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RESUMEN

La presente investigacion se plante6 el siguiente objetivo general: Identificar las
caracteristicas de calidad de servicios en atencion al cliente, rubro polleria Imperial Cafiete
2017. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo de
propuesta. Para el recojo de informacion se utilizo una poblacion de clientes y una muestra
de 30 clientes de la polleria Imperial. A quienes se les aplicé un cuestionario de 14
preguntas en escala de Likert a través de la técnica de la encuesta. La técnica de
recoleccion de datos se realizO a través de una encuesta, Obteniendo los siguientes
resultados: el 70.00% consideran que es buena el servicio de la polleria, el 70.00% de los
clientes encuestados respondieron que siempre tiene la infraestructura de manera adecuada
y en cuanto el 70.00% de los clientes encuestados respondieron que siempre la empresa
muestra eficacia en sus productos. La investigacion concluyo6 que la polleria Imperial, se
ha determinado que en su mayoria ejecuta la atencion al cliente de manera correcta, gran
parte de los clientes de esta MYPE consideran que es preciso minimizar los errores que
existe en la polleria, asi mismo deben de fomentar actividades que puedan obtener
beneficios y tal modo tiene ventajas competitivas de lo contrario no permaneceria en el

mercado.

Palabras clave: Disposicion de servicio, Formalidad, Iniciativa.
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ABSTRACT

The present investigation raised the following general objective: Identify the
characteristics of quality of services in customer service, item Imperial Cafiete poultry
2017. The research was of a non-experimental-transversal- descriptive of proposal. To
collect the information, a population of clients and a sample of 30 clients of imperial
poultry. Towhom a questionnaire of 14 questions on a Likert scale was applied through
the survey technique. The data collection technique was carried out through a survey,
obtaining the following results: 70.00% consider that the poultry service is good, 70.00%
of thesurveyed clients responded that they always have the infrastructure in an adequate
way and In How much 70.00% of the surveyed customers responded that the company
alwaysshows efficacy in its products. The investigation concluded that the Imperial
poultry industry, it has been determined that the majority of the customer service is carried
out correctly, a large part of the clients of this MYPE consider that it is necessary to
minimizethe errors that exist in the poultry industry, they must also promote activities that
can obtain benefits and thus have competitive advantages otherwise it would not remain in

themarket.

Keyword: service provision, Formality and initiative.
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l. INTRODUCCION

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben
cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza
de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta
area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la
preferencia de los mismos, y si llega a alterar puedan convertirse en una amenaza. Mas
sin embargo en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado por las organizaciones
incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas, por la cual
principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder
estructurar adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo. La calidad en el servicio
al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya que desde siempre los clientes
han exigido el mejor trato y la mejor atencién al adquirir un producto o servicio, seguido
de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion por parte
de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de buscar

diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

No se debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion al cliente, y cuidar
celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una
buena imagen de la empresa, se cree que cada empresa debe darse a la tarea de conocer
Temas estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente, para poder desempefiarla

correctamente dentro de lamisma y ampliar su cartera de clientes, gracias a la creacion de



una imagen mas éptima y seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un

ambiente més confortable tanto para sus empleados, clientes actuales y futuros clientes.

A nivel Internacional, en México exactamente en Huajuapan, la calidad de servicio que
se presenta actualmente en las micro y pequefias empresas de girocomerciales tiene
dificultades en el aspecto que el empresario debe contemplar al iniciar o dirigir una

empresa, no tiene en cuenta en los productos que ingresan.

En Ecuador, las micro y pequefias empresas tienen problema en calidad de servicio
debido a que son los clientes los que generan el movimiento econdmico de la empresa y
son larazon de ser de la misma. Nos resalta la importancia de la calidad de servicio en las
pymes para la supervivencia de la misma en este entorno competitivo ya que las personas

son aln mas exigentes en este aspecto y es progresiva con el pasar del tiempo.

Podemos decir que la calidad de servicio se mide en la satisfaccion del cliente ya que
son ellos los que perciben de manera directa el servicio brindado y califican después de la
misma ya que crean expectativas que deben de ser llenadas para el logro de la satisfaccion
del cliente. Las pymes cada vez lo toman como una ventaja competitiva priorizando

necesidades de los clientes.

Donde este problema no solo es de nivel nacional sino también de internacional por

mencionar:

Segun Garcia (2014) catedratico de Administracién de Servicios de la Universidad de
Piura en una entrevista para el diario gestion dijo: estamos con el vaso medio lleno.

Todavia la cantidad de experiencias de consumo negativas son mayores que las positivas.
2



Sin embargo, tenemos ventajas, sobre todo en el aspecto personas, los peruanos tienen un
corazon de servicio y son creativos. Esas son caracteristicas especiales con las que
podriamos redondear bastante bien las mejoras: introducir un liderazgo, una guia adecuada

y esquemas de gestion exitosos. Sin duda, nos tomara tiempo pero es una tarea pendiente.

A nivel Nacional, en nuestro pais la problematica es la informalidad en el mercado sin
saber la calidad que pueden brindar en las pymes, si bien es cierto el Peru esta creciendo
econdémicamente pero aun abunda la informalidad en el mercado, la competencia es muy

fuerte frente al mercado y negocios informales.

Todavia en el Per0 la calidad de servicio es un factor negativo si lo comparamos a nivel
mundial con otros paises, y a nivel latinoamericano nos hace falta mejorar, la Gnica forma

es apoyarnos y centrarnos en las personas consumidores. (Garcia, 2018, p. 2)

En Imperial las pollerias con respecto a los ultimos afios han ido en crecimiento a pesar
gue algunas han fracasado y han cerrado sus instalaciones si bien es cierto que es
importante este factor de calidad de servicio para el crecimiento de las pymes muchos
duefios y administradores de dichos negocios todavia no tienen un conocimiento de las
mismas ni de sus caracteristicas para poder aplicarlo, no se arriesgan a invertiren la calidad
de servicio solo porque lo ven como un simple servicio , se sienten conformes con lo que
brindan de forma empirica en este tema desconociendo la vital importancia de implantarlo

dentro de las pymes de la localidad para la fidelizacion de las personas.

Este trabajo es de suma importancia en el sector ya que proveera conocimiento

detallado para la consecucion de acciones a realizar para posibles soluciones en cuanto al
3



servicio que brindan estas pollerias con la mejora continua en la calidad de servicio que
brindan, también la investigacion va a brindar conocimiento para futuros investigadores
con respecto al tema , este sector del mercado esta en crecimiento y es buen sector para
poder explorar e investigar temas importante como es este, este trabajo también sumara a la
lista de investigaciones para la universidad brindando conocimiento a nuestros alumnos y

a todos los que quisieran una referencia sobre el tema tratado.

Por eso se planted en el siguiente enunciado: ¢Cudles son las caracteristicas de calidad
de servicios en atencidn al cliente, rubro polleria Imperial Cafiete 2017? Para dar respuesta
a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente Objetivo General: Identificar las
caracteristicas de calidad de servicios en atencion al cliente, rubro polleria Imperial Cafiete
2017. También como objetivos especificos tenemos: Determinar las caracteristicas de
calidad de servicios, rubro polleria Imperial Cafiete 2017, determinar las caracteristicas de
la atencidn al cliente, rubro polleria Imperial Cafiete 2017, determinar la propuesta del plan

de mejora en el rubro polleria Imperial Cafiete 2017.

La metodologia de la investigacion fue experimental, transversal, descriptivo, de
propuesta. Para el recojo de informacion se utiliz6 una muestra de 30 clientes. Para el
recojo de informacionse utilizé una poblacion de clientes y una muestra de 30 clientes de
la polleria Imperial. Aquienes se les aplic un cuestionario de 14 preguntas en escala de
Likert a través de la técnica de la encuesta. La técnica de recoleccion de datos se realizo6 a
través de una encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 70.00% consideran que es
buena el servicio de la polleria, el 70.00% de los clientes encuestados respondieron que

siempre tiene la infraestructura de manera adecuada y en cuanto el 70.00% de los clientes
4



encuestados respondieron que siempre la empresa muestra eficacia en sus productos. La
investigacion concluyo que la polleria Imperial., se ha determinado que en su mayoria
ejecuta la atencion al cliente de manera correcta, gran parte de los clientes de esta MYPE
consideran que es preciso minimizar los errores que existe en la polleria, asi mismo deben
de fomentar actividades que puedan obtener beneficios y tal modo tiene ventajas

competitivas de lo contrario no permaneceria en el mercado.

Respecto a la justificacion, el presente trabajo tuvo como finalidad de dar a conocer al
micro empresario informaciones adecuada sobre la atencién al cliente. De mismo modo
fue importante de forma que permitié conocer e identificar las caracteristicas de calidad

de servicios en atencion al cliente, rubro Polleria Imperial Cafiete 2017.

La investigacion fue importante porque permitié el uso de técnicas estadisticas y
matematicas, que adicionara datos que se lleva acabo con instrumentos y materiales que
se utilizaran para una recoleccion de datos. La cual servird como guia para todos aquellos

que quieran realizar un trabajo de investigacion.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable 1. Calidad de servicio

Abad (2018) en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Los objetivos de la tesis fue formular un
modelo de gestion de calidad que permita analizar los niveles de satisfaccion que perciben
los colaboradores y asesores productores de seguros midiendo el trato recibido, la
eficiencia del personal, rapidez en los procesos y la incidencia que estos tienen sobre la
rentabilidad de la organizacion. La investigacion fue de tipo inductivo — analitico. La
muestra tomada para el estudio de clientes internos fue de 80 colaboradores de la
organizacion escogidos de manera aleatoria y para el estudio de clientes externos se
considerd a los 10 asesores de seguros mas relevantes para la organizacion. Como
conclusion se obtuvo los inconvenientes evidenciados y que se ve reflejados en el
presupuesto anual de ventas, el mismo que se encuentra en decrecimiento constante, lo que

resulta una causa preocupante para el futuro de la organizacion.

Pincay (2018) en su tesis Analisis de calidad del servicio al cliente interno y externo
para propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil.
De la Universidad politécnica salesiana. Como objetivo general fue formular un modelo
de gestion de calidad que permita analizar los niveles de satisfaccion que perciben los
colaboradores y asesores productores de seguros midiendo el trato recibido, la eficiencia

del personal, rapidez en los procesos Y la incidencia que estos tienen sobre la rentabilidad
6



de la organizacion. La investigacion fue de tipo inductivo — analitico, se pudo recopilar
informacion atraves de la técnica de la encuesta, lo que ayudo establecer la relacion entre
lo que el cliente interno espera (expectativa) del servicio y lo que realmente recibe
(percepcion). La muestra tomada para el estudio de clientes internos fue de 80
colaboradores de la organizacion escogidos de manera aleatoria y para el estudio de
clientes externos se considerd a los 10 asesores de seguros mas relevantes para la
organizacion. Como conclusién se obtuvo los inconvenientes evidenciados y que se ve
reflejados en el presupuesto anual de ventas, el mismo que se encuentra en decrecimiento

constante, lo que resulta una causa preocupante para el futuro de la organizacion.

Vega (2019) en su tesis Propuesta de Mejoramiento para la Gestion de calidad en la
Bodega de Materiales e Insumos para Impresoras de la Empresa Coplan. De la
Universidad Andrés Bello de Chile. Siendo el Objetivo disefiar una propuesta de mejora
para la Gestién de almacenamiento y Stock de la empresa Coplan. Donde se empleé la
metodologia descriptiva. Siendo sus principales conclusiones: En el desarrollo del presente
trabajo se ha observado que, mediante la creacion de las propuestas planteadas para
solucionar las causas de la situacion de problema, realmente estamos mejorando el area de
gestion de bodega. Es por ello en base a la deteccion de la problematica se logré planear y
desarrollar una estrategia para la operacion del almacén que permita el mejoramiento

continuo de la solucién de los problemas anteriormente mencionados.



