rubro polleria, en el distrito de Calleria, afio 2017?

2.2. Objetivo de la investigacion

2.2.1. Objetivo general.

Determinar si en las mypes del sector comercial rubro pollerias del distrito de
Calleria, afio 2017, se aplica gestion bajo el enfoque en atencion al cliente.

2.2.2. Objetivos especificos

O1 Determinar si las mypes del sector comercial rubro pollerias del distrito de Calleria,
afio 2017 aplican la planificacion.

O2 Determinar si las mypes del sector comercial rubro pollerias del distrito de Calleria,
afio 2017 aplican organizacion.

Os Determinar si las mypes del sector rubro pollerias del distrito de Calleria, afio 2017
aplican la direccion.

Os4 Determinar si las mypes del sector rubro pollerias del distrito de Calleria, afio 2017
aplican el control.

Os Determinar si las mypes del sector rubro pollerias del distrito de Calleria, afio

2017 satisfacen a sus clientes con el servicio.
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Os Determinar si las mypes del sector rubro pollerias del distrito de Calleria, afio
2017 satisfacen con los productos.
2.3. Justificacion de la investigacion
Se justifica esta investigacion, porque se considerd que existen grandes deficiencias en
gestion bajo el enfoque en atencidn al cliente en las mypes del sector comercial rubro pollerias,
en el distrito de Calleria, debido a la falta de conocimiento y la falta de interés de los
emprendedores por conocer y aplicar la administracién eficiente en sus negocios.
Es por ello que, esta investigacion procura brindar a los microempresarios del sector rubro
pollerias, la alternativa de conocer cobmo gestionar sus negocios y mejorar la atencién al cliente.
La justificacion de esta investigacion es porque se considera que va a servir como guia

para otros estudios del mismo interés.
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CAPITULO III. REVISION DE LITERATURA

3.1. Antecedentes.

Esta investigacion, esta realizada en base, al estudio y la recopilacion de
informacion de diferentes fuentes de tesis y temas relacionados.
3.1.1. Antecedentes internacionales
Coronel, V. (2011) Mejoramiento de calidad en el servicio y atencion al cliente en el

Restaurante los pollos de la Coldn, de la ciudad de Riobamba-Ecuador.

Tesis para adquirir la licenciatura en gestion gastronémica, esta investigacion tiene el
objetivo general, mejorar la calidad del servicio y la atencion, en el restaurante.

Se percibe el interés de los duefios en invertir en capacitaciones de sus trabajadores con la
finalidad de obtener resultados positivos en relacidn con los clientes y ante la competencia, la
poblacién de la investigacion fue de 4500 clientes reales y 3 mypes del mismo rubro, la muestra
es la poblacion en estudio es el 13% igual a 367 y 3 mypes que son la competencia, el tipo de
la investigacion es descriptivo, transversal no exploratorio, el instrumento que utiliz6 es el
cuestionario y encuesta, las principal conclusion es que esta mype no cuenta con una adecuada
campafia publicitaria que logre llegar a los clientes de una manera clara el mensaje donde
describan el interés por mantener la ,higiene, el cuidado por la manipulacion de los alimentos y
los precios.

Mendoza, F. (2015) Atencion al cliente en restaurantes ubicados en la cabecera

municipal de Jutiapa-Guatemala,2015.
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En la tesis para obtener el titulo de administradora de empresas en el nivel académico de
licenciada ,el objetivo general de este estudio es comprobar de qué manera brindan los servicios
de atencion al cliente en los restaurantes ubicadas en la cabecera de Jutiapa - Guatemala, la
poblacion de la investigacion fueron 345 restaurantes y la muestra con la que se realizé el estudio
fueron 185 restaurantes, es una investigacion tipo descriptivo, el disefio de esta investigacion es
no experimental, el instrumento utilizado fue el cuestionario de preguntas, la principal
conclusion es que los restaurantes ubicadas en la cabecera de la municipalidad de Jutiapa, tienen
bien definido al tipo de clientes que frecuentan son del tipo afirmativo, firmes y seguros saben
lo que quieren, sus gustos son la higiene, comodidad y seguridad en el establecimiento, mientras
que las preferencias son buena atencién, precios comodos y accesibles, que los atiendan con
rapidez.

Se establecid que los clientes de los restaurantes ubicados en la cabecera de la municipalidad de
Jutiapa no estéan satisfechos con el servicio recibido porque consideran que el precio pagado no va
de acorde ya que no reciben atencion amable y hay retrasos en el servicio.

3.1.2. Antecedentes Nacionales

Ponce, M. (2017) Caracterizacion de la gestion de calidad en atencién al cliente de las
mypes del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y
region de Tacna, afio 2018.

En la tesis para optar el titulo profesional de licenciada en la carrera de administracion,
el objetivo general del estudio fue describir las caracteristicas que existen en la gestion de la

calidad en la atencién al cliente en la mypes del sector servicios rubro restaurantes.
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Su poblacion fue de 14 mypes, la muestra lo efectué al 100% de la poblacion porque
considerd que es una cantidad minima, el tipo de la investigacion fue basico porque se
incremento el conocimiento, el disefio fue no experimental-transversal, el instrumento de la
investigacion fue el cuestionario y encuesta, las principales conclusiones fueron que los
empresarios aplican la gestion de calidad en las mypes y consideran que la atencién a su

clientela es esencial en el logro de sus objetivos.

Medina, M. (2015) Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion al cliente
en las mypes, rubro polleria del distrito de vice-sechura, periodo 2015.

En la tesis para optar el titulo de licenciada en la carrera de administracion, el objetivo
general de esta investigacion fue identificar qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y la
atencion a la clientela en las mypes, la poblacion en esta investigacion fue de tres mypes del sector
servicios, rubro pollerias, la muestra estimada es de 68 clientes, el tipo de la investigacion es
cuantitativa, el disefio es no experimental, transversal, el nivel es descriptiva, el instrumento de la
investigacion fue el cuestionario.

Las principales conclusiones fueron, en relacion a los principios de gestion de calidad se
considerd resaltante ya que sus trabajadores en general les interesa el tema de enfoque hacia el
cliente, la participacién y el compromiso y los recursos utilizados son de muy buena calidad, por
lo que para cualquier empresa el cliente es lo mas importante ya que sin ellos las empresas no
tendrian razon de ser.

Determina que la mayoria de estas mypes dedicadas al rubro de pollerias no cuentan con un

manual y su productividad de los trabajadores lo miden a medias, si, consideran la planificacion
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en general ya que aceptan que ayuda al logro de sus objetivos, determina que aplican estrategias
de mejora en la atencion entre ellas ofrecen precios bajos y accesibles.

Rosas, G. (2017) Gestion en las micro y pequefias empresas, rubro pollerias bajo el
enfoque de atencidn al cliente y propuestas de mejora, EI Porvenir,2017.

En la tesis para obtener el titulo de licenciada en la carrera de administracion, el objetivo
general, fue conocer las caracteristicas fundamentales de la gestién de las mypes y plantear la
mejora continua, la poblacion fue de 30 mypes del rubro pollerias, la muestra fue en base a una
poblacién pequefa por la cual encuestd a las 30 mypes en el distrito del porvenir,2017.

Tipo de la investigacion fue cuantitativo, el disefio fue no experimental y transaccional, el
instrumento utilizado fue el cuestionario ,las principales conclusiones fueron que para la mayoria de
los representantes de las mypes la mejor estrategia para atraer a los clientes son los precios bajos
dejando de lado la herramienta estratégica mas importante que es atencion al cliente y manifiestan que
solo el 17% son capacitados al mes, eso quiere decir que los empresarios de estas mypes, no consideran
importante esta practica y en casos lo definen como una pérdida de tiempo.

3.1.3. Antecedentes locales

Vela, W. (2018) Gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente, en las mypes del sector
servicios, rubro restaurant, distrito de Calleria, afio 2018.

