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Resumen

En la investigacion se planted el siguiente objetivo general: Elaborar una propuesta
de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad de la microempresa del sector servicio,
rubro: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.LR.L. Amarilis - Hudnuco
2024.; el tipo de investigacion fue cuantitativo,nivel descriptivo de propuesta, de disefio no
experimental de corte transversal, se tomé una poblacién que estuvo constituida por variable
1: variable 2: A los empleados de la polleria. Muestra por la variable 1: La nuestra no
probabilistica fue de 30 clientes. Variable 2: La muestra fue de tipo censal a través de los 8
empleados, para recopilar la informacion se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 29 preguntas en escala de Likert, los resultados de atencion
al cliente fueron: El 47%, las instalaciones del local casi siempre suelen ser adecuadas. El
43%, que a veces cumplen con minimizar el tiempo de espera. El 46%, que siempre
demuestran habilidades de atencidn. los resultados de gestion de calidad. El 38%, que, a
veces brinda acciones correctivas de manera efectiva. El 38%, que, a veces cumple con el
nivel de desempeifio, en conclusidn, la empresa tiene dreas tanto fuertes como débiles en
cuanto a la atencién al cliente y la gestiéon de calidad, brindar capacitacioén adicional al
personal sobre los productos y servicios y la implementacion exitosa de la propuesta de

mejora puede ayudar a mejorar su competitividad y alcanzar sus objetivos de negocio.

Palabras clave: Atencidn al Cliente, Gestion de Calidad, Polleria



Abstract

In the research, the following general objective was proposed: Prepare a proposal to
improve customer service and quality management of the microenterprise in the service
sector, category: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.LR.L. Amaryllis -
Hudnuco 2024.; The type of research was quantitative, descriptive level of proposal, non-
experimental cross-sectional design, a population was taken that was made up of variable 1:
variable 2: To the chicken shop employees. Sample for variable 1: Our non-probabilistic
sample was 30 clients. Variable 2: The sample was census type through the 8 employees, to
collect the information the survey technique was applied and as an instrument a
questionnaire of 29 questions on a Likert scale, the customer service results were: 47 %, the
premises' facilities are almost always adequate. 43%, who sometimes comply with
minimizing waiting time. 46%, who always demonstrate attention skills. quality
management results. 38%, who sometimes provide corrective actions effectively. 38%,
which sometimes meets the performance level, in conclusion, the company has both strong
and weak areas in terms of customer service and quality management, providing additional
training to staff on products and services and The successful implementation of the
improvement proposal can help improve your competitiveness and achieve your business

objectives.

Keywords: customer Service, Quality Management, Poultry



I. Planteamiento del Problema.

La atencion al cliente y la gestion de calidad son dos aspectos fundamentales para el
éxito de cualquier organizaciéon. Una buena atenciéon al cliente puede aumentar la
satisfaccion de los clientes, la lealtad a la marca y las ventas. Una gestién de calidad eficaz
puede ayudar a reducir los costos, mejorar la eficiencia y garantizar que los productos y
servicios cumplan con los estandares requeridos.

En muchas organizaciones, la atencion al cliente y la gestion de calidad no se
consideran prioridades. Esto puede dar lugar a una serie de problemas, como: Los clientes
que tienen malas experiencias con el servicio al cliente son mds propensos a quejarse, dejar
de hacer negocios con la empresa y difundir comentarios negativos. La mala atencién al
cliente puede conducir a la pérdida de ventas, ya que los clientes pueden ir a la competencia
en busca de un mejor servicio.

Las causas de los problemas de atencion al cliente y gestion de calidad pueden ser
diversas, pero algunas de las mds comunes incluyen: Los empleados que no estidn
capacitados adecuadamente en atencién al cliente o gestion de calidad no pueden
proporcionar un buen servicio o producir productos y servicios de alta calidad. La mala
comunicacion entre los empleados, los departamentos y la gerencia puede conducir a
malentendidos y errores. Los procesos ineficaces pueden conducir a retrasos, errores y costos
mds altos. Si las organizaciones no se enfocan en las necesidades de sus clientes, es probable
que brinden un mal servicio y produzcan productos y servicios que no satisfagan las
expectativas de los clientes.