Variable 2. Atencion al cliente

Medina (2018) en su tesis Mejoramiento de la atencion al cliente de Colombia
Pizza. Tuvo como objetivo contribuir a la mejora de la atencion al cliente dentro de la
institucion, a través de la creacion y aplicacion de las mejores estrategias de comunicacion
que beneficien a los clientes, creando satisfaccion y al mismo tiempo fidelizacion de los
mismos. Como resultado en primer lugar una investigacion para medir la satisfaccion y
expectativas de los clientes, esto nos permitio crear las estrategias comunicativas que se
aplicaron dentro de la empresa para corregir la relacién entre el personal y los clientes,
dando una imagen positiva a la institucion. En conclusion fue importante que las empresas
apliguen periddicamente practicas comunicativas para lograr la satisfaccion de los clientes,
asi al momento de elegir un servicio, ellos preferirdn aquella en la que todas sus
expectativas se cumplieron. Por otra parte, la empresa tendréa su ventaja competitiva con

otras de su misma rama de servicio, en cuanto a la cultura organizacional refiere.

Ruiz (2018) en su tesis Medicién de la calidad del atencidn al cliente en el Instituto de
Transito de la ciudad de Sogamoso INTRASOG. Como objetivo general fue formular un
modelo de gestion de calidad que permita analizar los niveles de satisfaccion que perciben
los colaboradores y asesores productores de seguros midiendo el trato recibido, Con la
realizacion del presente proyecto se busca contribuir a la labor llevada a cabo por el
Instituto de Transito y Transporte de la ciudad de Sogamoso, ya que pese a contar con
infraestructura, procesos y personal calificado no ha logrado una cohesion efectiva con sus
usuarios que solo acuden a dicha entidad para los tramites necesarios y no como un aliado

en la prevencién, promocion y regulacién del transito en el municipio. De esta
8



manera, el principal objetivo del proyecto se centra en medir la calidad del servicio al
cliente el Instituto de Transito y Trasporte la ciudad de Sogamoso (ITTS), mediante el
estudio de sus lineamientos estratégicos, procesos, mecanismos y herramientas que
permitan la atencion con calidad de los distintos clientes de esta entidad; asi mismo por
medio aplicacion de una encuesta estructurada se busca establecer la percepcidn de éstos,
frente a los servicios ofrecidos por el ITTS. En conclusion de esta manera aportar nueva
informacion que permita el mejoramiento de las précticas actuales en busqueda de
consolidar la relacion y acercamiento del servicio de la entidad con la sociedad

sogamosefia.

Mendoza (2018), En su tesis La atencion al cliente en los restaurantes ubicados en la
cabecera municipal de jutiapa De la Universidad Rafael Landivar. Siendo su objetivo fue
determinar como brindan el servicio al cliente los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa, donde se emplea la metodologia en el cual se detalla que es una
investigacion de tipo descriptiva por un método cuantitativo. Donde se emplea la
metodologia descriptiva- no experimental. Siendo sus principales conclusiones: Los tipos
de clientes identificados, que méas frecuentan los restaurantes ubicados en la cabecera
municipal de Jutiapa, son del tipo: afirmativo (firme y seguro, sabe lo que quiere) y
racional (objetivo y econdmico). Como conclusién de esta manera aportar nueva
informacion que permita el mejoramiento de las précticas actuales en busqueda de

consolidar la relacion.



Antecedentes Nacionales

Variable 1. Calidad de servicio

Moreno (2018) en su tesis titulada Caracteristicas de la calidad de los serviciosy la
atencion al cliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018, indica como
objetivo general Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion
al cliente de las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018, La investigacion fue
descriptiva — no experimental y de nivel cuantitativa, para llevarla a cabo se escogié una
muestra poblacional de 68 clientes, a quienes se les aplicd la técnica de la encuesta
utilizando como instrumento un cuestionario de 27 preguntas. Se obtuvieron los siguientes
resultados: el 60% esta totalmente de acuerdo con las instalaciones de la veterinaria y su
distribucion, el 60% esta totalmente de acuerdo en que los equipos son de Ultima
generacion, el 50% esta de acuerdo con que la veterinaria cumple con los servicios
contratados, el 60% considera que el servicio es eficiente y cortés, el 90% de los clientes
estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria explica y despeja sus dudas, 70% de
los clientes se sienten seguros dentro de las instalaciones de la veterinaria, el 60% de los
clientes estan totalmente de acuerdo en que se atienden inmediatamente las emergencias
de sus mascotas y el 90% de los clientes esta de acuerdo con la terminologia utilizada por
el médico para explicar el diagnostico de la mascota. Se obtuvo como conclusion que las
veterinarias tienen instalaciones confortables y estan distribuidas adecuadamente con la

finalidad de dar una atencion de calidad.
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Calla (2019) en su titulo Gestion de calidad de servicio al cliente en las pollerias del
distrito de Quillabamba la convencion departamento de Cusco - 2019, cuyo propdsito fue
describir la calidad del servicio al cliente en las pollerias del distrito de Quillabamba la
Convencién departamento de Cusco - 2019. Su metodologia fue de investigacion es de
tipo descriptiva, nivel descriptivo, el disefio es no experimental, la muestra fue de 200
clientes que acuden a las pollerias del distrito de Quillabamba, se utilizé la técnica de la
encuesta, como instrumento el cuestionario Servperf el cual contiene 22 preguntas.
Resultados: La calidad de servicio al cliente es 26.50% de insatisfechos en las pollerias del
distrito de Quillabamba, de igual manera el 38.50% de clientes estuvieron insatisfechos en
cuestion de los aspectos tangibles, asi mismo el 28.50% de clientes respondieron que
fueron indiferente con la gestion de calidad en la dimensidn fiabilidad de servicio al cliente
en las pollerias, sin embargo podemos mencionar que un 38% de cliente estuvieron muy
insatisfecho con la gestion de calidad en la capacidad de respuesta de servicio al cliente en
las pollerias de Quillabamba, también existe un 32.50% de clientes estuvieron muy
insatisfecho en la gestion de calidad en la dimension seguridad de servicio al cliente en las
pollerias, asi mismo 32% de clientes estuvieron muy insatisfechos de acuerdo a la empatia.
Como conclusidn: La calidad de servicio al cliente es insatisfechos en las pollerias del

distrito de Quillabamba la convencién departamento de cusco.

Flores (2021) en su titulo Caracterizacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de las MYPES, sector servicios, rubro restaurant pollerias del distrito de Tumbes,
2018. El cual tuvo como objetivo general: determinar la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de las MYPES sector servicios, rubro restaurant pollerias del
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distrito de Tumbes, 2018. La metodologia que se utilizo fue cuantitativa de nivel
descriptivo no experimental de corte transversal. Tiene como universo 13 pollerias, su
poblacion son todos los clientes de las pollerias del distrito de Tumbes, como muestra se
aplicd la formula de la poblacion infinita obteniéndose 130 clientes. La técnica fue la
encuesta que constataron de 18 preguntas, medibles en la escala de Likert. Como
principales resultados, encontramos que el indice de calificacion de fiabilidad es 0.87
siendo un nivel excelente, del mismo modo el 0.81 siendo un nivel bueno en cuanto a la
transparencia, el 0.63 siendo un nivel regular en cuanto a las expectativas. Se llego a las
siguientes conclusiones mediante los resultados obtenidos, se analizé que la Calidad de
servicio que ofrecen las pollerias del distrito de Tumbes es muy buena ya que cumplen
con la fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta que espera el consumidor. Asimismo,
se analiz6 la Satisfaccion del cliente en el cual se tomaron dos dimensiones; una de ellas
es la transparencia, esta dio como resultado bueno. La otra son las expectativas basada en

la percepcion del cliente, esta tuvo como resultado regular.

Variable 2. Atencién al cliente

Soarez (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente, en las mypes del sector comercial, rubro minimarkets, distrito de Iquitos, afio
2018., indica como objetivo general determinar en nivel de gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro minimarkets,
distrito de Iquitos, afio 2018, El tipo de investigacion fue descriptivo, este estudio buscd
relatar las caracteristicas respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al

cliente. Para llevarla a cabo la recoleccion de datos se escogio una muestra poblacional de
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34 minimarkets mas importantes del distrito de lquitos, a quienes se aplicé un cuestionario
de preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientesresultados:
respecto a la gestion de calidad el 80.4% expresaron que se desarrollan gestiénde calidad
en los minimarkets del distrito de lquitos, centrados en las dimensiones de infraestructura
de calidad, fiabilidad en los productos de los productos ofertados en cuantoa marca y
calidad, percepcion de calidad basados en productos tradicionales pero una poco
comunicacion entre los directivos, personal administrativo y de servicios, seguridad
percibida a partir de los servicios de atencion que brindan los colaboradores a los clientes
y trato personal basadas en la atencidn personalizada, rapidez en la atencion y desarrollo
una cortesia y amistad que brindan los colaboradores. Como conclusion determina que la
atencion del cliente, la aceptacion de los entrevistados es de71.8% quienes manifestaron
que es buena centrados en las dimensiones de capacidad técnica centrados en el
entrenamiento constante de los colaboradores, Satisfaccion general del cliente, actitud en la

atencion, fidelidad y servicio orientada a las necesidades del cliente.

Aldana (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la atencién al cliente y el
financiamiento en las Mype del rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio
2018. La presente investigacion establecié como objetivo establecer las caracteristicas de
la atencion al cliente y el financiamiento de las MYPE del rubro librerias del mercado
central de Piura, afio 2018. Se empled la metodologia de investigacion de tipo descriptiva,
de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte transversal, siendo los
resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La poblacion estuvo conformada por 07

MYPE, basado en una muestra para la variable atencion al cliente por 196 clientes y para
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la variable financiamiento 07 representantes legales, se empled la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario de 11 items para la variable atencién al
cliente y 11 items para la variable financiamiento. Como conclusiones se presenta que los
factores de atencion a los clientes méas relevantes es la capacidad de respuesta y la
satisfaccion con los productos; en relacion a las estrategias de atencion al cliente son las
promociones y descuentos. Asimismo respecto a las fuentes de financiamiento que utilizan
las MYPE del rubro librerias en su gran mayoria son cajas municipales; y finalmente los

montos de financiamiento de las MYPE, en su gran mayoria son mayores a S/. 10000 soles.

Sernaque (2021) en su tesis titulada Caracterizacion de la competitividad y atencion al
cliente en las Mype comercializadoras rubro venta de artefactos La Unién — Piura, afio
2017. EIl presente trabajo de investigacién, tuvo como objetivo general,determinar las
caracteristicas que tiene la competitividad y atencién al cliente en las MYPE,
comercializadoras rubro venta de artefactos la Union — Piura, afio 2017; las variables
seleccionadas son la competitividad y atencion al cliente. Se empled la metodologia de
investigacion nivel descriptivo, con disefio no experimental, de corte transversal. La
poblacién estuvo conformada por las MYPE del rubro comercial venta deartefactos de la
Union - Piura, en total 03 MYPE con sus 8 colaboradores y una muestra desconocida de
clientes, la técnica de recoleccion de datos fue el instrumento del cuestionario. Dentro de
las principales conclusiones se determind que el elementos de la competitividad en que se
enfocan MYPES es la diferenciacion esto les permite ofrecer unvalor agregado al producto

o0 servicio con la finalidad de diferenciarse de sus competidores. Ademas en cuanto a los
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de los beneficios de una buena atencion al cliente son: aumento de ingresos, reputacion y
lealtad de los clientes, el mas importante es que vaa permitir tener mayor reputacion

generando asi confianza en los clientes.