En la tesis para optar el titulo de licenciada en la carrera de administracion, el objetivo general
de esta investigacion fue conocer el grado de gestién de calidad alcanzado y la ejecucion de
estrategias de atencion al cliente, la poblacion fue de 188 mypes y la muestra se dio en base a 18

mypes del rubro restaurant, el tipo de la investigacion fue cuantitativa, el disefio fue no

22



experimental transversal, descriptiva-correlacional, el nivel fue descriptivo, las principales
conclusiones fueron segun los resultados de la investigacion de las mypes rubro restaurant
tienen apertura para los emprendedores de diferentes sexo, edades e instrucciones educativas.
Se ve que hay un interés por la practica de mejora continua en la realizacion de sus
operaciones y de brindar un buen servicio a los clientes, sin embargo, el conocimiento de gestion
de calidad es insipiente y el uso de los indicadores de monitoreo de la gestion es empirica, los
gerentes de las mypes se involucran en las preferencias y necesidades de sus clientes e incluso
algunas mypes se proyectan al futuro.
3.2. Marco tedrico
Se analiz6 y considero algunas posiciones de distintos autores referente al objeto de
investigacion.
3.2.1. Gestion
Hurtado, D. (2008) Principios de administracion, en su libro define que la gestion es el
proceso particular, permanente en las actividades de la planeacion, organizacién, direccion,
ejecucion y control, que son aplicadas con la finalidad de llegar a concluir los objetivos
marcados por las empresas, con la contribucion de las fuerzas de personas y otros recursos
afiadidos.
Define a los procesos administrativos como herramientas que son aplicados en las
empresas para el logro de lo propuesto y que logran satisfacer las necesidades lucrativas y

sociales, si los administradores o gerentes de las empresas realizaran debidamente sus trabajos

23



a traves de una eficiente y eficaz gestion seria mucho mas probable que las empresas alcancen
sus metas.

Chiavenato, 1. (2007) Introduccion a la teoria general de la administracion, en esta obra
define como el proceso de planear. organizar, integrar, direccionar y controlar los recursos
(materiales, financieros, intelectuales, humanos, entre otros) de las empresas con el propoésito
de obtener el maximo beneficio o alcanzar sus objetivos.

Drucker, P. (2010 ) La Préctica de la administracion, afirmé que la gente para aprender a
administrar algin negocio en aquel entonces era dificil ya que solo una elite lo hacia, ante estos
sucesos la administracion llego a ser una verdadera disciplina y el libro en gestion, fue fundamental
porque el analisis de la administracion es una excelente guia para todos los que ocupan cargos
gerenciales en diferentes empresas y que es preciso necesitan aprender y conocer sus propias
ganancias y mejorar las fallas existentes.

Drucker. P, (1973) Management: tasks, responsibilities and practices, la administracion
es un organismo de conocimiento, que permite que el administrador esté debidamente equipado
con conocimiento, habilidades y entendimiento para realizar con éxito actividades que seran
encomendadas en cualquier circunstancia, Drucker, sefiala que son fundamental las herramientas
y técnicas en el logro de una exitosa administracion en las empresas.

Gestion de calidad

Udaondo, M. (1992) En su libro gestion de calidad, sefiala que es el conjunto de caminos

mediante el cual se consigue calidad, integrando al proceso de gestion, de este modo la direccion

planifica el futuro, implanta programas y controla los resultados de toda la funcién de calidad en
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las empresas, con una vision a la mejora permanente, la cual brindara garantia de los
productos y servicios ofertados por la empresa.

Al hablar de calidad en la gestién empresarial nos referimos a dos procesos ya que la gestion
empresarial es un factor muy importante que por medio de este se logran evidenciar diversos
procesos de la empresa mediante sus consultores, productores y gerentes que velan para que la
empresa se mantenga siempre competitiva y productiva de una manera positiva y efectiva, por otro
lado cuando hablamos de calidad nos referimos a la parte de un producto o servicio el cual como
la palabra lo dice su calidad debe ser totalmente excelente es decir se debe destacar entre los
servicios y productos de la competencia debe tener un alto grado de superioridad.

Si nos ponemos a mirar a los dos juntos trabajan muy bien ya que logran una mejora continua
y servira a la empresa a ser exitosa.
Importancia
La importancia de la calidad pasa de ser una opcion a una necesidad sea cual sea la posicién
en la que este una empresa, la calidad no es una cuestion que solo deben recibir las empresas grandes,
hay que tener en mente que es necesario sea cual sea el tamafio, su sector e incluso hasta el pais donde
operan ya que el mundo de las transacciones comerciales ya no tiene fronteras.

Hay que reconocer que los tiempos estan cambiando, las empresas tienen en frente a
consumidores muy bien informados al mismo tiempo exigentes y ni que hablar de la competencia
estan debidamente organizadas por lo tanto son muy capaces, hace tiempos atras, se creia que los
pilotos de gestion de empresas basados en la calidad o mejor dicho la excelencia eran exclusivos

para las grandes compafiias.
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Fueron tiempos donde el cliente resignado consumia servicios y bienes con fallas y que no
cumplian las expectativas aceptando con resignacion la falta de calidad, las empresas
incompetentes seguian operando en el mercado, pero esto se daba por la ausencia de competidores
validos, en esos tiempos a los clientes las empresas los Ilamaban usuarios cuyo unico criterio de
fidelizacion fue el monopolio y sumado a ella la falta de alternativas en donde la calidad brillaba
por su ausencia.

El coste de la mala calidad
Harrington, H. (1990) En su libro coste de la mala calidad, sefiala, que la mejor manera
de que una empresa pueda gastar el dinero del coste de la mala calidad es cuando invierten en la
accion de prevencion, sin embargo, la gran mayoria de empresas estan pasando por alto esta valiosa
inversion porque es dificil atinar a un rendimiento de la inversion.
la mala calidad definitivamente no es gratis para las empresas, los costes son muchos, el
primero y méas importante es que en un tiempo se producira la inevitable muerte de la empresa
porgue constantemente no cumplen sus compromisos y decepcione a sus clientes, otro coste de la
mala calidad es el contacto inicial con el cliente ya que lo correcto seria que en primera ocasion
de trato se lleve una buena imagen tanto con el servicio y el producto, de no tener en consideracion
la primera impresion los costes empresariales se incrementaran y para revertir esa mala primera
impresion lo méas probable es que para ese cliente potencial, la empresa ya no exista pero si la
defuncion de la empresa fuera poco, que no lo es, la mala calidad es cara entre otros costes estan
los de atender la queja de los clientes enfadados, el doble coste de productos e insumos tirando a

la basura lo defectuoso y volviendo a crearlo con calidad.
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Porque si el cliente tiene la razon y es que casi siempre la tiene porque él elige lo que compra
y la paga, habré que volver a producir, esta vez con calidad, lo que el cliente vino a comprar y no
se le dio en términos que él estaba solicitando, la no calidad supone doble consumo de materias
primas, doble gasto de recursos a si como energia, agua, empleados de produccion para tratar de
subsanar los fallos, doble dedicacidn de los trabajadores del area de ventas y post venta al tener
que atender al cliente que se siente defraudado por lo que ha recibido a cambio de su dinero y
también se tiene que sumar la pérdida de confianza de imagen y como si fuera poco la huida de un
cliente y de los clientes potenciales a quienes nuestros clientes defraudados les contaran que somos
malos en productos y servicios, la no calidad se soporta en la ausencia de procesos, al no existir
estandarizacion los trabajadores de las empresas improvisan realizando actividades como
buenamente pueden en empresas desordenadas con baja productividad y de una mala
administracion.
Control de calidad

Ishikawa, K. (1986) El autor sefiala que la calidad total es un concepto, ideologia,

estrategia y un ejemplar para realizar empresas direccionados especificamente hacia el cliente, por
costumbre este concepto se relacionaba con el servicio y el producto, actualmente lo relacionan
con la aplicacion a todo proceso o actividad en las empresas, considera que no se trata solo de
productos y servicios es una cuestion general.
Circulos de la calidad.

Segun el autor Ishikawa, k. (1986) afirma que representa un grupo pequefio, que realiza

actividades de alta calidad dentro de un mismo lugar, dicho grupo ejecuta continuamente como
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parte del trabajo de control de la calidad en toda la empresa, desarrollo propio y el desarrollo
compartido control y mejoramiento dentro de un lugar haciendo uso de técnicas con participacion
de todos los trabajadores.
Las ideas referentes al circulo son las siguientes:
- Ayuda el progreso y desarrollo empresarial
- Respetar a las personas y construir un lugar de labor amable, donde se sienta contentos
de estar.
- Practicar las capacidades humanas enteramente y con el tiempo beneficiar
capacidades perdurables.
Ventajas
- Acrecienta la calidad y reduce los productos imperfectos.
- Lacalidad se hace més pareja y reduce la cifra de reclamos.
- Reducen los costos.
- Los productos se pueden vender a precios mas beneficiosos.
- Desaparece el trabajo malgastado, reduce los costos de inspeccion.
3.2.2. Atencion al cliente
Blanco, A. (2008) atencion al cliente, Define que en el mundo empresarial contemporaneo
la sentencia es, El cliente es el rey, este término deberia a ayudar a reflexionar profundamente el
contenido y la funcién de atencidn al cliente, la formacion de los trabajadores en contacto con los
clientes y los supervisores de las diferentes areas en la dificil tarea de suplir las expectativas de los

usuarios por medio de la interaccion social.
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Velandia, N. (1989) Dice que el servicio al cliente es un acumulado de actividades que estan
debidamente relacionadas que ofrece un proveedor con el fin de que los clientes obtengan los
productos en el lugar adecuado y en el momento, se asegure un uso correcto del mismo.