Las consecuencias de los problemas de atencion al cliente y gestion de calidad
pueden ser graves, e incluyen: Los clientes insatisfechos pueden irse a la competencia, lo
que puede llevar a una pérdida de ingresos. Una mala reputacién puede dificultar la atraccion
de nuevos clientes y socios comerciales. La mala gestion de la calidad puede conducir a un
aumento de los costos, ya que los productos y servicios defectuosos deben ser reparados o
reemplazados. Los empleados que trabajan en un entorno con problemas de atencion al

cliente y gestion de calidad pueden estar desmotivados e improductivos.

En Europa se sustenta que las pequefias empresas (MYPES). Retinen alrededor de
dos tercios del empleo total y representan el 99% de todas las empresas. La innovacion, el
dinamismo y el crecimiento econdémico se derivan de las MYPES. Las dificultades de las

MYPES incluyen sobre la Atencion al Cliente y Gestion de Calidad: Las MYPES pueden



tener dificultades para cumplir con los altos estdndares de calidad europeos. Las MYPES
pueden encontrar problemas para obtener financiamiento de bancos y otras instituciones
financieras. Esto puede obstaculizar su capacidad para expandirse, invertir en nuevas
tecnologias y generar nuevos empleos. Las MYPES son una parte vital de la economia
europea. Sin embargo, se enfrentan a una serie de desafios. Segiin estudios de (Beaumont

Callirgos, J. 2021).

En Bolivia, como en muchos otros paises de América Latina, la atencién al cliente y
la gestion de calidad se han convertido en dos de las principales preocupaciones de las
empresas. La falta de una cultura de atencion al cliente y la deficiente gestion de la calidad
pueden tener un impacto negativo en el éxito de las empresas, lo que se traduce en: Los
clientes que no estdn satisfechos con la atencion que reciben o con la calidad de los productos
0 servicios que compran son propensos a buscar alternativas en la competencia. Una mala
reputacidon en cuanto a la atencién al cliente o la calidad de los productos puede ser muy
dificil de revertir y puede afectar negativamente a la imagen de la empresa en el mercado.
La pérdida de clientes y el dafio a la imagen de la empresa pueden traducirse en una
disminucioén de la rentabilidad. La atencién al cliente y la gestion de calidad son dos aspectos
fundamentales para el éxito de las empresas en Bolivia. La falta de una cultura de atencién
al cliente y la deficiente gestion de la calidad pueden tener un impacto negativo en el éxito
de las empresas. Es importante que las empresas bolivianas tomen medidas para mejorar la
atencion al cliente y la gestion de la calidad si quieren ser competitivas en el mercado global.

Segtn estudios de (Chero, J. 2021).

En el Peru, pequefias empresas son un sector fundamental para la economia. Segun
el Ministerio de la Produccion, en el afio 2023 las MYPE representaron el 99.4% del total
de empresas en el Perd, generaron el 40% del PBI nacional y el 70% del empleo privado.
Sin embargo, las MYPE también enfrentan una serie de retos, entre los que se encuentran
las deficiencias en la atencidn al cliente y la gestion de calidad, son dos de los principales
retos que enfrentan las MYPE. Pérdida de clientes: Una mala atencion al cliente y una
calidad deficiente de productos o servicios pueden llevar a la pérdida de clientes, quienes
podrian optar por la competencia o compartir experiencias negativas con otros. Una mala
imagen por un servicio al cliente deficiente o productos de baja calidad puede dafiar la

reputacion de la empresa, dificultando la captacion de nuevos clientes y socios comerciales.



La pérdida de clientes y el dafo a la reputacién pueden traducirse en una reduccion de las
ventas y los ingresos de la empresa. Los errores y la mala calidad pueden generar costos
adicionales para la empresa, como reparaciones, devoluciones, indemnizaciones y
reprocesamiento de productos o servicios. Un ambiente de trabajo donde la calidad no es
una prioridad puede desmotivar al personal, lo que puede afectar la productividad y el
compromiso con la empresa. Es importante que las MYPE tomen medidas para mejorar la
atencidn al cliente y la gestion de calidad si quieren ser competitivas en el mercado. Segtn

estudios de (Paz 2024).