Antecedentes Locales

Variable 1. Calidad de servicio

Segun Pelédez (2020) en su tesis titulada Caracterizacion de la calidad del servicio en la
atencion al cliente de la Mype, rubro restaurante, caso: Los Balcones de Asia, distrito de
Asia, afio 2019 del distrito de San Vicente, provincia de Carfiete, departamento de Lima,
periodo 2019, indica como objetivo general Identificar las caracteristicas de la Calidad del
Servicio en la Atencion al Cliente de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: LOS
BALCONES DE ASIA, Distrito de Asia, Afio 2019, La investigacion fue
metodoldgicamente de tipo cualitativo, nivel de investigacion descriptivo, con disefio no
Experimental -Transversal. Se utiliz6 como muestra la MYPE, LOS BALCONES DE
ASIA aplicando como técnica la entrevista a través del instrumento guia de entrevista al
duefio (administrador) de la empresa. En los resultados podemos observar que si se
encuentra Calidad del Servicio en Atencion al Cliente en dicho establecimiento ya que se
pueden identificar y describir las caracteristicas de la Calidad del Servicio especificamente
de los elementos tangibles, fiabilidad y de la seguridad. Como conclusion después del
trabajo realizado que el restaurante, si presta un servicio de calidad, pues siempre se esta

pendiente de planificar, controlar y mejorar el servicio que se brinda hacia los clientes.
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Torres (2020) el presente estudio Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
las MYPES del sector servicios-rubro transporte terrestre, del distrito de imperial,
provincia de cafiete, departamento de Lima, afio 2018, Para ello se planted el Objetivo
General que fue determinar la relacion que existe entre la Calidad de Servicio y la
satisfaccion del cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
transporte terrestre, del distrito de Imperial, provincia de Cafiete, departamento de Lima,
afio 2018. Siguiendo una metodologia Cuantitativa, el nivel de investigacion se caracteriza
por ser descriptiva y explicativa, por lo que nos permite describir y explicar la situacion
real de la empresa de Transporte terrestre del distrito de Imperial, provincia de Cafiete y
la hipotesis general es si la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de los
clientes en las micro y pequefias empresas de Transporte terrestre en el distrito de Imperial
de la provincia de Cafiete, 2018. Se concluyd lo siguiente: Se determind la relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro transporte terrestre, del distrito de Imperial,
provincia de Cafiete, departamento de Lima, afio 2018 y se realizdé una muestra de 180
clientes. Los resultados de la presente investigacién son que, si existe relacion positiva
entre la Calidad de servicio y satisfaccidn del cliente, ya que los usuarios pertenecientes a
la empresa se sienten satisfechos con la infraestructura, la atencion y la seguridad que les
brinda la micro y pequerias empresas de Transporte terrestre en el distrito de Imperial de

la provincia de Cafiete.

Fuentes (2019) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las MYPES del sector servicio del Peri: caso restaurante Buenazo, distrito de
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san Vicente, provincia Cafiete, afio 2018, que tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las MYPES del sector
servicio del Peru: Caso restaurante Buenazo, distrito de San Vicente, provincia Cafiete,afio
2018. El problema principal es ¢Existe relacion entre la calidad servicio y satisfacciondel
cliente de las MYPES del sector servicio del Per(: Caso restaurante Buenazo, distritode San
Vicente, provincia de Cariete, afio 2018? Se ha desarrollado la ejecucion de la
investigacion utilizando un enfoque de estudio cuantitativo, nivel descriptivo vy
correlacional, disefio no experimental transversal y correlacional, para la recoleccion de
la informacion se utilizo la técnica de la encuesta, como instrumento el cuestionario. La
encuesta consta de 25 preguntas, en donde 13 preguntas van dirigidas hacia la variable
Calidad de servicio y 12 preguntas enfocadas a la variable Satisfaccion del cliente, con
alternativas definidas mediante la escala de Likert, para su posterior procesamiento con el
estadigrafo SPSS. La muestra del presente trabajo de investigacion fue 376 clientes, los
resultados de la investigacion concluye que existe una relacion positiva r=0,882 entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las MYPES del sector servicio del Peru:
Caso restaurante Buenazo, distrito de San Vicente, provincia Cafiete, afio 2018, es decir,
existe relacion entre la calidad de servicio que se brinda en el restaurante y la satisfaccion
del cliente, como percibe el servicio, ya que si hay una buena atencion en el restaurante,

el cliente se sentira satisfecho, cumpliendo sus expectativas.

Variable 2. Atencidn al cliente

Palomino (2021) en su titulo de investigacion Caracteristicas de Calidad del Servicio

en la Satisfaccion del Cliente de la Mype, Sector Servicio — Rubro Restaurant: Estudio de
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Caso Pikalo’S del Distrito de San Vicente de Cafiete, Ao 2019. Tiene como objetivo
determinar las principales caracteristicas de la Calidad del Servicio en la Satisfaccion del
Cliente de la MYPE, Sector Servicio — Rubro Restaurant: Estudio de Caso PIKALO’S del
Distrito de San Vicente de Cariete, Afio 2019. Asimismo, tuvo como metodologia un
enfoque Cualitativo, de disefio No Experimental —Transversal, con un nivel descriptivo.
Se aplicd una técnica de entrevista al propietario de la empresa cuyos resultados han
servido como pilar para conocer la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. La
presente investigacion se dio conocer que si el Restaurant PIKALO’S si cuenta con un
buena infraestructura con equipo de herramientas renovado y personal interno reciben una
buena formacion en relacién a su trabajo para brindar calidad del servicio a los clientes y
asi obtener resultados satisfactorios, para el restaurant. Mostrandose que sus colaboradores
si brinda un servicio de calidad a sus clientes para que se encuentre satisfecho, por son
ellos quienes genera el crecimiento de la empresa e incremento de su mercado. Se concluye
que la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en restaurant PIKALQO’S, es buena

ya que se encuentra satisfechos los clientes con el servicio recibido.

Segun Huaman (2021) en su tesis titulada Propuesta de mejora de atencion al cliente
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: caso Restaurant — Polleria Rodrigo’S. San Vicente - Cafiete, 2019, cuyo
objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora de atencidn al cliente para la gestion de

calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso

restaurant — polleria Rodrigo’s, San Vicente — Cafete, 2019. Metodologia: tipo

cuantitativa, nivel descriptivo, disefio transversal. La poblacion 23 MYPES, la muestra
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382 clientes. Los resultados: El 100% considera al cliente como prioridad, el 67%
totalmente de acuerdo que el ambiente es acogedor y el 33% en desacuerdo, el 100%
indica que no tienen un control de deficiencia, el 52% est& de acuerdo con el tiempo que
se lleva a acabo los servicios y el 39% en desacuerdo, el 62% esta de acuerdo con la
atencion répida y oportuna y el 35% en desacuerdo. Se elabor6 la propuesta de mejora:
que incluye el ambiente interno, mecanismos de control interno y la capacidad derespuesta

a través de mejorar los tiempos de espera de los servicios.

Segun Ludefia (2020) en su tesis titulada Propuesta de mejora de atencion al cliente
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hospedaje caso: El Bosque, Nuevo Imperial- Cafiete, 2019. Se tuvo como objetivo
principal: Elaborar la propuesta de mejora de atencion al Cliente para la Gestion de Calidad
de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro hospedaje caso: el bosque,
Nuevo Imperial- cafiete, 2019. La metodologia que se empleo fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo y disefio de investigacion transversal — no experimental; La poblacion de
estudio fueron 05 MYPES y como muestra no probabilistico comprendi6 10 empleados en
el “hospedaje el bosque, Nuevo Imperial Cafiete”, y la muestra probabilistica fue de 169
clientes. En esta investigacion la técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario estructurado. Los resultados obtenidos muestran que del 100% de la muestra
de estudio encuestada, EI 44% sefiala Algunas veces que la atencion al cliente es rapida y

eficaz, seguidamente el 24 % dice que casi siempre, el 18% indica casi

Nunca, el 9% nos dice que siempre y solo el 5% indica nunca la atencion al cliente no es

la adecuada y se prolonga mas tiempo. La conclusion general de este estudio fue que se
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elaboro la propuesta de mejora de atencion al Cliente para la Gestion de Calidad si influye
en el hospedaje el boque , debido a que el personal del Hospedaje cumple con los principios
y componentes del control interno, y por ello al final del periodo logran resultados
positivos o de rentabilidad, conociendo esto podran ser retribuidos con incentivos o
participaciones, no existira intencion de esquivar acciones de auditoria por personal

externo a la entidad, y podran ejercer mayor comunicacion entre ellos.

Segun Meneses (2021) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad, en
atencion al cliente de las MYPES, sector servicio — rubro restaurant: caso Plaza
Restaurant, cafiete, 2018. El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo
determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad, en Atencion al Cliente de las
MYPEs, sector servicio — rubro restaurant: caso Plaza Restaurant, Cafiete, 2018. Por lo
tanto se ha planteado la siguiente problematica ¢ Cudles son las caracteristicas de la Gestion
de Calidad, en Atencion al Cliente de las MYPEs, sector servicio — rubro restaurant:
caso “Plaza Restaurant”, Cafiete, 2018? La investigacion que se realizo es bajo el criterio
del enfoque cualitativo, nivel de investigacion Explorativa descriptiva, el disefio fue no
experimental, transversal y se realizd considerando el método cientifico deductivo. Parala
recopilacion de datos se baso en una entrevista la cual contiene 12 (doce) preguntas que se
efectuaron al duefio y demas personal vinculado al Sistema de Gestion de Calidad en
atencion al cliente del restaurant. Los resultados demostraron que el restaurante el cual fue
sometido a la entrevista se pudo deducir que si bien es cierto, tienen conocimiento de las
estrategias que se tiene para la atencion al cliente, es necesario que las capacitaciones al

personal sobre la atencion al cliente sea constante, asimismo se requiere innovar tanto
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en la oferta del producto como en el ambiente y estructura del restaurant. En conclusion,
es necesario la innovacion de las estrategias que se han podido dar a conocer en el presente
trabajo de investigacion, tanto en la Gestion de Calidad y en la Atencion al Cliente, por

ejemplo el uso de las TICs en la toma de pedidos y desarrollo del sistema de gestion.

2.2 Bases tedricas

Calidad de servicio

La calidad del servicio debe ser una medida de desempefio tomando Unicamente las
percepciones y no de la diferencia entre expectativas y desempefio; expresa que nuestros
resultados sugieren que el desempefio: percepciones menos expectativas es una base

inapropiada para usar en la medicion de la calidad del servicio. (Tacunan, 2018, p. 11)

Calidad de servicio cuenta con diversas caracteristicas las cuales mencionamos a
continuacion: Debe existir confiabilidad ya que es la capacidad de desarrollar un buen
servicio libre de errores, debe contar con un nivel de respuesta es decir proporcionar
primeros auxilios de manera rapida, debe existir competencia quiere decir posicionarse de
habilidades para brindar un mejor servicio, un servicio debe ir de la mano de la cortesia
brindando un buen trato, debe existir comunicacion principalmente por que el proveedor
brinda la informacion importante al cliente, contar con un aspecto tangible es decir la
apariencia fisica ya sea del empleado como también de la misma empresa brindando una

mejor imagen, al mismo tiempo se caracteriza por ser un servicio intangible. (Chica, 2021,

p. 11)
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Dimensiones de calidad de servicio

Como afirma Bustos (2019) Las caracteristicas en este proceso se determinan cuales
son las dimensiones que se define en las caracteristicas de calidad de servicio, asi como
desarrollar procesos capaces de producir las caracteristicas del producto y ejecutar lo

planificado.