Damaso, J. (1987) El buen servicio al cliente significa que los clientes regresen contentos y
también de hacer que se vayan felices lo necesariamente para difundir opiniones positivas a los
demaés usuarios con la finalidad de que en el futuro puedan experimentar también los beneficios de
lo que se brinda en la empresa y hacer que se conviertan en clientes nuevos, afiade que la esencia
del buen servicio es formando una relacion con los clientes, seras juzgado por lo que haces, no por
lo que dices.

Humberto, S. (2006) En su obra Atencion al cliente, sefiala que atencion al cliente es un
disefio que las empresas realizan con la finalidad de mejorar y satisfacer a los clientes.

A este disefio lo considera como un conjunto de estrategias, que son necesarias aplicarlas
para obtener mejores resultados y mantenerse de esta manera en el mercado competitivo
mediante la aceptacion de los clientes”

Figueroa, E. (2009) En su libro ¢Quién se llevd a mi cliente? Sefiala que todas las personas
se quedan en el lugar que se sienten bien, donde les transmiten atencion, se sienten a gusto, son
felices, ya sea en el trabajo, en un stper mercado, restaurante y se alejan de los lugares donde no
se sienten a gusto, se aburren, no los tratan bien, podemos entender que con nuestras actitudes bien
alejamos o atraemos a los clientes.

Philip, K. (2006) Atencidn al cliente para relacionarse con el comprador, sefiala que la forma de

alcanzar el éxito en un servicio de atencion al cliente se debe a la muy buena calidad de relacion
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y asegurar al cliente que ellos siempre seran muy importantes para la empresa y que no solamente son
clientes, sino que son un potencial, con quienes se puede mantener una relacion integral.

Fornell, C. (2008) En su libro cliente satisfecho, donde sefiala la relacién que existe entre la
satisfaccion del cliente con las ganancias de la empresa, los gerentes deberian ver a los clientes
satisfechos como verdaderos activos econdémicos lo cual significa un potencial, es preciso
comprender las causas y atender lo que significa satisfaccion del cliente con un enfoque que
reconozcan por lo que realmente son, activos econdmicos o potenciales para las empresas.
Excelencia en servicio

Tigani, D. (2006) Sefiala que definitivamente que la excelencia en el servicio reside en
saber como brindar felicidad a sus usuarios, tener en consideracion las expectativas del cliente es
saber, que es, el combustible indispensable de una empresa que aspira en brindar a sus clientes un
servicio excelente y estas obligan a generar valor lo cual se deberia conocer como un principio
bésico.

La excelencia solo se logra cuando todas las empresas logren entender razonablemente si es
posible crear potencial, lo cual es considerado atributo intangible que son una ventaja, limpieza,
rapidez, sonrisa.

Tigani, D. (2006) Sefiala que el servicio es después de todo, la Unica razén de ser de
cualquier empresa, y si las empresas no pueden ser lideres en invencion y los costos de trabajadores
no pueden disputar con los paises desarrollados, entonces se podria orientar en estrategias de
servicios que generen acogida por tener satisfaccion y lograr la fidelidad, deberan crear vinculos

que perduren con el fin de mantener la relaciéon.
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La importancia de la excelencia en servicio

Tigani, D.(2006) Sefiala que sin servicio no hay atractivo, estadisticamente la gran mayoria
de los usuarios insatisfechos jamas reclaman el mal servicio, simplemente se van y no regresan
jamas, los clientes completamente satisfechos expresan y difunden su felicidad al menos a tres
personas mientras que los clientes insatisfechos expresan y transmiten su molestia, incomodidad
al menos a 9 personas, esta gran diferencia se debe a que por lo general la mala experiencia vivida
sera una buena razon de charla, se deberia tener en consideracion que es muy dificil conseguir un
nuevo cliente, que costara 5 veces mas que venderle un producto o servicio.

Joan, E. (2007) Sefiala que la globalizacién esta obligando a las compafiias a orientarse en
entender al mundo y a la colectividad en la comprension de la economia, confirma que actualmente
se puede hablar de una sociologia del cliente, el propésito fundamental es como conseguir
mantener y fidelizar al cliente al largo de su planteamiento aborda sin reparos y con toda su
objetividad, todos los elementos que desde una vertiente estricta empresarial deberan tener en
cuenta.

De lama, E. (2012) En su libro cultura de calidad de servicios, sefiala que cambiar o
mejorar la cultura organizacional de una empresa por una cultura de calidad de servicios es muy
importante para aquellos empresarios que deseen llegar a ser o a mantenerse en el mercado como
lideres de calidad en diferentes campos como en produccién y el campo de prestacion de servicios
mediante aplicacion de procesos.

El significado de calidad en las empresas estad cambiando, antes pensaban los empresarios

que cumplir las demandas del cliente con relacién al producto era todo, para realizar un buen
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negocio, actualmente no significa todo eso, el servicio esta Ilegando hacer la mejoria competitiva
del ahora, al compararse en importancia con la calidad de los productos, es considerable que la
filosofia de las empresas es encontrar el equilibrio entre el servicio y la calidad.

Beckiwith, H. (2004) EIl autor sefiala que enamorar a sus clientes esta en comprender lo
significativo de lo innecesario a comprender las tendencias que determinan al comportamiento de
los consumidores del futuro y a seguir las reglas esenciales para alcanzar el éxito, haciendo bien
las cosas pequefias y mejor ain las grandes.

Brinkman, R. (2006) EIl autor sefiala que la frase mas comin que conocemos es, el cliente
tiene la razon, como maxima incontestable a la hora de mejorar la eficiencia en el trato de cara al
publico, la forma acertada y la formula de cortesia son un atractivo punto de partida, pero ¢alcanza
para que un cliente se sienta totalmente satisfecho con nuestro trabajo? Esta interaccion es decisiva y
de ella depende no solo el futuro del negocio, si no también nuestra realizacién personal.

3.3. Marco conceptual
Fijaremos significados de algunas expresiones que se utiliz6 en la investigacion.
Satisfacer: Es un concepto utilizado mucho en el marketing y que implica como su
denominacidn nos lo dice, la satisfaccion que experimenta una persona en relacion a un
producto o servicio que adquiere.

Atencién: Es la actitud que muestra una persona hacia la otra persona ya sea relacionado al

bienestar o seguridad, cortesia, amabilidad.

Calidad: La excelencia de un producto o servicio, capacidad que posee un producto para

satisfacer necesidades.
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CAPITULO IV. HIPOTESIS
Las hipotesis son enunciados que necesitan ser comprobados por verdades. Para nuestra
investigacion la hipotesis reviste importancia porque facilitara despejar ciertas afirmaciones
respecto al estilo de gestion de las mypes en estudio
4.1. Hipotesis general
Si se aplica gestion bajo el enfogue en atencién al cliente, en las Mypes del sector
comercial, rubro, polleria, se lograra satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y por
ende se obtendrd mejores resultados.
4.2. Hipotesis especifica
H1 Si se aplica correctamente los procesos de gestion se lograran mejores resultados en las

mypes del rubro pollerias y ello conllevara a una administracion eficiente.

H2 Si se mejora la atencion al cliente en las mypes del rubro pollerias, se obtendra la

satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO V. METODOLOGIA
Esta investigacion es de caracter descriptiva se reviso diferentes teorias de estudios
referentes a este tema, para conocer y evaluar el enfoque en atencion al cliente en las Mypes del
sector comercial, rubro pollerias e identificar como es la aceptacion de los clientes en un
mercado muy competitivo.
5.1. Disefio de la investigacion
No experimental: la informacion que se muestra se describe tal como sucede en la
realidad sin manipular las variables.
Transversal: porque se recolecto la informacion en un solo momento y en un tiempo
especifico.
El nivel es descriptivo: Describen los hechos observables.
Tipo de la investigacion: Cuantitativa, porque se utilizé la estadistica para obtener los
resultados de la encuesta.
M » O
Donde:
M = Muestra conformada por las mypes, encuestadas del sector comercial rubro pollerias,
del distrito Calleria.

O = Observacion de las variables, Gestidn y atencién al cliente.
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5.2. Poblacion y muestra

Se considerd una poblacion de 45 pollerias formales existentes en el Distrito de Calleria,
segun la informacion proporcionada por la municipalidad provincial de coronel Portillo area de
licencias.