La regién de Hudnuco, Perd, alberga un vibrante sector de restaurantes, pollerias,
cevicheras entre otros rubros, impulsado por la rica gastronomia y la creciente demanda de
experiencias culinarias auténticas. Sin embargo, este sector, compuesto principalmente por
medianas empresas Mipymes, enfrenta un desafio crucial: la carencia de conocimientos y
practicas adecuadas en atencidn al cliente y gestion de calidad. La falta de conocimientos en
atencion al cliente, como Capacitacion por los propietarios de las Mipymes suelen tener
acceso limitado a capacitaciones formales en técnicas de atencion al cliente, manejo de
situaciones conflictivas, comunicacién efectiva y resolucién de problemas. Muchos
emprendedores no estan familiarizados con las mejores practicas en atencion al cliente, como
la personalizacion del servicio, la gestion de quejas y reclamos, la fidelizacion de clientes y
el uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar la experiencia del cliente. Estos problemas
frecuentes hallados contrastan con la perspectiva de los propietarios, quienes no consideran
la importancia en la atencion al cliente y la gestion de calidad como herramienta para el éxito
del negocio. Por las siguientes deficiencias; Los clientes tuvieron que esperar mucho para
recibir atencion y recibir sus pedidos. No siempre la comida era adecuadamente preparada o
de la calidad esperada. No siempre estaba todo limpio y ordenado. Los empleados no siempre
eran amables o atentos. Puede haber consecuencias perjudiciales como resultado de esta
insatisfaccion. Segtn estudios de (Quiroz Torrejon 2020).

Por los problemas identificados en el presente trabajo de investigacion, formulamos
el siguiente problema general ;Cudl es la propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion
de calidad de la microempresa del sector servicio, rubro Hotel, Restaurant, Polleria el
encuentro del viajero E.LR.L. Amarilis - Hudnuco 2024? Y como problemas especificos
planteamos: ;Cuadles son las caracteristicas de la atencion al cliente de la microempresa del

sector servicio, rubro Hotel, Restaurant, Polleria el encuentro del viajero E.ILR.L. Amarilis -



Hudnuco 20247 ;Cudles son las caracteristicas de la Gestion de Calidad de la microempresa
del sector servicio, rubro Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.LLR.L.
Amarilis - Hudnuco 20247 ;Cudl es la propuesta de un plan de mejora de la atencién al
cliente y gestion de calidad de la microempresa del sector servicio, rubro Hotel, Restaurant,

Polleria el Encuentro del Viajero E.ILR.L.. Amarilis - Hudnuco 20247

En la investigacidn se planted el siguiente objetivo general: Describir la propuesta de
mejora de la atencidn al cliente y gestion de calidad de la microempresa del sector servicio,
rubro: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.ILR.L. Amarilis - Hudnuco
2024. Y para desarrollar el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente de la microempresa del
sector servicio, rubro: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.ILR.L. Amarilis
- Hudnuco 2024. Identificar las caracteristicas de la Gestion de Calidad de la microempresa
del sector servicio, rubro: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.LLR.L.
Amarilis - Hudnuco 2024. Elaborar el plan de mejora de la atencion al cliente y gestion de
calidad de la microempresa del sector servicio, rubro: Hotel, Restaurant, Polleria el

Encuentro del Viajero E.ILR.L. Amarilis - Hudnuco 2024.

El presente estudio Justifica las siguientes razones en las cuales se presentaron
teorias, conceptos y definiciones sobre atencion al cliente y gestion de calidad a nivel tedrico,
con el objetivo de aumentar el conocimiento de todos los interesados en el tema. La
informacion recopilada servird como base para futuras investigaciones y la generaciéon de
nuevo conocimientos. Para recopilar informacién, se utilizé el tipo de investigacion
cuantitativo, con un nivel descriptivo de propuesta y un disefio no experimental de corte
transversal. Se utiliz6 una técnica de encuesta y el instrumento fue un cuestionario de escala
Likert, que fue validado por tres expertos y evaluado por el coeficiente Alfa de Cronbach.
Esto permiti6 recopilar datos para presentar resultados, comprender el problema y ofrecer

soluciones.



II. Marco Teérico.

2.1 Antecedentes.

Antecedentes Internacionales.