Iniciativa. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta mostrando su
integridad mostrando la seriedad de la empresa. La confiabilidad significa realizar bien el
servicio desde la primera vez. Ademas va de la mano de la seguridad, hay que demostrar
seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y
honestos, no sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta manteniendo una dindmica

activa.

Disposicion de servicio. Las empresas de servicios muestran su capacidad especialmente
deben facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido con

el optimismo.

Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan carecen
de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones. Por lo tanto s6lo esta bien cubierta
cuando podemos decir que brindamos al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en

el servicio.

Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido. Los
consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido, Se define la disposicion de
ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no
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tienen por qué rogarnos para ser atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean
solucionados, debemos estar al tanto de las dificultades, para estar un paso adelante de
ellas y una buena forma de hacerlo es retroalimentandonos con las observaciones nuestros

clientes.

Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber como

se siente

Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor
posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada

organizacion y de su gente.

Comunicacion. Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral
credibilidad, seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal de comunicacion

cliente-empresa

Comprension del cliente. No se trata de sonreirles en todo momento a los clientes sino
de mantener una buena comunicacion que permita saber qué desea, cuando lo desea y

coémo lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar.

Cortesia. Atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi,
la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mas facil cautivar a nuestros

clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atencion

Profesionalismo. Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion
del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion, recuerda que no sélo las

personas que se encuentran en el Frontline hacen el servicio. (p. 51)
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Principios del servicio de calidad

Los principios fundamentales dentro de la calidad de servicio son los siguientes:
Primero el servicio quien los identifica es el cliente o consumidor es decir debe ser el Unico
que juzgue la calidad o el trato; segundo en todo momento dar méas de lo que se pueda
brindar, mostrando un alto nivel de 12 excelencia; tercero toda empresa debe conocer los
deseos de los clientes es decir ser competitivo, también llevando a cabo gestiones donde
supere las expectativas del cliente, como sabemos la calidad de servicio es un producto
intangible se deben definir normas para lograr nuevos objetivos y por ultimo esta

prohibido brindar un servicio medio. (Chica, 2021, p. 12)

Mype

La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N° 28015. Es una horma
dada por el estado peruano con el Unico objetivo de impulsar la competitividad y
promocionar el desarrollo de las micro y pequefias empresas, 17 como también lograr la
formalizacion de estas, por eso, esta modificacion cuenta con beneficios laborales y
tributarios para poyar el crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo, aportando

asi al PBI del pais. (Pefia, 2019, p. 16)

Son microempresas las que realicen ventas anuales hasta el monto maximo de 150
UIT’s, son pequefia empresa las que realicen ventas anuales superiores a 150 UIT’s y hasta
el monto maximo de 1700 UIT’s, y son mediana empresa las que realicen ventas anuales

superiores a 1700 UIT’s y hasta el monto. (Pefia, 2019, p. 17)
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Variable 2. Atencion al cliente

Segun Rojas (2018) Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (p. 12)

Las empresas se preocupan por extender sus objetivos y estrategias comerciales hasta
el punto de que el cliente deposite su confianza en ellas de manera casi inconsciente; para
alcanzar tales metas no es suficiente una calidad en el producto o servicio que se vende.

(Ozamek, 2018, p. 115)

Dimensiones de la Atencion al Cliente

Segun Velarde (2018) Nos menciona que existen las siguientes dimensiones:
Las caracteristicas en este proceso se determinan cuales son las dimensiones de
Atencion al cliente que se define en las caracteristicas de las siguientes dimensiones.
Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de contactar facilmente

conla empresa que sea mas factible.

‘ Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni
esperasinjustificadas.

Elementos tangibles: Se refiere al conjunto de elementos fisicos que
contribuyena la satisfaccion del cliente infraestructura, instalaciones y que éste los puede
apreciar y tocar; manteniendo los materiales de informacion.

Cortesia: Durante la atencién del servicio debe estar atento, respetuoso y

amablecon los clientes, mostrando la consideracion.
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‘ Credibilidad: El personal en contacto con el pablico debe proyectar una
imagen de veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los clientes y no mantenerse
en la creencia de los servicios.

‘ Fiabilidad: capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.

‘ Seguridad: brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados
parabrindar confianza y confidencia.

. Profesionalidad: la prestacion de servicios debe ser realizada por el
personaldebidamente calificado.

‘ Empatia: brindar una atencién individualizada y cuidadosa al cliente. (p. 20)
Tipos de clientes
Una empresa u organizacion tiene dos tipos de clientes:

‘ Clientes actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que
le hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente.
Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, es la fuente de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que permite tener una participacion
en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones)
gueno le realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como
posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra 'y

la autoridad para comprar. (Ladron , 2020, p. 9)
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Marco conceptual
Calidad

La calidad es el logro de la satisfaccién de los clientes a través del establecimiento
adecuado de todos sus requisitos yel cumplimiento de los mismos con procesos eficientes,
que permita asi a la organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al cliente.

(Rojas, 2018, p. 13)

Cliente

El cliente es una persona impulsada por un interés personal y que tiene la opcién de
recurrir a nuestra organizacion en busca de un producto o servicio, o bien de ir a otra

institucién. (Gil, 2020, p. 10)

Servicio

El servicio es el trabajo realizado por otras personas, va un paso mas alla y sefiala que
el servicio hace referencia al conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se

ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas. (Gil, 2020, p. 11)

Atencion

A esta persona la encontraremos no sélo en el campo comercial, empresarial o
institucional, sino también en la politica, en la vida diaria, cuando somos pasajeros,
estudiantes, pacientes; ellos son los clientes o publico usuario segun sea el caso, que buscan

satisfacer una necesidad. (Rojas, 2018, p. 12)
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I11. HIPOTESIS

No en todas las investigaciones se plantean hipotesis.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2018) Los estudios cuantitativos, por lo regular, no
formulan hipétesis antes de recolectar datos (aunque no siempre es el caso). Su naturaleza
es mas bien inducir las hipotesis por medio de la recoleccion y el anélisis de losdatos, como

se comentard en la tercera parte del libro El proceso de la investigacion cualitativa (p. 92).

En la presente investigacion Caracteristicas de calidad de servicios en atencién al
cliente, Rubro Polleria Imperial — Cafiete 2017; no se planted hipotesis por ser una

investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio que se empled para la realizacion de esta investigacion fue no

experimental — transversal — descriptivo — de propuesta.

No experimental

Como afirma Rasinger (2020) El disefio no experimental se adquiere una cantidad
comparativamente grande de datos en un punto determinado de tiempo, lo que proporciona

un panorama general deque distribuye esa variable concreta (p. 52).

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente a la variable calidad
de servicio en estudio solo se observé conforme a la realidad sin sufrir ningin tipo de

modificaciones.

Transversal

Como afirma Echevarria (2020) El estudio transversal es un tipo de investigacion
que se centra en la observacion y analisis de los datos recopilados de la muestra en un

determinado periodo de tiempo (p. 163).

Fue transversal, porque se recolecto informacion de las variables calidad de
servicios en atencion al cliente, rubro polleria Imperial Cafiete 2017; en un espacio de

tiempo determinado teniendo un inicio y un fin.
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Descriptivo

Como afirma Echevarria (2020) La investigacion descriptiva es aquella en la que
el investigador recaba datos sin inducir cambios ni tratamientos, se utiliza para condiciones
existentes, practicas que prevalecen opiniones, actitudes, puntos de vista, tendencias

(p. 164).

La presente investigacion fue una investigacion descriptiva, porque se escribio las
principales caracteristicas de la calidad de servicios en atencion al cliente, rubro polleria
Imperial Cafiete 2017, teniendo en cuenta la calidad de servicios y atencion al cliente en

polleria Imperial Cafiete 2017

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

En este estudio se utilizé una poblacion finita para ambas variables, Competitividad
y gestion de calidad, la cual estuvo compuesta por los 30 clientes en el rubro
pollerialmperial Cafiete 2017.

Como afirma Ruiz & Llorente (2020) La poblacién es el conjunto de elementos

sobrelos que se hace un estudio determinado. (p. 338)

Muestra

Esta investigacién empleo una muestra para ambas variables Competitividad y
gestion de calidad, ya que se considerd a la totalidad de la poblacion debido a su pequefio
tamario; asimismo, esta estuvo conformada por los 30 clientes en el rubro pollerialmperial

Caiete 2017.
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Como afirma Ruiz & Llorente (2020) La muestra es el subconjunto de elementos

de la poblacion que tomamos para hacer el estudio (p. 338).

Criterios de Inclusion y Exclusion

Variable 1: Calidad de servicio

Inclusion: Se incluyo a 30 clientes de la micro y pequefias empresas sector servicio

polleria Imperial.

Exclusién: Se excluyé a muchos cliente de la micro y pequefias empresas sector

servicio Polleria Imperial, que estuvieron de paso como turistas.

Variable 2: Atencién al cliente

Inclusién: Se incluyé a 30 clientes de la micro y pequefias empresas sector servicio

Polleria Imperial.

Exclusion: Se excluyé a muchos cliente de la micro y pequefias empresas sector

servicio Polleria Imperial, que estuvieron de paso como turistas.
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4.3. DEFINICION Y OPERACIONES VARIABLES
Variables Definicion Conceptuall efinicion Operacional | Dimensiones | Indicadores ftems Fuente | Escala
La calidad del servicio Como afirma  Bustos§ Formalidad Honestidad |La empresa es honesto con lo ofrecido al

debe ser una medida de |(2019) Lag _ cliente

de§empeﬁ0 tomando caracteristicas  en .este Seriedad La empresa tiene seriedad en lo que ofrece
Calidad |dnicamente las percepciones proceso se determinan |niciativa Integridad i .

v no de la diferencia entre [cudles son las (I:_I?eﬁggresa vela por la integridad de los

d?_ expectativas 'y desempefio; dimensiones  que  Se Dinémica o

Servicio  fexpresa que nuestros |define en lag Activo La empresa propone dinamica a los

resultados sugieren que el [caracteristicas de calidad Disposicion de clientes

desempefio:  percepciones |de servicio, asi comd  Servicio Capacidad |La empresa es activo con los clientes

menos expectativas es Una desarrollar Procesos Optimismo |, 3 capacidad de los trabajadores es

base |napr9E)|ada para _usar capaces de producir las recomendable

en lamedicion de la calidad Caracterisncas de . iond | mi o

del servicio. (Tacunan, 2018, . _ Sigue manteniendo el mismo optimismo

1 ( prod_us:to y ejecutar ¢ seguridad Infraestructuralcon la empresa
p- 11) planificado. _ )
Seqin Rojas (2018) Es el La infraestructura de la polleria es Ig
egun Rojas se ) Cliente i i

orunto de _ actividades , Capacidad de adecuera | , Clientes | Likert

interrelacionadas que ofrece Seguin Velarde_ (2018) respuesta Producto  |LOs clientes son fieles a la polleria
Atencion |un suministrador con el fin |L8S caracteristicas en Atencid Es recomendable el producto que brindal
al cliente |de que el cliente obtenga el gstte proceso Se,l enclon lia polleria

eterminan cuales son

producto en el momento y las dimensiones de o Es adecuado la atencién que brinda

lugar adecuado y se asegure . ) Profesionalidad Servicio _ . .

un uso correcto del mismo Atencion al cliente que Considera buena el servicio de la polleria

" |se define en las Eficacia S
(p. 12) caracteristicas de las La empresa muestra eficacia en sus
o : : o productos
siguientes dimensiones. Limpieza

La empresa mantiene la limpieza
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica

La técnica que se utilizaron para el recojo de informaciéon fue la encuesta.