Muestra: Se determino el tamafio de la muestra en base 15 mypes del sector rubro

polleria, bajo el criterio del investigador

ITEM NOMBRE COMERCIAL DIRECCION
1 Polleria el ultimo tiburon Av. San Martin n°1098

2 Polleria Mediterraneo Jr. Salvador Allende n° 601

3 Happy Chicken Jr. Salaverry n° 488

4 Las garzas Jr. Inmaculada n°625

5 Oriental Jr. Antonio Raimondi n°® 201

6 El Pechugon Jr. Unién n°765

7 Chinito chicken Jr. Salvador Allende n° 922

8 Golden chicken Jr. Victor Montalvo n° 146

9 El Buen Sabor Salvador Allende n° 157

10 Emanuel Jr. Maria Parado De Bellido n° 167
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11 Polleria Real Jr. Inmaculada n°109

12 Polleria El Centro Jr. Salaverry n°583

13 El pollo Liso Jr. Inmaculada n°® 780

14 Ben Hur Av. Centenario n°1010

15 May Ney Av. Tapac Amaru S/N Mz.H, Lt. 11
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5.3) Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

y direccion de una
organizacion,

Cuyo objetivo es la

mejorade la

competividad y la

Direccién

Supervisién delas actividades de

los trabajadores, motivacion

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
CONCEPTUAL
Plan para mejorar procesos. Item n°5 pertenece
o ) ) al sector nominal.
Coniunto de Planificacion Estrategias para atraer al cliente. }
! Para la ftem n°6 pertenece
acciones u variable al sector nominal.
operaciones Reglamento interno. L, - o
Gestion se Item n°7 pertenece
relacionadas  con L . ] _
o y Organizacion Personas idoneas para formuld 7 al sector nominal.
la  administracion
. preguntas . .
GESTION ocupar el puesto. Item n° 8 pertenece

al sector nominal.
Item n° 9 pertenece

al sector nominal.
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ATENCION

AL CLIENTE

produccién de una

empresa.

La atencion
al cliente es el
servicio
proporcionado
por una
empresa con el
fin de
relacionarse
con los clientes
y anticiparse a
la satisfaccion
de sus

necesidades..

Control

Satisfaccion

con el producto

Satisfaccion

con el servicio

Evaluacion del desempefio

general

Producto de calidad.

Rapidez
Amabilidad

Cortesia
Simpatia
confiabilidad
tiempo de espera

capacitacion del personal
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Para la
variable
Atencion al
cliente se
formulé 9

preguntas

Item n° 10
pertenece al sector
ordinal.

item n° 11

pertenece al sector

ordinal.

item n°12
pertenece al sector
nominal.

Item n°13

pertenece al sector
ordinal

item n°14
pertenece al sector
ordinal

item n° 15
pertenece al sector
nominal

ftem 16 n°
pertenece al sector
nominal

item n° 17

pertenece al sector
nominal
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item n°18
pertenece al sector
nominal

ftem n° 19
pertenece al sector
nominal

item n°20

pertenece al sector

nominal



5.4) Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas
Las técnicas que se utilizaron en la investigacion fueron:
Observacion.
Encuesta: Permitio recopilar datos por medio de un cuestionario previamente
disefiado.
Instrumentos
Cuestionario
5.5) Plan de anélisis
En esta investigacion se recopilo informacion, mediante la utilizacion de
cuestionario de analisis descriptivo que fue respondido por los propietarios Yy
administradores de las mypes del sector comercial rubro pollerias, del distrito de Calleria,
afio 2017.
Para la tabulacién de los datos se utilizo, la hoja de calculo Microsoft Excel 2016.
Para la representacion de datos en tablas, graficos estadisticos y resultados porcentual.

En campo se aplico la técnica de las encuestas.
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5.6) Matriz de consistencia

METODOLOGI INSTRUMENTOS
PR(?A\BLEM OBJETIVOS VARI';\BLE HIPOTESIS ADE LA ) Y
INVESTIGACION | PROCEDIMEINTOS
¢Es posible Objetivo general
que, con la Determinar si en las mypes del Variable 1 Hipotesis Tipo de la Técnica
correcta sector comercial rubro pollerias del General investigacion: Observacion
aplicacion de  |distrito de Calleria, afio 2017 se Si se  aplica Encuesta
gestion bajo el |aplica correctamente, gestion bajo el gestion  bajo el Cuantitativa.
enfoque en enfoque en atencion al cliente Gestion enfoque en  atencion Instrumento
atencion al al cliente, en lag Cuestionario
cliente, se Objetivos especificos Mypes del sectof Nivel de la
logre satisfacer Determinar si las mypes del sector comercial, rubro| investigacion: Poblacion
las comercial rubro pollerias del distrito polleria del distritg Se considera una
necesidades y |[de Calleria, afio 2017 aplican la de Calleria, afiof  Descriptivo. poblacion de 45
expectativas planificacion 2017, se logrard mypes del rubro
de los clientes Variable 2 | satisfacer las pollerias formales
en las Mypes Determinar si las mypes del sector necesidades y| Disefio de la existentes  en el
del sector comercial rubro pollerias del distrito expectativas de los| investigacion Distrito de Calleria,
comercial de Calleria, afio 2017 aplican Atencion al | clientes y por ende se seglin la
rubro polleria, |organizacion. cliente obtendra mejores| No experimental informacion
en el distrito resultados. transversal proporcionada  por
de Calleria, Determinar si las mypes del sector Hipotesis la municipalidad
afio 2017? rubro pollerias del distrito de Calleria, provincial de
afio 2017 aplican la direccion especifica coronel Portillo,
. . afio 2017
Si se aplical
correctamente log
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Determinar si las mypes del sector
rubro pollerias del distrito de Calleria,
afio 2017 aplican el control.

Determinar si las mypes del sector
rubro pollerias del distrito de Calleria,
afio 2017 satisfacen a sus clientes con

el servicio.

Determinar si las mypes del sector

rubro pollerias del distrito de Calleria,

afio 2017 satisfacen con los
productos.

procesos de gestion
se logrardn mejores
resultados en las
mypes del  rubro
pollerias vy ello
conllevara a ung
administracion
eficiente.

Si se mejora
la atencion al cliente
en las mypes del
rubro pollerias, se)
obtendra la
satisfaccion de  log
clientes.

Muestra

Se aplicé a 15
mypes a criterio del
investigador

42




5.7) Principios éticos

La presente investigacion respeta y se adapta a los codigos de ética, teniendo en
consideracion su finalidad que son la promocién del conocimiento, el bien comun que esta
expresada en principios y valores éticos que guiara la investigacion, la mejora continta
basada en experiencias y su aporte a través de su aplicacion.

Principios que rigen la actividad investigadora

Proteccidn a las personas: Es importante saber que en toda investigacion las personas
cumplen un papel muy importante es por ello que la definen como el fin especifico y no el
medio, razon por la que necesitan proteccion, de acurdo a los riesgos en las cuales incurran
y la garantia de obtener un beneficio.

El lugar de la investigacion es el cual donde se trabaja con personas y debe
primar el respeto por la identidad, la dignidad humana, la privacidad y confidencialidad, la
diversidad, también involucran el pleno respeto de sus derechos fundamentales, aln mas si
se encuentran en situaciones de vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia: Asegurar el bienestar de las personas que forman parte
de la investigacion, por ello la conducta del investigador debera responder a las reglas
generales.

Disminuir los posibles efectos adversos, no causar dafio, maximizar los beneficios.

Justicia: El investigador debera aplicar la justicia razonablemente ponderable y tomar
precauciones necesarias para asegurarse gue sus limitaciones, en conocimientos y

capacidades no den lugar o toleren practicas injustas.
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La equidad vy la justicia brindan a todas las personas que forman parte de la
investigacién acceso a los resultados.

Integridad cientifica: Debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a sus labores
profesionales, se deberd mantener la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés
que podrian afectar el curso del estudio, La integridad del investigador resulta muy
importante cuando de acuerdo a las normas de su profesion evalta y declara beneficios,
riesgos, dafos y potenciales que puedan hacer dafio a los que participan en la investigacion.

Consentimiento informado y expreso: Es importante contar con la manifestacion de
voluntad en toda investigacion, libre informada inequivoca y especifica mediante la cual
todas las personas consienten o permiten el uso de la informacion para los usos especificos.