Como afirma Arias (2018) en su tesis que la investigacion no tiene sentido sin las
técnicas de recoleccion de datos, estas técnicas conducen a la verificacion del problema
planteado, cada tipo de investigacion determinara las técnicas a utilizar y cada técnica

establece sus herramientas, instrumentos. (p. 6)

Instrumentos
Se utilizo elinstrumento cuestionario, elaborado con 14 preguntas; sobre calidad de
servicios en atencién alcliente, rubro pollerias Imperial 2017, usando la escala Likert, en

donde podremos encontrar en el anexo 8.

Como afirma Arias (2018) Un instrumento de recoleccion de datos es en principio
cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fendbmenos y

extraer de ellos informacién. (p. 5)

4.5. Plan de analisis

Para el andlisis de los datos de investigacion, se utilizo el analisis descriptivo de las
variables. Para la elaboracién de este trabajo de investigacion se hizo uso de los diversos
programas informéaticos como Excel para la elaboracién de tablas, tabulaciones al terminar
de realizar las encuestas; Acrobat Reader para la lectura de formatos en pdf que se designe,

Turnitin muy usado por los estudiantes siendo un soporto para evitar el plagio.
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Como afirma Solis (2019) Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion
se hizo uso del andlisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de
distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras

estadisticas. (p. 33)
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4.6. MATRIZ DE CONSISTENCIA:

Caracteristicas de calidad de servicios en atencion al cliente, Rubro Polleria

Imperial.
TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLE | POBLACION METODOLOGIA | HIPOTESIS TECNICAS E PLAN DE
INSTRUMENTOS ANALISIS
Objetivo General La investigacion fue de| ng en todas las | Técnica: Se | Se utilizé
Caracteri | ¢Cuales |ldentificar las Poblacion: | disefio: investigaciones se | Utilizo la técnica | los
] caracteristicas  de Se Eue no plantean hipétesis. | de la encuesta, | siguientes
sticas  de [son las |calidad d
calidad de serviclos en TH : la cual estuvo | programas
: ‘i |atencion al cliente Utilizo experimental, Como lo afirma | direcci i i
calidad de |caracteristi < na direccionada a | informaticos
rubro polleria u . transversal, Hernandez, Ramos,| 1os clientes parael
Servicios |“® de |imperial Cafiete 2017 Calidad goblamongo descriptivo 9 Pplacencia, & desarrollo de
- | de ropuesta : :
en calidad de | opjetivos Especifico  [deServiciol grientes del - Indocochea (2018) Ir:;l't_rumento. Sel la
. inGtesi utilizé el |. o
Atencion . . la polleria Las hipotesis ) investigacion:
al gﬁrvwlos (}é;actg?;teircrzsmar Igz imperial xpresan las causas mstrij_ment_o . o
¢ o ' efectos que se cuestionario, ICroso
cliente,  |Atencion ?jgr‘_joad de Ser‘(’)'l?":r’l,sé Muestra: producen cuando | elaborado con | £
rubro . . P Se las variables 14 preguntas; .
al Imperial Carete 2017. . sobre calidadde | Microsoft
lleria Atencion | Utilizo fecttlan, i
Po cliente, 2.- Determinar las alCliente onveniente con servicios en | WordPDF
Imperial | caracteristicas de la una muestra profundidad de las | atencion al
T atencién  al cliente, de 30 ificultades para | cliente,  rubro | Turnitin
polleria  |rubro pollerialmperial fz!lenteosllerdiz firmar una pollerias
2017 Imperial Canete 2017. Impe?ial relacion de Imperial 2017.
Caf 3.- Determinar la ' ependencia (p.
anete propuesta del plan de 6).
20177 mejora en el rubro
polleria Imperial

Canfete 2017.
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4.7. Principios éticos

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se elabord el protocolo
de consentimiento informado, el mismo que fue aceptado por los clientes de la empresa
en esta investigacion, a través de la firma del protocolo, en otros casos la aceptacion lo

realizaron a través de los medios presenciales.

A través del consentimiento informado se les dio a conocer claramente el propdsito de
la investigacion que consiste en recaudar informacion acerca de las variables, calidad de
servicio en la atencion al cliente en la polleria Imperial. Asi mismo se les menciono que
se respete la confidencialidad de los datos recolectados, no se vulneraron la privacidad de
los participantes. Los productos provenientes de esta investigacion fueron respetados en

todo momento y se usé para los fines de la investigacion.

Antes de iniciar el trabajo de campo, se solicitd a través de una carta dirigida a los
clientes de las empresas del rubro en estudio la autorizacién para realizar la investigacion,
las mismas que fueron aceptadas a través de la aceptacion y firma en el mismo documento,

asi como también a través de los medios digitales.

Principio de Beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza no
represento riesgo para los participantes de la investigacién ni para el investigador, durante
el recojo de informacion se mantuvo informado de ello a los integrantes de la muestra. En
todo momento lo que se busco es maximizar los beneficios en favor de la investigacion,

sin ir en contra de los derechos de los participantes.
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Principio de justicia, una vez obtenida la aceptacion del protocolo de consentimiento
informado, a cada integrante de la muestra se le explico que es necesario que lean bien las
preguntas del cuestionario y nos respondan con sinceridad la cual no omitan la respuesta
de ninguna pregunta para no invalidar el cuestionario. Como investigador tuve el
conocimiento de las bases teoricas dela variable y la linea de investigacion en estudio,
contando con las habilidades y capacidades necesarias para asi llevar adelante esta
investigacion titulada Caracteristicas de Calidad de servicios en atencion al cliente, Rubro
Polleria Imperial - Cafiete 2017, investigacion fue de disefio no experimental, transversal,

descriptivo, de propuesta.

Principio de integridad cientifica, en cada uno de los procesos de la investigacion se
respetd las normas de conducta ética como investigador, las cartas de autorizacion y la
aceptacion de los protocolos de consentimiento informado, fue aceptados por los
integrantes de la muestra, como investigador no se falsifico o altero firmas de los
participantes para lograr el objetivo, asi mismo tampoco como investigador se manipulo
los cuestionarios. No se tuvo conflictos de interés, de surgir alguno durante el desarrollo
de la investigacion serd resuelto oportunamente para no perjudicar el desarrollo y

resultados de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, para el inicio de la
aplicacion del cuestionario, se tuvo que obtener la aceptacidn necesariamente del protocolo
de consentimiento informado de cada participante de la muestra, ya sea a través de la firma
expresa del protocolo de consentimiento o la aceptacion del mismo a través de los medios

digitales o presenciales, de esta forma los participantes han dado su
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consentimiento de formar parte de esta investigacion. Asimismo, en el protocolo se detallo
el proposito, datos de la investigacion y el protagonismo que tomara su participacion. Por
otro lado, se le informo al participante que toda duda que tenga no los comunique para

poder resolverla oportunamente y tenga todo claro respecto a la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, la muestra de esta
investigacion fueron los clientes de la Polleria, por lo tanto, no se caus6 ningun dafio ni
existio riesgo alguno que afecte a los animales, plantas ni al medio ambiente. Por ello no

se declaro dafios, riesgos ni beneficios potenciales sobre ellos.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de calidad de servicios en polleria Imperial - Cafiete 2017.

Calidad de Servicio

n

%

La empresa es honesto con lo ofrecido al cliente

Siempre 21 70.00
Algunas veces 8 27.00
Nunca 1 3.00
Total 30 100.00
[Ca empresa tiene seriedad en Io que ofrece

Siempre 21 70.00
Algunas veces 7 23.00
Nunca 2 7.00
rotal 30 100.00

| N

clientes

Siempre 14 47.00

Algunas veces 15 50.00

Nunca 1 3.00

Total 30 100700
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de calidad de servicios en polleria Imperial - Cafiete 2017.

Concluye...

La empresa propone dindmica a los clientes

Siempre 21
Algunas veces 8
Nunca 1
Total 30
La empresa es activo con los clientes
Siempre 21
Algunas veces 7
Nunca 2
Total 30
La capacidad de trabajadores  es
recomendable

Siempre 14
Algunas veces 15
Nunca 1
Total 30
Sigue manteniendo el mismo optimismo con la
empresa

Siempre 14
Algunas veces 15
Nunca 1
Total 30

70.00
27.00
3.00

100.00

70.00
23.00
7.00

100.00

47.00

50.00
3.00

1U0.UU

47.00
50.00

3.00

TU0.0U

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes de la Polleria Imperial(2017)
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Tabla 2

Caracteristicas de Atencion al Cliente en polleria Imperial- Cafiete 2017.

Atencién al Cliente n
La infraestructura de la polleria es la adecuada
Siempre 21
Algunas veces 8
Nunca 1
Total 30
Los clientes son fieles a la polleria

Siempre 21
Algunas veces 7
Nunca 2
Total 30
Es recomendable el producto que brinda la
polleria

Siempre 14
Algunas veces 15
Nunca 1
Total 30
Es adecuado la atencién que brinda la empresa
Siempre 14
Algunas veces 15
Nunca 1
Total 30
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%

70,00

27,00
3,00
100,00

70,00
23,00

7,00
100,00

47,00
50,00

3,00
100,00

47,00
50,00
3,00
100,00

Continla...



Tabla 2

Caracteristicas de Atencion al Cliente en polleria Imperial - Carfiete 2017.

Considera buena el servicio de la polleria

Siempre 21
Algunas veces 8
Nunca 1
Total 30
La empresa muestra eficacia en sus productos
Siempre 21
Algunas veces

Nunca

Total 30
La empresa mantiene la limpieza

Siempre 14
Algunas veces 15
Nunca 1
Total 30

Concluye...

70.00

27.00

3.00
100.00

70.00

23.00
7.00

100.00

47.00
50.00

3.00
100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes de la Polleria Imperial

(2017)
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Tabla 3

Propuesta del plan de mejora en pollerias Imperial Cafiete 2017.

Indicadores

Problema

Causas del problema

Consecuencias del
problema

Accion de mejora

Responsable

Presupuesto

El 50.00% Algunas veces |Carencia en - Desacuerdo dentro | - Aplicar nuevas
estan conforme con Ia |inseguridad a los |de los personales, en la |estrategias frente a las
Integridad  [BMPresa porque no vela iclientes eficacia. competencias.
por la integridad de los - Siendo eficientes en la| Representante| 1,500.00
Clientes atencion que se brinde a los
clientes
- Capacitacion hacia los
personales en atencién al
cliente
El 50.00% manifiestaque |Mejoramiento de la | Falta de confianza | EI gerente debe contratar
A veces la empresa capacidad de len los personales. un personal supervisor para
muestra  su  capacidad trahajadores mantener un mayor control de
Capacidad [Fendo recomendable. sus personales para seguir | Representante| 2,000.00

mejorando la produccion de
la empresa.




El 50.00% manifiesta que |Mejoramiento del Falta de iniciativa de La falta de motivacion e
Algunas  veces  los joptimismo en los |[los empleados para [incentivo en los personales.
clientes siguen Inersonales. tener un  6ptimo o
Lo manteniendo el mismo ~ Capacitacion y
Optimismo g desemperio. ) . Representante| 1,000.00
optimismo con la remuneraciones en los dias
empresa. feriados para causar mayor
motivacion a los personales
El 50.00% manifiesta |Mejoramiento de la | Impedimento  del El gerente debe
que algunas veces es [atencion al cliente en [progreso de la mypes a |prevalecer su liderazgo hacia
adecuado la atencion que |3 polleria largo plazo. sus personales para seguir
Atencion [Prindala empresa. mejorando la produccion de | Representante| 1,000.00
la empresa.
El 50.00% |Mejoramiento en la Poco compromiso El  mejoramiento  en
manifiesta que algunas [limpieza del [de los colaboradores |infraestructura y la limpieza Representante| 2,000.00
veces la  empresa |restaurante para con la empresa. en el local.
Limpieza |mantiene la limpieza

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes en Polleria Imperial Cafiete (2017).




5.2. Analisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de calidad de servicio en polleria Imperial Cariete 2017.

De los clientes encuestados el 70.00% manifiestan que siempre la empresa es honesto
con lo ofrecido en sus productos. (Tabla 1). El resultado coincide con Bustos (2019) quién
manifiesta que los personales en la atencion mantienen simpatia, respeto y amabilidad del
personal, la educacion, honestidad manteniendo los valores. Esto demuestra que la empresa

muestra valores ante sus clientes.

De los clientes encuestados el 70.00% de los encuestados respondieron que siempre la
empresa tiene seriedad en lo que ofrece (Tabla 1). El resultado coincide con Chilca (2021)
manifiesta que debe existir confiabilidad y seriedad siendo la capacidad de desarrollar un
buen servicio libre de errores. Esto demuestra que los personales y el encargado de la
polleria mantienen la seriedad con los clientes para poder mantener un orden estratégico
con sus clientes.

De los clientes encuestados el 50.00% Algunas veces estan conforme con la empresa
porque vela por la integridad de los clientes (Tabla 1). El resultado contrasta con Calla
(2019) manifiesta que el 32.50% de clientes estuvieron muy insatisfecho en la seguridad
de servicio al cliente en las pollerias. Esto demuestra que la empresa tiene que mejorar en
velar por la integridad de los clientes que usualmente son fieles a la polleria por lo que la

empresa debe tener como prioridad el bienestar de los clientes.
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De los clientes encuestados el 70.00% de los encuestados respondieron que siempre
estan conforme con la empresa al proponer dinamica a los clientes (Tabla 1). El resultado
coincide con Flores (2021) quién manifiesta que la posesion de las destrezas necesarias y
conocimiento de la ejecucion del servicio de parte de todos los miembros de la
organizacion deben de mantener la colectividad con nimero y/o presentaciones artisticas
para mantener la atraccion de los clientes. Esto demuestra que la polleria mantiene las
dinamicas para que no sea tan comun y usual como las demas polleria en el distrito.

De los clientes encuestados el 70.00% de los encuestados respondieron que la empresa
siempre esta activo con los clientes (Tabla 1). El resultado coincide con Moreno (2018)
quién manifiesta que se debe brindar la disposicion de atender y dar un servicio rapido.
Esto demuestra que algunos trabajadores de la empresa tienen por mejorar los actos en sus
labores de la empresa para el bienestar de los clientes como también de la empresa.

De los clientes encuestados el 50.00% manifiesta que A veces la empresa muestra su
capacidad siendo recomendable. (Tabla 1). El resultado contrasta con Soarez (2019) quién
manifiesta que el 71.80% quienes manifestaron que estan centrados en las dimensiones de
capacidad centrados en el entrenamiento constante de los personales, consiguiendo la
satisfaccion general del cliente, actitud en la atencion, fidelidad. Esto demuestra que los
personales deben mejorar en la habilidad con los clientes proponiendo una mejora para la
empresa.

De los clientes encuestados el 50.00% manifiesta que Algunas veces los clientes siguen
manteniendo el mismo optimismo con la empresa. (Tabla 1). El resultado contrasta con
Moreno (2018) quién manifiesta que el 32.00% de clientes estuvieron muy insatisfechos

de acuerdo a la empatia. Esto demuestra que los clientes estan casi conforme con el
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optimismo por lo realizado en la polleria en sus productos y servicios, pero que aun debe

de mejorar porque hay cierta debilidad.

Tabla 2: Caracteristicas de Atencion al Cliente en polleria Imperial Cafiete 2017.

De los clientes encuestados el 70.00% de los encuestados respondieron que siempre
tiene la infraestructura de manera adecuada (Tabla 2). El resultado coincide con Moreno
(2018) quién manifiesta que 70.00% de los clientes siempre se sienten seguros dentro de
las instalaciones. Como también contrasta con Calla (2019) quién manifiesta que el
38.50% de clientes estuvieron insatisfechos en cuestién de los aspectos tangibles. Esto
demuestra que los clientes encuentran bien la instalacion e infraestructura de la polleria,

pero se debe seguir buscando la satisfaccion total.

De los clientes encuestados el 70.00% manifiestan que siempre los clientes son fieles a
la polleria (Tabla 2). El resultado contrasta con Calla (2019) quién manifiesta que el
28.50% de clientes respondieron que fueron indiferente con el servicio de calidad en las
pollerias. Esto demuestra que los clientes son fieles a la polleria por la atencién que brindan
y la satisfaccion que brinda la empresa manteniendo la confianza de los clientes.

De los clientes encuestados el 50.00% de los encuestados respondieron que algunas
veces es recomendable el producto de la polleria (Tabla 2). El resultado coincide con
Soarez (2019) quien manifiesta que es satisfactorio brindar una atencion individualizada
y cuidadosa al cliente logrando satisfacer sus necesidades con el producto ofrecido. Esto
demuestra que la empresa debe mejorar y convencer a los clientes para su fidelizacion, la

cual tendria que minimizar los errores para poder mejorar esas debilidades de la empresa.
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De los clientes encuestados el 50.00% manifiesta que algunas veces es adecuado la
atencion que brinda la empresa. (Tabla 2). El resultado coincide con Soarez (2019) quién
manifiesta que el 75,69% en el restaurante brinda una buena atencion al cliente. Esto
demuestra que la polleria brinda una buena atencidén en sus personales dirigido a los

clientes.

De los clientes encuestados el 70.00% de los encuestados respondieron que siempre es
buena el servicio de la polleria (Tabla 2). El resultado contrasta con Calla (2019) quién
manifiesta el 26.50% de clientes estan insatisfechos con el servicio de las pollerias del
distrito de Quillabamba. Esto demuestra que la empresa brinda un buen servicio a sus
clientes de la polleria.

De los clientes encuestados el 70% de los encuestados respondieron que siempre la
empresa muestra eficacia en sus productos (Tabla 2). El resultado coincide con Moreno
(2018) quién manifiesta que el 60% considera que el servicio es eficiente. Esto demuestra
que la empresa mantiene eficiencia en brindar los productos a los clientes.

De los clientes encuestados el 50.00% manifiesta que algunas veces la empresa
mantiene la limpieza (Tabla 2). El resultado coincide con Moreno (2018) quien manifiesta
gue conjunto de elementos fisicos que contribuyen a la satisfaccion del cliente
infraestructura, instalaciones y que éste los puede apreciar y tocar; manteniendo los
materiales de informacion. Esto demuestra que la polleria cuenta con una limpieza pero
gue aun debe de mejorar para conseguir la satisfaccion total en los clientes y se sientan

satisfechos con la atencion.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los clientes de la empresa refieren que la empresa es honesto con lo que
ofrece al cliente, asimismo mantiene la seriedad en lo que ofrece la polleria de manera
correcta, gran parte de los clientes de esta MYPE consideran que es preciso aplicar
estrategias para captar mas clientes mejorando la limpieza e infraestructura de la polleria.
La minoria de clientes refiere que los trabajadores  tienen la capacidad para ser
recomendable. Como aporte, los resultados deben ser orientados a la mejora de la calidad
de servicio para que fortalezcan sus debilidades y pueden hacer frente a las amenazas del
entorno competitivo de este rubro en el distrito.

La mayoria de los clientes de la empresa del rubro investigado polleria Imperial,
refieren que la infraestructura de la Polleria es la adecuada como también reconocen la
fidelidad de los clientes al pertenecer al mismo entorno considerando que la polleria brinda
un buen servicio. La minoria de los clientes refiere que no le falta la limpieza en la
polleria como también el cumplimiento del pedido en el producto. Se ha identificado los
problemas y riesgos en la empresa la cual se debera planificar posibles soluciones. Todo
esto sucede debido a que la polleria Imperial se esmera en mejorar la atencion al cliente
en los diversos procesos que lo conforman permitiendo asegurar ampliamente la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes fieles a la empresa. Como
aporte los resultados sobre calidad de servicio y atencion al cliente estan orientados a
implementar el plan de mejora para que los responsables de su ejecucion se enfoquen en

mejorar aquellos indicadores minimizando los errores.
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Con respecto a los resultados obtenidos de la investigacion se elabor6 una propuesta del
plan de mejora que tiene como propdsito dar a conocer a la duefia de la empresa soluciones
administrativas que hara posible que la empresa objeto de estudio mejore su calidad de
servicio y a la vez atencion al cliente, lo que conlleva a un personal con sentido de partencia
y motivado lo que mejorara el rendimiento de los trabajadores y por ende un incremento

de la calidad de servicio y atencion al cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES
De acuerdo a los resultados de la presente investigacion, se propone las siguientes

recomendaciones.

. Brindar capacitaciones constantes, basadas en la mejora continua de la calidad de
servicio y la atencion al cliente, por consecuente ir mejorando e implementando la
capacidad del trabajador, dandoles a conocer que el trabajo en equipo conlleva a tener una
mejor produccion y eficiencia dentro de sus labores, de tal manera se cumpliria con

satisfacer las necesidades y las expectativas de los clientes.

. Priorizar la satisfaccion de los clientes, se recomienda a la empresa realizar una
evaluacion periodica al cliente, utilizandolo como una herramienta de mejora para
desarrollar un buen desempefio dentro de la organizacién; enfocandose asi en resolver los

problemas de los indicadores que muestren mayor incidencia.

. Aplicar la propuesta del plan de mejora y asi poder obtener los resultados

esperados, mejorando las debilidades que posee la empresa.
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PLAN DE MEJORA PARA LA POLLERIA IMPERIAL - CANETE

1. Datos generales

- Nombre o razdn social: Polleria Imperial
- Girode la empresa: Servicio

- Direccion: Cafiete- Per(

- Nombre del representante: José Sanchez

Historia:
La polleria Imperial es un micro empresa dedicada al servicio de productos, que
estan enfocados en ofrecer un buen servicio a los clientes. De tal modo pueda ofrecer los

productos por la polleria, de manera garantizada.

2. Mision:
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, asegurando que obtengan productos
que sean de calidad, para ello unimos esfuerzos y experiencia trabajando con ética,

honestidad, atencion competente y personalizada a nuestros clientes.
3. Vision:
Ser una micro empresa reconocida a nivel distrital, que nuestros clientes piensen

en nosotros como su primera opcidn cuando se trata de brindar un buen servicio en los

productos, teniendo asimismo la vision de ampliar las sucursales a nivel Provincial.
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4. Objetivos

- Compromiso: Trabajamos en equipo, para lograr alcanzar nuestras metas y

objetivos organizacionales.

- Honestidad: Trabajamos con honestidad, cumpliendo lo que prometemos en las
fechas y tiempos establecidos con nuestros clientes.

- Cumplimento: Entregamos nuestros productos en la fecha pactada con los

clientes.

- Calidad: Brindamos nuestro producto de calidad, ademas de ello asesoramos a

nuestros clientes a través del servicio.

5. Productos y/o servicios

- Las micro empresas se encargan a la venta de los productos a los clientes,

brindandouna buena atencion y servicio.

6. Organigrama

GERENTE

AREA DE VENTAS

JEFE DE
PERSONAL DE

PERSONAL DE
VENTAS
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7. Descripcién de Funciones

GERENTE

Cargo

Duefio

Perfil

Tener capacitaciones actualizadas.
Conocimientos en ventas Y fiscalizacidn en servicio.

Experiencia en el manejo de ventas y servicio.

Funciones

Planificar y supervisar las operaciones de la polleria.

Evaluar la factibilidad econdmica y financiera de losproductos.
Reuniones mensuales con los trabajadores.

Encargarse de la planilla de los trabajadores.

Evaluar el desempefio del personal.

Evaluar la capacitacion en los trabajadores.