Buenas practicas de los investigadores
- Es importante la conciencia de responsabilidad cientifica y profesional del investigador
y su deber y responsabilidad de las consecuencias que la difusion y realizacion de su
investigacion, teniendo en cuenta que estos cargos no pueden ser delegados a otros.
- En temas de publicaciones cientificas el investigador debera evitar cometer faltas
como  son las que mencionare:
- Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al disefio y
realizacion del trabajo de investigacion.
- Plagiar lo publicado por otros autores de manera parcial o total.
- Falsificar o inventar datos.
- Las fuentes bibliogréaficas utilizadas en el trabajo de investigacion deberan citarse

cumpliendo las Normas APA segun corresponda y siempre respetando los derechos de autor.
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- Se debe respetar lo establecido en el reglamento de propiedad intelectual institucional
en la publicacion de los trabajos de investigacion.

- El investigador debera describir las medidas de proteccion para bajar el riesgo
eventual al realizarse la investigacion.

- Toda investigacion debe evitar dafios a la naturaleza y a la biodiversidad.

- El investigador debera actuar con seriedad y darle el rigor cientifico buscando la
seguridad, validez, credibilidad, fiabilidad de sus métodos, datos y fuentes transmitiendo

veracidad de lo que se esta investigando en todos los aspectos.

- El investigador debe publicar y difundir los resultados de la investigacion que realiza
transmitiendo ética, diversidad cultural, ética y pluralismo ideolégico también informar a los
grupos, personas y de mas participantes los resultados de la investigacion.

- Es importante que el investigador guarde con discrecion y confidencialidad los datos
de todas las personas que participan en a investigaciones, en otras palabras, es importante el
anonimato.

- El investigador deberéa regirse y adecuarse a los procesos transparentes del proyecto
de investigacion que esté realizando, de esta manera podra reconocer e identificar los

problemas de intereses que involucran a los investigadores y a las instituciones.

45



CAPITULO VI. RESULTADOS
6.1 Resultados

Tabla 1.

Edad Del Emprendedor De La Empresa

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 18 a 29 afios 0 0%
2 30 a 44 afios 6 40%
3 45 a 64 afios 9 60%
TOTAL 15 100%

Figura 1 Edad del emprendedor de la empresa

60%
60%

40%

50%
40%
30%
20% 0%

10%

18 a 29 afios 30 a 44 afios 45 a 64 afos

0%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 60% respondié que la edad del
emprendedor de las empresas esta entre 45 a 64 afios de edad, mientras que el 40% respondid

que la edad de los emprendedores de las empresas esta entre los 30 a 44 afios de edad.
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Tabla 2

Genero
ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Masculino 3 20%
2 Femenino 12 80%
TOTAL 15 100%

Figura 2 Genero

80%
70%
60%

80%
50%

20%

40%

30%

20%

10%

0%
MASCULINO FEMENINO
Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: del total de personas encuestadas el 80% respondié que los emprendedores
de estos negocios son del sexo femenino, mientras que el 20% restante pertenecen al sexo

masculino.
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Tabla 3

Grado de Instruccion

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Secundaria 12 80%
2 Técnica 2 13%
3 Universitaria 1 7%
TOTAL 15 100%

Figura 3 Grado de instruccion

80%
70%
60% 80%
50%
40%

30% 13%

20%
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7%

secundaria tecnica universitaria

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 80% respondio,

que tienen un grado de

instruccion secundaria, el 13% respondié que tienen un grado de instruccion técnica y el 7%

respondid que tienen un grado de instruccidn universitaria.
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Tabla 4

¢ Cuantos afios tiene en el rubro polleria?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 1 afo a 2 afios 0 0%
2 2 afios a 6 afos 7 47%
3 6 aflos a mas 8 53%
TOTAL 15 100%

Figura 4 ¢ Cuéntos afios tiene en el rubro polleria?

60%
50%
40% 53%
30%

20%

10% 0%

0%
1 afo a 2 afos 2 afios a 6 afios 6 afios a mas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 53% respondi6 que tienen en el rubro
de 6 afios a mas, mientras el 47% respondid que tienen en el rubro entre 2 afios a 6 afios.
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Tabla b

¢ Usted tiene conocimiento del término gestion?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 3 20%
2 No 12 80%
TOTAL 15 100%

Figura 5 ¢Usted tiene conocimiento del término gestion?
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20%

10%
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S| NO

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 80%, respondié que no conocen el
término gestion, mientras que el 20% respondid que si conocen el termino gestion, esto quiere

decir que la gran mayoria de emprendedores no saben cémo dirigir sus empresas.
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Tabla 6

¢ Usted tiene un plan para mejorar los procesos administrativos en su empresa?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 3 20%
2 No 12 80%
TOTAL 15 100%

Figura 6 ¢ Usted tiene un plan para mejorar los procesos

administrativos en su empresa?
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40%
30%

20%

10%

0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 80%, respondié que no tiene un plan para
mejorar los procesos administrativos en su empresa, mientras que el 20% respondié que si,

tienen un plan para mejorar los procesos administrativos en su empresa.
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Tabla 7

¢Usted tiene elaborado un reglamento interno en su empresa?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 2 13%
2 No 13 87%
TOTAL 15 100%

Figura 7 ¢ Usted tiene elaborado un reglamento interno en su empresa?
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Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: del total de personas encuestadas el 87% respondié que no tiene elaborado
un reglamento interno en su empresa, mientras el 13% respondid que si tiene elaborado un

reglamento interno en su empresa.
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Tabla 8

¢Usted ejecuta alguna estrategia para atraer a los clientes en su empresa?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 6 40%
2 No 9 60%
TOTAL 15 100%

Figura 8 ¢ Usted ejecuta alguna estrategia para atraer a los clientes en su empresa?
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30%

20%

10%
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S| NO

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 60%, respondié que no, ejecutan
estrategia para atraer clientes en su empresa, mientras que el 40% respondid que si, cuentan con

una estrategia para atraer clientes a su empresa.
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Tabla9

¢Usted cree que cuenta con el personal idoneo para realizar funciones en su empresa?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Si 9 60%
2 No 6 40%
TOTAL 15 100%

Figura 9¢Usted cree que cuenta con el personal idoneo para realizar

funciones en su empresa?
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Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 60% respondid que si cree que tiene
el personal idoneo para realizar funciones en su empresa, mientras que el 40% respondi6 que

no cree que tiene el personal idoneo para realizar funciones en su empresa.
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Tabla 10

¢Usted en su empresa dirige con motivacion a sus trabajadores?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Siempre 11 73%
2 Casi siempre 4 27%
3 Nunca 0%
TOTAL 15 100%

Figura 10 ¢Usted en su empresa dirige con motivacién a sus trabajadores?
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Siempre Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 73% respondié que siempre en
sus empresas dirigen con motivacién a su personal, mientras el 27% respondid que,

casi siempre dirigen con motivacion a su personal en sus empresas.

55



Tabla 11

¢ Usted evalUa el desempefio de sus trabajadores en su empresa?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Siempre 11 73%
2 Casi siempre 4 27%
3 Nunca 0 0%
TOTAL 15 100%

Figura 11 ¢ Usted evalUa el desempefio de sus trabajadores en su empresa?
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40%
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Siempre Casi siempre Nunca
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 73% respondié que si, evalGa el

desempefio de sus trabajadores en su empresa, mientras el 27% respondié que casi siempre,

evalUa el desempefio de sus trabajadores en su empresa.

56



Tabla 12

¢En su empresa tienen conocimiento del concepto de atencion al cliente?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 15 100%
2 No 0 0%
TOTAL 15 100%

Figura 12 ¢En su empresa tienen conocimiento del concepto de atencién al cliente?
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 100% respondi6 que si, tiene

conocimiento del concepto de atencion al cliente en su empresa.
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Tabla 13

¢Usted considera que atencion al cliente es una herramienta util para el

logro de la satisfaccion o considera que solo es un servicio?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Herramienta util 8 53%
2 Solo un servicio 7 47%
TOTAL 15 100%

Figura 13 ¢ Usted considera que atencion al cliente es una herramienta atil para

el logro de la satisfaccion o considera que solo es un servicio?
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54%
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Herramienta util Solo un servicio

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 53% respondié que considera que
atencion al cliente es una herramienta Util en el logro de satisfaccion, mientras el 47%

respondid que considera que atencion al cliente es solo un servicio.
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Tabla 14

¢Usted al brindar productos de calidad a sus clientes que reacciones

positivas puede observar?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Seguridad 2 20%
2 Confianza 3 30%
3 Satisfaccion 10 50%
TOTAL 15 100%
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10%
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0%

Figura 14 ;Usted al brindar productos de calidad a sus clientes que

reacciones positivas puede observar?