Disefar estrategias, metas y objetivos organizacionales.

Fuente: Elaboracion propia
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AREA DE VENTAS

Cargo

Coordinador de distribuidores

Perfil

Licenciado en Administracion.

Tener habilitacion profesional.

Experiencia minima de 3 afios en servicio.
Experiencia en el area de ventas.
Conocimientos en puntos de distribuciones.

Funciones

Apoyo a la gerencia para revisar reglamentos, normativas.
Manejo de informacion de ventas y servicios de productos.
Revision de areas, planos aprobados para la construccion.

Cargo

Coordinador de personal de Ventas

Perfil

Experiencia minima de 3 afios en ventas y servicios.
Conocimientos en herramientas de construccion.
Habilitacion profesional

Funciones

Manejo del &rea de produccion.

Coordinar la planificacidn, logistica y avance de las ventas.
Supervision en el proceso de ventas.

Reportar los resultados de las ventas.

Cargo

Personal de ventas

Perfil

Educacion minima secundaria completa.
Tener entre 18 a 35 afios.
Conocimientos y experiencia en ventas.

Funciones

ventas.

Cumplir con las indicaciones dadas por el coordinador de

Otras funciones inherentes al puesto.

Fuente: Elaboracion propia
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AREA DE COCINA

Cargo Jefe de cocina

Perfil - Habilitacion profesional.
- Experiencia en servicio minimo 3 afos.

Funciones - Supervisar las actividades operativas.

- Supervisar a diario la agenda del equipo.

- Supervisar la adecuada de los productos.

- Responsable de capacitar y formar al equipo.

HORNERO
Cargo - Tener entre 18 a 35 afos.
- Conocimientos y experiencia.
Funciones - Cumplir con las indicaciones dadas por el coordinador.
- Otras funciones inherentes al puesto.

Fuente: Elaboracion propia
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conlos clientes.

Diagnostico General
Andlisis FODA Oportunidades Amenazas
- Crecimiento - Competencia con varios afios de
economico de la polleria.  |experiencia en el rubro.
- Demanda - Inestabilidad econémica.
Insatisfecha. - Necesidades cambiantes de los clientes.
- Empresas poco
confiables.
Fortalezas F-O F-A
- Habilidad para - Captar a los clientes - Interactuar en el desarrollo de I

tomar decisiones.
- Asesores de venta

- Trato  personalizado

con demanda insatisfecha

que hay en el rubro de
servicio para poder ofrecerle
una seriede promociones parg
que estos opten por compra

los productos.

competitividad utilizando técnicag
administrativas que permitan que las micrg
empresassean competitivas y hagan frentea I

competencia.

nivel provincial.

Debilidades

No son reconocida 4

Limitados
recursos econdomicos.
Limitada

culturaorganizacional.

D-O
- Buscar alcanzar ung
excelente imager
organizacional
cubrir las expectativas de 105
clientes y de la sociedad er

general.

para hacefreconocida para poder ser sujetos a créditog

D-A
- Buscar implementar las utilidades dg

ingreso de la micro empresa y logre se

debido paracontar con un respaldoeconémicq
con la cual se pueda invertir en cualquie
oportunidadque se presente en el sector dé

servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las mypes

Carencia en la valores hacia los

clientes

- Siendo eficientes en la atencidn que se brinde a
los clientes
- Capacitacion hacia los personales en atencion al

cliente

Mejora de capacidad de trabajadores

Capacitacion hacia los personales en atencion al
cliente

El gerente debe mantener unmayor control de sus
personales para seguir mejorando la produccion de

la empresa.

Mejora de optimismo con la polleria

La falta de entusiasmo y motivacion en los
personales hacia los clientes.

Capacitacion y remuneraciones en los dias
feriados para causar mayor motivacion a los

personales

Mejora de limpieza en el restaurante

El mejoramiento en infraestructura y la limpieza
en el local.
Verificacion de las capacidades en los

personales.

Mejora de la atencion al cliente

Capacitacién hacia los personales en atencion al
cliente

El gerente debe mantener unmayor control de sus
personales para seguir mejorando la produccion de

la empresa.

Mejora de calidad del producto

Se debe mantener unmayor control en la calidad
de sus productos para seguir mejorando la

produccién de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del problema
Carencia en la |Carencia en la | - Aplicar nuevas estrategias frente a
\alores hacia los clientes  |valores las competencias.

- Siendo eficientes en la atencion que

se brinde a los clientes

Mejora de capacidad de

Mejoramiento de la

Capacitacion hacia los personales en

el restaurante

limpieza del restaurante

trabajadores capacidad de trabajadores fatencidn al cliente
Mejora de optimismo |[Mejoramiento del La falta de entusiasmo y motivacion
con la polleria optimismo en los [en los personales hacia los clientes.
personales.
Mejora de limpieza en [Mejoramiento en la El mejoramiento en infraestructura y

la limpieza en el local.

Mejora de la atencién

al cliente

Mejoramiento de la
atencion al cliente en la

polleria

Capacitacion hacia los personales en

atencion al cliente

Mejora de calidad del

producto

Mejoramiento de calidad
del producto que Brinda el

restaurante

Se debe mantener unmayor control
en la calidad de sus productos para seguir
de la

mejorando la  produccion

empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Establecer soluciones, establecer acciones de mejora

Indicadores Problemas Accion de mejora
Carencia en la |Carencia en - Capacitacion hacia los personales en atencion
valores hacia los [la valores al cliente para desarrollar los valores y cultura de
clientes los trabajadores.

Mejora de [Mejoramiento de la El gerente debe mantener unmayor control de
capacidad de [capacidad de |sus personales para seguir mejorando la
trabajadores trabajadores produccion de la empresa.

Mejora de |Mejoramiento del Capacitacion y remuneraciones en los dias
optimismo con la foptimismo en los fferiados para causar mayor motivacién a los
polleria personales. personales

Mejora de |Mejoramiento en la | Verificaciobn de las capacidades en los
limpieza  en el [limpieza del |personales.
restaurante restaurante

Mejora de la [Mejoramiento de la El gerente debe mantener unmayor control de

atencion al cliente

atencion al cliente

Ssus personales para seguir mejorando la

produccion de la empresa.

Mejora de calidad

del producto

en la polleria
Mejoramiento  de
calidad del
producto que
Brinda el
restaurante

Se debe mantener un mayor control en la
calidad de sus productos para seguir mejorando la

produccién de la empresa.
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Presupuesto

Estrategias Recursos Humanos| Recursos Recursos Tiempo
N° Econdmicos Tecnoldgicos
. Aplicar nuevas Representante| S/. 1,500.00 2
estrategias  frente a  lagytrabajadores semanas
competencias - Internet
.El mejoramiento er Representante S/. 2.000.00 - Computadora | 2
infraestructura y la limpiezdytrabajadores semanas
en el local. - Impresora
S/. 1,500.00
. Capacitacion hacia 10 Representante 2
personales en atencion alytrabajadores _ Internet semanas
cliente
- Computadora
. Siendo eficientes en e S/.1,500.00
Representante 2
. . - Impresora
uso adecuado de su inversior| _
ytrabajadores semanas

al comprar productos qug
tengan mayor rotacion en e

mercado.
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El  gerente  debe
mantener un mayor contro
en la calidad de sus productos
para seguir mejorando I

produccion de la empresa.

Representantes

Administrador

S/. 1,500.00

- Computadora

- Internet

Semanas

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma de actividades

Estrategias

Inicio

Termino

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Aplicar nuevas estrategias frente a lag
competencias.

Inventario

Mejora de presentacion de los productos.

Siendo eficientes en el uso adecuado de su
inversion al comprar productos que tengar
mayor rotacion en el mercado.
. Estudiar a las competencias del mercado
para mejorar nuestras debilidad y amenazas y
conviertan en fortaleza de la empresa.

01/09/2022

30/12/2022

El gerente debe mantener un mayor control
en la calidad de sus productos para seguir,
mejorando la produccién de la empresa.

Mejora de los productos desde los
personales de almacén.

01/09/2022

0101/2023

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
2017 2017-
N° Actividades
2021
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre 11
Marzo - Julio | Agosto - | Marzo -Julio| Setiembre -
Diciembre Diciembre
112|134 (1|2|3|4(1[2|3|4|1]2|3|4
1 Elaboracion del Proyecto X
2 Revision del proyecto por elJurado de X
Investigacion
3 Aprobacién del proyecto porel Jurado de X
Investigacion
4 Exposicion del proyecto alJurado de X
Investigacion o Docente Tutor
5 Mejora del marco teérico
6 Redaccidn de la revision de laliteratura.
7 Elaboracion del consentimiento informado X
*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y recomendaciones X | X
11 | Redaccion del pre informe de Investigacion. X | X | XX
12 | Reaccion del informe final X |X
13 | Aprobacion del informefinal por el X
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia eneventos X
cientificos
15 | Redaccidn de articulocientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % 0 Total
Numero (S1)
Suministros (*)
Impresiones 0.20 200 20.00
Fotocopias 0.05 200 20.00
Empastados 30.00 2 60.00
Papel Bond A-4 (500 Hojas) 0.10 400 40.00
Lapiceros 0.50 5 2.50
Servicios
Uso de Turniting 50.00 2 100.00
Sub Total 232.50
Gastos de Viaje
Pasajes para recolectar informacion 2.00 15 30.00
Sub Total 30.00
Total de presupuesto desembolsable 262.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
Numero (S1)
Servicios
Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital — LAD)
Blsqueda de informacion en base de datos 35 4 70.00
Soporte informético (Modulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University — MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
Institucional
Sub Total 400.00
Recursos humanos
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub Total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsado 652.00
Total (S/.) 914.50
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Anexo 3: Cuadro de sondeo
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Clientes Tangibles Cortesia Credibilidad
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Chugquillanqui Sanchez MNaom|

Alvarado Constantina Sheyla

Vlicente Rivera Anyela Lizbeth

Huamanzana Cinthia Milagros|

Quispe Nelva

Coronado Fernandez Lucy

Almeida Rodriguez Diana

Espichan 'Y actayo Lesly

Champion Barriento Rocio

Zegarranavarro Dayana

Campos Aguirre Roxana

Carbonero Villalobos Angela
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Aguado Gomez Sandra

Machacuay Karen Pilar
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Anexo 4: Consentimiento Informado

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Bricefio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,

RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,
Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré¢ me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.
Atentamente,

Caiiete, 17 de setiembre del 2017
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mi cordial saludo e info:




Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Bricefio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracién, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacién titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Caniete, 17 de setiembre del 2017

(:H —
ow: 4 7§ 2796
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n°01 - 2017-ULADECH CATOLICA
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

| Atentamente,

Cafiete, 17 de setiembre del 2017

e
o 3224 004y
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De mi consideracién:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Bricefio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,
Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Cariete, 17 de setiembre del 2017

D;: 7-Ov_:l"q |20

75



JELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n°01 - 2017-ULADECH CATOLICA

S POV AL MeNDOZA  JESUS AMARILDO

Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceiio Sulluchuco, con
codigo de matricula N® 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente aiio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Caiete, 17 de setiembre del 2017

76



77



rta s/n°01 - 2017-ULADECH CATOLICA

s, gaazAR, Rwvas Lizandel.  JosHUA

Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quien
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afo.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Canete, 17 de setiembre del 2017

Nt 20052030
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Bricefio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,
Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Canete, 17 de setiembre del 2017

DNI: 433?‘ 063
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta s/n°01 - 2017-ULADECH CATOLICA
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Bricefio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracién, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Caniete, 17 de setiembre del 2017

DNI: L/é qQ6L,

84



ROFESIONAL DE ADMINISTRACION

-2017-ULADECH CATOLICA

" Vi R e Lyl

Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceiio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracién, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacién titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Caiiete, 17 de setiembre del 2017
M@d@%m
g =

DNI: 7-{0 88 5 36

Atentamente,
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catlica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Bricefio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracién, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente anio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Canete, 17 de setiembre del 2017

.

o 0891695
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De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceiio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,

RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,
Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.
Atentamente,

Canete, 17 de setiembre del 2017
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Bricefio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracién, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,
Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundard en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

Cafiete, 17 de setiembre del 2017
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceiio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,

RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,
Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Caiiete, 17 de setiembre del 2017

-
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceiio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracién, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Caiiete, 17 de setiembre del 2017
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceiio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Canete, 17 de setiembre del 2017

’ DNI: 7‘3’7\'0 532%
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Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Nanci Cinthia Briceio Sulluchuco, con
codigo de matricula N° 2503131010, de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo X, quién
solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS EN ATENCION AL CLIENTE,
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2017; durante los meses de setiembre, Octubre,

Noviembre y Diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Jeh el

- DNI: 112)-‘1'47-‘7{[@

Atentamente,

Canete, 17 de setiembre del 2017
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA DE ATENCION AL CLIENTE EN POLLERIAS IMPERIAL

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para obtener
mejorasen la atencion al cliente en Polleria Imperial Cariete

Instrucciones:

La informacién que usted brindara sera Gtil e importante para recopilar
informacion de forma confidencial, que serd utilizada Unicamente con fines
académicos.

Lea con detenimiento cada una de las preguntas y responda de acuerdo a la escala

brindada.

Escala:
o Siempre
o Algunas veces
o Nunca
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Calidad de Servicio

DIMENSIONES Siempre | Algunas| Nunca
veces

Formalidad

¢La empresa es honesto con lo ofrecido al cliente?

¢La empresa tiene seriedad en lo que ofrece?

¢La empresa vela por la integridad de los clientes?

Iniciativa

¢La empresa propone dindmica a los clientes?

¢La empresa es activo con los clientes?

Disposicion de Servicio

¢La capacidad de los trabajadores es recomendable?

¢ Sigue manteniendo el mismo optimismo con la empresa?

Atencion al Cliente

DIMENSIONES Siempre | Algunas Nunca
veces

Seguridad

¢La infraestructura de la polleria es la adecuada?

¢ Los clientes son fieles a la polleria?

¢ Es recomendable el producto que brinda la polleria?

Liderazgo

¢ Es adecuado la atencion que brinda la empresa?

Profesionalidad

¢Considera buena el servicio de la polleria?

¢La empresa muestra eficacia en sus productos?

¢La empresa mantiene la limpieza?
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Anexo 6: Validacion de Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DM ¢ HIMBOTY
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS ¥ ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
HTULO: CARACTERISTICAS DE ¢ ALIDAD DE SERVICI0S ¥ NATENCION AL CLIENT)
RUBRO POLLERIA IMPERIAL - ( ANETE 2007
AUTOR: BRI O SULLL Ty ANCY
MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POKR § XPERTOS

CALIDAD DE SERVICHO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES AINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CLIENTE, RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CANETE 2117

AUTOR: BRICENO SULLUCHUCO NANCI CINTHIA

MATHIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
ATENCION AL CLIENTE
| CRITERIOS DE EVALUACION

|-v:-:»:nm ~ s s ’ .:.t::::-‘
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DF CHIMBOTT
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACON
MATULO: CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS ENATENCION AL

CLIENTE, RUBRO POLLERIA IMPERIAL - CASETE 2017

AUTOR: BRICENO SULLUC

MATRIZ DE NALIDACION DE JUN IO POR EXPERTOS
ATENCION AL CLIENTS

CRITERMS DE EVALLALION
L. Nextalts ' iS¢ seconta
. rilmes > » e ema
Uee Fregunts U LT teedenc mn
o0 d . . para mall
redacciin’ | aquMserme A
e vl
- S sl i -1 \O 5O
Dimensiin 12 Compensacin Feotimes
draestructurn o¢ 1o potlert
I Ly X \ \
2 ‘ or 0 Fie ) | 1 . \ \
Es recomendable ¢! peo Jue brind
) polieria’ X X
Dimension 2 Rocimocimae nie (Tacenth o
Howe s, Promocsin v Fstregn de prembes)
ndecuado lo atencion gue brinda [a
Cmpresa X
—_— — 4 !
[Nmenmidn 3 Amhienre Fisicn
Lo RIS it
poll X \ "
el ) elichoiu ¢
Pro or A\
7 | nOresy manti I C X \

103




Anexo 7: Prueba de confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

Edad [4=23-24 afios
5=25-26 afios
6=27-28 afios
7= >28 afios

22 20 [Yudith Aburto Zapata
23 21__|SandyBarrios Ocares

2% 23 |PercyManrigue Aburto

2% 24 |Policarpo Sanchez Manrique
27 25 Rolly Bravo Mendoza

2 26 |AndresManco

2 27 |RonaldNavarro Zamora

0 28 __|Mario Orihuela Sanchez

3 23 |CesarSalvadorNeyra

32 30 |JuanOscarFlores

B H S s Modelo de base de datos en excel - AVANZADO - Excel 7 8 - 8 X
INICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA Iniciar sesion)
o LT ==} = v
™ & Calibri - E"*A}ustartexto General v ] m & Ej':‘)( o 2 Autosums 9\7 H
By E3] & > i o [¥] Rellenar ~
Pegar 4 NKS-~ ECombinary(entrar v B2, 05 00 %398 Formato  Darformato Estilosde Insertar Eliminar Formato i Ordenary Buscary
v condicional ~ como tabla~ celda~ v - v - BorarT filtrar~  seleccionar
Portapapeles 1 Fuente IF1 Alineacion m Numero ] Estilos Celdas Modificar ~
w33 v Je v
A B c o E % G H | J K L M N 0 P Q R S T u v v a
1 Clientes d El Tangibles Cortesia Credibilid
2 n Nombre y Apellidos _|Fecha|Sexo | Edad P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9
3 1 Martha Bravo 1 2 7 1 1 1 b 2 2 2 2. 1
4 2 Kelvin vicente 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1
5 3 Carlos Chavez Yactayo 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 Ci i io de 1 Siempre
§ 4 Giarella Rosas Palomino 1 2 3 1 1 1 1 2 2 1 2 1 ion de 2 Aveces
7 S Maria Cerazo Llancari 1 2 7 2 2 1 1 1 1 1 1 1 evaluacién de
8 [} Y amile Ochoa 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 estrategias de
9 7 Maritha Zavala 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 aprendizaje( ITEMS) 3 Nunca
10 8 Rosario Sanchez Cerazo it 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1
1 9 Jurgen Daga Rodriguez 1 1 4 1 1 1 1 2 2 2 2! 2
12 10 shely Sulea Huallanca 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2
13 1 Ronald Tovar Salazar 1 1 4 2 2 1 1 1 1 1 2 2
1 12 Mancy Bricefio 1 2 S 2 2 1 1 1 1 2 2 2
15 13 Richard Leon Huilleapuri i 1 7 2 2 1 2 2 2 2 1 2 Fecha
13 1 Sofia Nufiez 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1
17 15 Johana Fiorella Cardenas 1 2 4 1 1 2 2z 1 2 1 1 1
18 16 Cristian Manrique Isidoro 1 1 S 1 1 1 1 i 1 1 1 1
19 1 Diego Gutierrez 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1= 17-18 afios
20 18 Antonela Acosta 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 3 2=13-20 afos
2 13 Marelin Flores Rojas 1 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3=21-22 afos
1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2
2 2 [} 2 1 1 1 1 1 1 d 1
2 2 7 1 2 2 2: 2 2 2 2 2
2 1 7 1 1 i} 1 1 1 1 1 1
2 1 7 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 7 2 2 2 2 2 2 2 2 2
2 1 7 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 7 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 7 1 2 1 2 2 1 1 1 1
3 1 S 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 S 2 2 2 2 2 2 2 2 2
30 30
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Anexo 8: Aceptacion de duefio de la empresa
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Anexo 9: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de calidad de servicios en polleria Imperial Cariete 2017.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre W= 22 70.00
¢La empresa  es IS
honesto  con o Aveces - 111 8 27.00
ofrecidoal cliente? Nunca | 1 3.00
Total (- | 30 100.00
_ (-
Siempre W= 22 70.00
¢La empresa tiene -l
seriedad en lo que Aveces -1 ! 23.00
ofrece? Nunca II_ 2 7.00
Total - | 30 100.00
_ (-
Siempre == 14 77.00
¢La empresa vela por
. . A -1l - 1 23.
la integridad de los veces M= -1 ° 3.00
clientes? Nunca | 1 0.00
Total -1 | 30 100.00
_ (-1
Siempre I 22 70.00
¢La empresa propone i-i-|
dinamica a 10 Aveces T 8 5700
clientes?
Nunca | 1 3.00
Total M- | 30 70.00
[IHI-HHT-1H
Siempre ””I-I||||-|||||— 21 70.00
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¢La empresa es

activocon los Aveces M- 11 7 23.00
clientes?
Nunca | 2 7.00
Total M-I | 30 70.00
_ [T
Siempre -1 14 47.00
¢La capacidad de los
trabajadores Aveces - 25 50.00
e | Nunca | 1 0.00
srecomendable?
Total - | 30 100.00
_ (-
Siempre == 14 47.00
¢Sigue manteniendo
el mismo_ ootimi Aveces =M= 15 50.00
ptimismo
con la empresa? Nunca | 1 0.00
Total M-I | 30 100.00
(-1
Caracteristicas de Atencion al Cliente en pollerias Imperial Cafiete 2017.
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre I 22 70.00
¢La infraestructura M-I
de la polleria es la—xr ¢ T 8 5700
adecuada?
Nunca | 1 3.00
Total - | 30 100.00
_ [IHI- -1
Siempre W= 22 70.00

¢ Los clientes son
fieles
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a la polleria? Aveces - 11 7 23.00
Nunca I|_ 2 7.00
Total - | 30 100.00
_ (-1
Siempre (-1 14 77.00
¢Es recomendable el | Aveces I 100F- 1| 15 23.00
producto que brinda| Nunca | 1 0.00
SN B | ¢
Siempre I 22 70.00
¢Es adecuado Ia |- [T11-]
atencion que brinda Aveces -1 8 27.00
la empresa? Nunca | 1 3.00
Total M- | 30 70.00
_ (1= -1
Siempre I 22 70.00
¢Considera buena el M-I
servicio de la Aveces - 11 8 23.00
. Nunca | 1 7.00
polleria?
Total M-I | 30 70.00
_ (1= -1
Siempre I 22 70.00
¢La empresa muestra - |
. Aveces -l 7 23.00
eficacia en  sus
productos? Nunca I 2 7.00
Total -1 | 30 100.00
_ (-1
Siempre -1 14 47.00
¢La empresa Aveces IRIHRII 15 50.00
mantienela Nunca | 1 0.00
limpieza? Total TRITRHIE 30 100.00
(-1
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Anexo 10: Figuras

Figura N°1: Honestidad

Nota: Elaboracion propia

Figura N°2: Seriedad

Nota: Elaboracion propia
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Figura N°3: Integridad

Series1 Series2

Nota: Elaboracién propia

Figura N°4: Dinamica
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Figura N°5: Activo

Nota: Elaboracion propia

Figura N°6: Capacidad
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Figura N°7: Optimismo

Figura N°8: Infraestructura

Nota: Elaboracion propia
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Figura N°9: Cliente

Seriesl Series2
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Figura N°11: Atencion

Figura N°12: Servicio
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Figura N°13: Eficacia

Nota: Elaboracion propia

Figura N°14: Limpieza

Aveces
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INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas xcluir coincidencia

116