50% |
30%

20%

Seguridad Confianza Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 50% respondid, satisfaccion, como

reaccion positiva al brindar productos de calidad a sus clientes, el 30% respondio, confianza,

como una reaccion positiva al brindar productos de calidad, mientras que el 20% respondio,

seguridad como una reaccion positiva.
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Tabla 15

¢Usted considera que la rapidez del servicio es una ventaja que contribuye en

complacer a sus clientes?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Sl 15 100%
2 NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Figura 15 ¢ Usted considera que la rapidez del servicio es una ventaja que contribuye en

complacer a sus clientes?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 100% respondid que si, considera

que la rapidez del servicio es una ventaja que contribuye en la satisfaccion de los clientes.
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Tabla 16

¢ Usted considera que al mostrarse con amabilidad, cortesia y simpatia el

cliente percibe una excelente atencion?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Sl 15 100%
2 NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Figura 16 ¢Usted considera que al mostrarse con amabilidad, cortesia 'y

simpatia el cliente percibe una excelente atencion?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 100% respondi6 que si, considera que al

mostrarse con amabilidad, cortesia y simpatia el cliente percibe una excelente atencion.
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Tabla 17

¢ Considera usted que la higiene, el establecimiento, imagen del personal,

inspire confiabilidad a sus clientes?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Si 11 73%
2 No 4 27%
TOTAL 15 100%

Figura 17 ;Considera usted que la higiene, el establecimiento, imagen

del personal, inspire confiabilidad a sus clientes?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 73% respondié que si, considera que la
higiene, el establecimiento, imagen del personal, inspire confiabilidad a sus clientes, mientras
que el 27% respondieron que no, considera que la higiene, el establecimiento, imagen del

personal, inspire confiabilidad a sus clientes.
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Tabla 18

¢Usted considera que un cliente satisfecho se convierte en un potencial para su empresa?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Sl 15 100%
2 NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Figura 18 ¢ Usted considera que un cliente satisfecho se convierte en un potencial para su

empresa?
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 100% respondié que si,

consideran que un cliente satisfecho se convierte en un potencial para su empresa.
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Tabla 19

¢Usted capacita a su personal para asegurar la eficiencia de la atencion?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Sl 5 33%
2 NO 10 67%
TOTAL 15 100%

Figura 19 ¢Usted capacita a su personal para asegurar la eficiencia de la atencion?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 67% respondid que no capacita a su
personal para asegurar la eficiencia de su atencion, mientras el 33% respondio que si, capacita

a su personal para asegurar la eficiencia de su atencion.
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Tabla 20

¢Usted cree que el tiempo de espera en la atencion cumple las

expectativas de sus clientes?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 6 40%
2 No 9 60%
TOTAL 15 100%

Figura 20 ¢Usted cree que el tiempo de espera en la atencion cumple las

expectativas de sus clientes?
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 60% respondié que no, creen que el
tiempo de espera en la atencion cumple las expectativas de sus clientes, mientras que el 40%
respondid que si, creen que el tiempo de espera en la atencion cumple las expectativas de sus

clientes.
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6.2 ANALISIS DE RESULTADOS
Referente a los datos

Segun el grafico N° 02, en la investigacion el 80% de los representantes de las mypes
rubro pollerias son del género femenino, este hallazgo relaciona a la investigacion del autor
Ponce, M. (2017) quien manifiesta en su investigacion que el 62.5% de los representantes de
las mypes también son del género femenino.

Segun el grafico N° 03 en mi investigacion el 80% de los representantes de las mypes
rubro pollerias tienen un nivel de instruccion secundaria, este hallazgo relaciona a la
investigacion del autor Ponce, M. (2017) quien manifiesta que de acuerdo a la encuesta
realizada el 43.95% también tienen un nivel de instruccion secundaria, por tal razoén los
empresarios no tienen conocimientos técnicos en gestion de sus empresas.

Segun el grafico N° 10 de mi investigacion el 73% de los representantes de las mypes
rubro pollerias, dirigen a su personal con motivacion, contradiciendo este hallazgo de
investigacion de la autora Coronel, V. (2011) donde sefiala que los representantes de las
mypes encuestadas no motivan a sus trabajadores.

Referente a la gestion

Segun los resultados obtenidos en esta investigacion el 80% de los emprendedores de

las mypes del sector rubro pollerias desconocen el término gestion, lo cual significa que los

emprendedores necesitan capacitarse para conocer y luego aplicar los procesos en sus empresas,

asi poder dirigir a sus trabajadores hacia los objetivos propuestos, al respecto se recopil6 lo

indicado por el autor Chiavenato,l.(2007) quien sefiala en su libro introduccién a la teoria

general de la administracion, la gestion como el proceso de planear, organizar, integrar,
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direccionar y controlar los recursos (financieros, materiales, intelectuales, humanos, entre otros) de
una empresa con la finalidad de obtener el maximo beneficio o alcanzar sus objetivos.

Segun los resultados obtenidos en esta investigacion el 80% de los emprendedores de las
mypes del sector rubro pollerias no tiene un plan para mejorar los procesos administrativos en su
empresa, lo cual significa que no se proyectan en mejorar su administracién e incrementar su
rentabilidad y competividad, recopilando informacion del autor Hurtado, D. (2008) en su libro
principios de administracion, afirma que los procesos administrativos son herramientas que deben
ser aplicados en las empresas para lograr lo propuesto y satisfacer sus necesidades lucrativas y
sociales, afiade que si los administradores o gerentes tendrian planes de mejora continua en la

gestion seria mucho més probable que las empresas alcancen sus metas.

Segun los resultados obtenidos en esta investigacion el 87% de los emprendedores de
las mypes del sector rubro pollerias no tiene elaborado un reglamento interno en su empresa, lo
cual significa que no tienen reglas que orienten a sus trabajadores a actuar disciplinados y
tampoco las medidas de sanciones correspondientes, este hallazgo tiene una relacion con la
investigacion de la autora Medina,M.(2018) en su tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion donde sefiala que el 75% de los encuestados no tienen manuales
internos lo que significa que no existen politicas, reglas y objetivos dentro de estas mypes
teniendo en consideracién que forma parte de las mejoras continuas del funcionamiento
empresarial.

Referente a la atencion al cliente

Segun los resultados obtenidos en esta investigacion el 100% de los emprendedores de las

mypes del sector rubro pollerias consideran que un cliente satisfecho se convierte en un potencial

para sus empresas, se percibe que los microempresarios consideran que la satisfaccién
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de los clientes trae beneficios a sus empresas, este hallazgo se relaciona con el autor
Fornell,C.(2008) en su libro cliente satisfecho, donde sefiala la relacion que existe entre la
satisfaccion del cliente con las ganancias de la empresa, los gerentes deberian ver a los clientes
satisfechos como verdaderos activos econdmicos lo cual significa un potencial, es preciso
comprender las causas y atender lo que significa satisfaccién del cliente con un enfoque que
reconozcan por lo que realmente son, activos econémicos o potenciales para las empresas.

Segun los resultados obtenidos en esta investigacion el 67% de los emprendedores de
las mypes del sector rubro pollerias no capacitan a su personal, por lo tanto, no estan preparados
para llegar eficientemente a sus clientes y mucho menos lograr satisfacerlos, este hallazgo
contradice la investigacion de la autora Vela, W.(2018) en la tesis para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion, quien manifiesta en su investigacion que el 70.6% de los
representantes de las mypes del sector servicio restaurant, se preocupan en capacitar al recurso
humano bajo su administracion, para lograr una vocacion y calidad de servicio en sus

colaboradores.
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CAPITULO VII. CONCLUSION Y RECOMENDACIONES
7.1 CONCLUSIONES

Se llego a las siguientes conclusiones:

- Referente a los emprendedores de las mypes del sector rubro pollerias la gran mayoria
de duefios pertenecen al género femenino entre las edades promedio de 45 a 64 afos, lo cual
significa que las damas tienen una presencia importante en el mercado empresarial y la gran
mayoria tienen un nivel de instruccion secundaria.

- La gran mayoria de los duefios de las mypes rubro pollerias desconocen el término
gestion, razén por la cual no aplican una administracion eficiente en sus empresas y como
resultante no logran brindar un servicio de calidad a sus clientes, Por lo tanto, éste resultado no
cumple con el objetivo general de esta investigacion.

- La gran mayoria de los emprendedores no tienen un plan para mejorar los

procesos administrativos en sus negocios, no aplican las mejoras continuas.

- La gran mayoria de los duefios de las mypes del rubro pollerias no, tienen elaborado un
reglamento interno en sus negocios, de acuerdo a este resultado obtenido no cumple con el
objetivo especifico de esta investigacion.

- El total de los duefios de las mypes rubro pollerias consideran que un cliente satisfecho
se convierte en potencial para sus negocios, lo cual significa que dichos clientes brindan
beneficios, pero los emprendedores, hacen muy poco por brindar lo mejor a sus clientes.

- La gran mayoria de duefios de las mypes del rubro pollerias no capacitan a sus
trabajadores, motivo por el cual existe deficiencias en la atencidon a los clientes, lo cual genera
insatisfaccion, por lo tanto, este resultado no cumple con el objetivo especifico de esta

investigacion.
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7.2 RECOMENDACIONES

El rubro pollerias tiene una gran presencia e importancia en el mercado del distrito
de Calleria razén por la cual se encuentra en el foco de los clientes, es necesario incluir
recomendaciones que ayuden a solucionar deficiencias que obstaculizan el desarrollo y la
aceptacion de clientes en su totalidad.
- Se recomienda a los duefios de las mypes a informarse y a capacitarse en temas de
gestion para tener conocimiento y a su vez a aplicarlas en sus empresas, con la finalidad de
obtener mejores resultados y ser competitivos, ya que los duefios deberian ser los primeros
interesados en su propia preparacion y los responsables de capacitar a todo el personal que
tienen a su cargo en diferentes areas con el objetivo de que sepan desenvolverse y
relacionarse al realizar sus actividades.
- Se recomienda elaborar un plan para mejorar los procesos administrativos en las
mypes con la finalidad de desarrollar una cultura organizacional enfocada en el mejoramiento
permanente, efectuando acciones correctivas en los procesos de gestion que puedan
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas existentes considerando que con
la mejora continua lograran mejor rentabilidad y competividad.
- Se recomienda elaborar un reglamento interno que les permitird regular las
obligaciones y prohibiciones de los trabajadores, puedan sancionar actos indisciplinarias,
basandose en normas establecidas para que exista un orden dentro de la Mype.
- Se recomienda a los emprendedores a considerar que un cliente satisfecho es un
potencial para cualquier empresa, por ello los propietarios de las mypes deben enfocarse en

brindar calidad y sorprender con la atencidon a sus clientes.
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La atencidn al cliente es una herramienta estratégica Gtil para lograr satisfacer a

los clientes y no pensar que es un simple servicio, que no tiene mayor importancia.

- Se recomienda capacitar al personal, para mejorar la atencion al cliente y lograr

su satisfaccion.
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ANEXO N° 01

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion Bajo el enfoque en

Atencion al Cliente del sector comercial, rubro Pollerias, del distrito de Calleria, ano 2017”.

ENCUESTA
La informacidn que usted nos proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.

l. DATOS

Nombre del encuestado:

1. Edad del emprendedor de la empresa:
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De 18 a 29 afios () De 30 a 44 afios () De 45 a 64 afios () Mas de 65 afios ()

2. Genero:

3. Grado de instruccion:

4. ¢Cuantos afos tiene en el rubro polleria?

1 afio a 2 afios () 2 afios a 4 afios() 4afios amas ()

Il. GESTION
5. ¢Usted tiene conocimiento del término Gestion?

6. ¢Usted tiene un plan para mejorar los procesos administrativos en su empresa?

7. ¢Usted tiene elaborado un reglamento interno en su empresa?

8. ¢Usted ejecuta alguna estrategia para atraer a los clientes en su empresa?

9. ¢Usted cree que cuenta con el personal idéneo para realizar funciones en su empresa?

10. ¢Usted en su empresa dirige con motivacion a sus trabajadores?

Siempre () Casi siempre () Nunca ()
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11. ¢Usted evalta el desempefio de sus trabajadores en su empresa?

Siempre () Casi siempre () Nunca ()

I11. ATENCION AL CLIENTE

12. ¢En su empresa tienen conocimiento del concepto de atencién al cliente?

13. ¢Usted considera que atencidn al cliente es una herramienta Gtil para el logro de

la satisfaccion o considera que solo es un servicio?

14. ;Usted al brindar productos de calidad a sus clientes que reacciones positivas puede

observar?

15. ¢Usted considera que la rapidez del servicio es una ventaja que contribuye en complacer a

sus clientes?

16. ¢Usted considera que al mostrarse con amabilidad, cortesia y simpatia el cliente percibe

una excelente atencion?

17. ¢Considera usted que la higiene, él establecimiento, imagen del personal,
inspire confiabilidad a sus clientes?

Si () No ()
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18. ¢Usted considera que un cliente satisfecho se convierte en un potencial para su empresa?

19. ¢Usted capacita a su personal para asegurar la eficiencia de la atencién?
Si() No ()

20. ¢Usted cree que el tiempo de espera en la atencion cumple las expectativas de sus clientes?

Si ()No ()

Pucallpa — Perd
2018.
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ANEXO N° 03

U772,

“ANO OFICIAL DE BUEN SERVICIO AL CIUDADANO"

[ MUNICIPALIOAD PROVINCIAL DE CORO

! Jessica

L]
FIRMA

TLO SOLICITO: Informacién sobre cuantas
o microempresas del Sector Comercial rubro
Pollerias, se encuentran registrados
formalmente en el distrito de calleria -
Prov. Coronel Portillo - Ucayali

“sa Mello Torres
HORA

SENOR: ERICK RUIZ FLORES
Sub- Gerente de Comercializacién de Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo

Yo, FENNER F. VILLACORTA HUANSI, identificado con DNI N*
40896853 con domiciio legal en esta ciudad, en AV. 9 de octubre N° 670, actual
estudiante del VI Ciclo de la Facultad de Administracién de la Universidad catdlica los
Angeles de Chimbote ~ ULADECH, recurro a su despacho para manifestarie lo siguiente:

Actuaimente estoy realizando un pre-proyecto de Investigacién, en la cual la
estructura pide informacién y sustento pro balistica de cuantos microempresa
del sector comercial del rubro de pollerias, existen formalmente registrados
dentro de la jurisdiccion de calleria coronel portillo.

Esperando su comprension y sabiendo de su gran espiritu de colaboracién a futuros
profesionales de nuestra Region de Ucayali, me suscribo de usted sin antes darles las
muestras de mi consideracion y estima personal.

Atentamente,
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ANEXO N° 04

SR A SO Y IENM
e st
Comsatar owos (FITENA ATU
Comsity Uoenciar |72 ANTHCE

LICENCIAS EMTIDAS DESDE EL SETIEMBRE DEL 2011 HASTA LA FECHA

NOMBRE
N FECHA TRAMTE CONERCIL RAZONSOCAL  DRECCION
QkATE AV, HABLITACION
PORTOCARRERD,  URBANA WUNCIPAL SN
| 8032011 POLLERAMARTZA  MARITZA e (2Led EXPOST
DUZRENGFD,  JR MARWP [E
ALBERTO BELLDO SN Mz &1t
b 0201 POLLERIA ALY LEONARDD a EXPOST
AV FAUSTING SANCHEZ
POLLERIASUPER.  RAMIREZ PEDRAZA.  CARAION 1066 Mx ALt
bii] SHR0M RO BHES # EXPOST
POLLERIA
EROGTERIAEL CERDANCARRERA J SUCRE Mz &3l
Qs W12 CAMPERD WARA BB Y EXPOST
POLLERA
EROSTERIAEL  CERDANCARRERA, J7 SUCRET@M &L
=7 2000912 CHPERQ VAR SPBINA 1 EXPOST
GUDWN
RESTALRANT  CONTRERAS ZOLA AV CENTENARK) 110
%2 1002012 POLLERW BENHUR  VICTOR(A Uz 3871t 20E EXPOST
RESTALRANT
POLLERIAXOMI  TUCTO'SOTO. JOEL JR. MANCO CAPAC. 220
e 1132012 NCOL JHOSEL U fBLESOFRACC  EXPOST
CARDENRS JR FEDRO RODRIGLEZ
154 THAN? HAPPY CHCKEN  ZUMAETA MISIANA  PAVAZIS Mz M4 LE 144 EXANTE
POLLERA A NMACULADA 30
1633 SN2 INNACUADA  LIANG HUL W 14ALLY EXPOST
CHFAPOULERG:  SHUZARKALDL AV TUPAC AMARY SN
o BRI NAY NEY GENX W HEE EXPOST
R GULLERMO SELEY
POLLERW CHAVEZTENAZOA.  MEDIRA 770 Mz: 3101t
1816 17012013 SUVECTO WAATA 8 EXFUST
CAREENAS 13 ZAVALA 100 M 144
95 L0015 HAPPY CHIREN  JUMAETA NRIANA 1158 EXANTE
FOLLOSALABRASA INVERSONES
254 T3 CHERAS CHIENAS CHEBASERL AV UNIOM SNz Bt EXFOST
ELPOLLOLSO LLOOVCD FINVACULADA 20\
bol 082014 POLLERA INERSONESSAC T80t Ot EXFOST

TPOINSPECTION N* LCENCIA

00051-2011
041452001
s
ey

mireon

03152202

0232013

D221

002472011

GRO DE NEGOCK)

POULERR

RESOLUCION ~ MOTWO
LCENCIA DE

waneschcon S FUNCIONAMEENTO

Gerercy DEFINTIVA
LCENCIA DE

s resthoon S FUNCIONAMIENTO

Cemecty DEFINTIVA
LCENCIADE

sinreschicon Sub FUNCICNAMENTD

(aroscd DEFINTIVA
LCENCIADE

st sohioon Sub FURCIONAMENTO

Geroscd DEFINTIVA
VCENCIADE

s resohiaon Sub FUNCKNAMENTD

Gemcal DEFINTIVA
LCENCIADE

3 resckeacn S FUNCIONAMIENTD

Gereacs DEFINTIVA
LCENCIADE

i reschoon Sub FUNCIONAMENTO

Gerencg DEFINTIVA
LICENCIA DE

s 0schoon Sub FUNCONAMENTO

Geraecal DEFINTIVA
LLENCIA DE

s resohidon Sub FUNCIONAMENTO

Gerencd DEFINTIVA
LICENCIA DE

s rasobson Sub FUNCIONAMIENTO

Geeenodl DEFINTIVA
LICENCIA DE

s resokoon Sub FUNCIONAMIENTO

Gerencsd DEFINTIVA
UCENCIA DE

s nesohisn Seb FUNCIONAMIENTO

Gl DEFINTIVA
LCENCIA DE

sin nesokcon Sebt FUNCONAMIENTD

Gerensad DEFINTVA
UCENCIA[E

sin resokcion S FUNCIONSMIENTO

Gerenoal DEFINTIVA
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ANEXO N° 05

17

Ll

POLLER EL
22040013 LTIV TIBURON
NEDVTERRANED
POLLOSALA
ERASA
2442013 RESTALRANT
POLLERA
FESTALRANTE
72082013 GALL CHCKEN

01N CRATY CHCKEN

AREVALORIOS,  AVSANMARTIN_ 1088
EVELEWN wann EXFOST
SFSALVADOR

TENCRIONUAEZ,  ALLENDE. 801 Mz GLE

EDIIN RAMON n EXANTE
CONZALES AV TUPAL AMARY. 2468
TUANAMA, DORA  Mr GLE10 BXPOST
10ZANCRUBID.  RTARAPACA 2T Nx

£08E I EXPGST

CARDENAS JSALAVERRY 483Nz

A1) HAPPY CHOKEN  ZUMAETA MIWHA TILL2YS EX508T
2UAIGA SEGLRA DE
ATPUR, HORTENCA R INMACULAD 625 Mz
2604015 LS GARZAS FLORA ETRES Y ELANTE
TALAVERA
ESCARCENA RALL R A RAYMONDI 201 Me
1102013 POULERIA DRENTAL JOSE A EXPOST
POLOS Y
PARRILASLA  RAMOGLADS, JLUAN M NDEFENDENCIA 208
111127013 HACIENDA DD MeBLSFRACL  EXANTE
MACAYVALLES. SR SALAVERRY 580 Mz
OO KOKLOS BRASA  ELIZABETH gritoa EXANTE
POLLERR
RESTAURANTEL  LOZANORUBN),  JCOROMNEL PORTALO
306004 PONT EDBE kAT EXPOST
ELPECHUGON  MRANDARUZ.  JRUNDNTESMzCLE
WO POLLOS ALABRASA CARLOSROGER @ EXANTE
I SALVADCR
POLLERWEL MRANDARUZ.  ALLENDE SNMZALL
AT072014 OANITO CHCXKENS® TERESA 0 EXPOST

GOLDENCHCKEN  ALFARO VOADE

FOLLERAS
22080014 RESTALRANT

POLLOALABRASA  CARDENAS

2032018 HAPPY CHOKEN
POCLERA
RESTAURANT EL

TTAB01E LLTIMO TIBURON

CHUQUMANTARS,  JRVICTOR MONTALV)
FANNY DOMSTILA 145 W MOLETE EXPOST

JRUNCH WE Mz A LE
JUMAETA MIABNA 20 EXPOST

ARRIBGAACOSTA  AVSANVARTI 1036
LESLYE Mz 48 Lt 01 X st
AV SALVADOR

POCLERA'EL BUEN SOTOBARDACES,  ALLENDE 157Me OUt

HAVAE SAROR!

YESSTA ] EXPOST

L)

P1IET2N3
X213

ne3013

DAY
op7a i1
00745204

00770-2014

LCENCA [E

30 sokcgn Scb FUNCIORAMIERTO

Geasanciy LEFIMIVA
LICENCW DE

g 2sokoen Sub FUNCIONAMENTO

Geasod CEFNITIA
LICENCU €

= resobooon Sib FUNCONANENTD

Gerencl LEFNITVA
LICENGH DE

wn resohioon Ssb FUNDIONAMENTO

Garnoad DEFNITIVA
LICENCA DE

1 resokucon Sub FUNCORAMENTD

Gerenanl DEFNITVA
LICENCA DE

1 resthons Sub FUNCIONAMENTD

Gesgndal FARA CESIONRIOS
LICENDA DE

s meaokcne Sub. FUNCIONAMENTO

Gerznosl DEFNTIVA
LGENCIA DE

o esions S FUNCIORAMENTO

Garercisl DERNTIVA
LICENCIA DE

o feschoon Sub FUNCIONAMENTD

Gancs! DERNETIVA
LCENCIADE

o1 restiacion Sub FUNCICNAMENTO

Genercal DEANITIVA
LICENCIA DE

s tearkeoon Subs FUNCKINAVIENTD

Gasros DEFINITIVA
LCENCIA DE

w0 sesohicon Sch FUNCIONSWENTD

Gerand DEFINITIVA
LCENCIADE

1 sesclocon Sib FUNCIONAMENTO

Gewncid DEFINITVA
LICENCIS DE

3 sesdhonn Sub FUNCIONAMIENT)

Geveecid DEMNTNVA
LICENCIA DE

o peschyon Subl FUNCONAMENTD

G DEFNITIA
LICENCIA DE

w0 resohioon Sub FUNCONANENTD
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[IAZ RENGFD,
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Q0717 POLLERLA EUANUEL LEONARDD

VARGAS CHCHFE.

1607207 POLLERIAREAL"  WARCOS

POLLERW

RESTAURNTEL  DE PR KAREEM
30T CENTRO GRERIELA

FLORES CENTLRION

IR NUACLILADABE
Yo BRLLSA

IR GULLERMO SISLEY
WEDING 760 Nz 310 Lt
n EXPOST

EXPOST

IR CALLERIAGST Mz LL

15 EXFOST
S COMNDANTE
BARRERA 610 M2 947 Lt

o EXPOST
R COMNDANTE

BARREAA S14ME M7 [t

0 EXPOST

AY UNDN SN Mz BLE 4 EXANTE

R GULLERNO SSLEY
VEDNALS N 288118
# EXPOST

IR WARIAP. DE
BELUDO 167 Mz 421
o EXANTE

JR NMACULADA 418

W 1091t 024 EXANTE

IR SHLAVERRY. 03y

AL 1D EXANTE

01076200

Ne43:2013

0512015

D05H4-2015

Ul

W07

b e

21T

ree2017

es2.2017

POLLERM

RESTAURANTES(LLERI

RESTAURANTESOULER 7

LCENCH DE
snresohcie S FUNCIONARIENTD
(zencd DEFINTIVA

LICENCIA DE
s resooon Sub FUNCIONAMIENTO
Gerencd DEFINTIVA

LICENCIA DE
3nrescboon S FUNCINAMENTD
(e DEFINITIVA,

UCENCIADE
30 fesnucn S FUNCCNAMENTD
Geznod DEFINITIVA

LCENCIA DE
smsesoiuoon Sub FUNCONAMENTO
Geeercd DEFINTIVA
K021 LCENCIADE
WPCPGU.  FUNCONMMENTO
GSPGRSGOIN DEFNITIVA
HMANT LCENCIADE
NPCPGA  FUNCIONAMENTT)
GSPGASGOON DEFNTNA
MR8-2017-  LCENCWIE
WPCP  FUNCIONSMENTD
GSPGASGLON DEFINTIA
0060017 LOENDRIE
WPCAGM  FUNCIONAMIENTO
GSPGASGCOM  DERNTIVA
00863 2007 LICENCIADE
WPLPGM  FUNCIONANENTO
GSPOASGLOM  [EFINTIVA
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