Séanchez, A. L. (2019). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Evaluacion de la calidad de atencion al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de
Gualdn, Zacapa. Universidad Rafael Landivar, Guatemala. Objetivo General: Evaluar la
calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualdn, Zacapa.
Metodologia: Se encuesté a una muestra de 88 personas, incluyendo 70 clientes, 14
colaboradores y 4 directivos. Se utiliz6 el método SERVQUAL para medir las percepciones
y expectativas de los clientes. Se realizé una evaluaciéon de 360 grados para comparar las
percepciones de los colaboradores y directivos con las expectativas de los clientes.
Resultados: Se caracterizé a los clientes en términos de frecuencia de visita, procedencia y
medios publicitarios més utilizados. Un indice de calidad del servicio de -0,18 indica que las
expectativas de los clientes no han superado las percepciones. Se descubrieron brechas
negativas de insatisfaccion. La evaluacion 360 grados encontrd discrepancias entre las
percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las expectativas de los clientes.
Conclusiones: El restaurante Pizza Burger Diner en Gualdn, Zacapa, no brinda un buen
servicio al cliente. Los lideres no son conscientes de las necesidades de los clientes. Los

diferentes niveles de la organizacién no se comunican entre si.

Pincay & Parra (2020). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada
en Ecuador. Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador. Objetivo General: Proponer un
plan de mejora en la calidad del servicio en una empresa de alimentos. Metodologia: Tipo
de estudio: Cualitativo, Método: Inductivo, Disefio de estudio: Revision documental
descriptiva. Resultados: La empresa de alimentos ofrece un servicio de alta calidad con
frecuencia. La falta de empatia en la atencion al cliente es el principal problema. La atencién
al cliente es lenta. El personal no esta capacitado para brindar el servicio sin cometer errores.
Los clientes se sienten insatisfechos cuando tienen una mala experiencia con el servicio.
Conclusiones: Las PYMES son importantes para la generacién de empleo y el desarrollo
socioecondmico. La calidad del servicio es un factor clave para la competitividad de las

PYMES. Junto con las préicticas propias de la empresa que promueven la gestion de la



calidad del servicio al cliente, el modelo SERVQUAL se encuentra entre los modelos mas
fiables para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una organizacién
empresarial. La empresa de alimentos necesita mejorar la calidad de su servicio para

aumentar la satisfaccion de sus clientes y mantenerse en el mercado.

Bolaifios, L. (2019). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante la
Cafeteria en Conecta (Gate Gourmet) Colombia. Universidad de San Buenaventura, Cali,
Colombia. Objetivo General: Generar una propuesta para implementar un sistema de gestion
de calidad alineado a la norma ISO 9001-2015 en el restaurante La Cafeteria En Conecta,
enfocado en la mejora continua de los procesos administrativos y comerciales. Metodologia:
Investigacion cuantitativa, no experimental, transversal y descriptiva. Método deductivo e
inductivo. Poblacion: 50 clientes del restaurante. Técnica de recoleccidn de datos: encuesta.
Instrumento: cuestionario estructurado de 12 preguntas cerradas. Resultados: Plataforma
web: El 70% de los clientes evidencia la falta de una plataforma web para la bisqueda de
personal, recepcion de solicitudes de clientes y gestion de proveedores. Planificacion del
capital humano: El 65% de los encuestados indica que la empresa planifica de forma 6ptima
las necesidades de capital humano. Alianzas comerciales: El 80% de los clientes cree que la
empresa deberia establecer alianzas comerciales con otras empresas del sector para obtener
beneficios en comercio exterior y proyectos tecnologicos. Gestion de proveedores: El 50%
de los clientes considera que la gestion de proveedores se realiza de forma adecuada. Grupos
de interés: El 70% de la empresa no involucra a grupos de interés externos en procesos de
mejora e innovacién. Tecnologias de la informacion: El 80% de los clientes reconoce la
importancia de las tecnologias de la informacion en la implementacién de un sistema de
gestion. Subcontratacion de servicios TI: El 50% de la empresa nunca subcontrata servicios
de mantenimiento de equipos informdticos o formacién en TI. Herramientas tecnoldgicas
para ventas: El 75% de la empresa no utiliza herramientas tecnoldgicas para las ventas ni
cuenta con una plataforma para recibir pedidos. Inversiéon en tecnologias: El 60% de la
empresa no cuenta con muchas herramientas tecnoldgicas, pero estd dispuesta a realizar
pequeias inversiones para optimizar equipos y procesos. Satisfaccion del cliente: El 60% de
los clientes califica el servicio como sobresaliente. Servicio a domicilio: El 68% de los
clientes se queja de la falta de servicio a domicilio. Variedad del menu: El 73% de los clientes

no acude al restaurante por la falta de variedad en el menu. Conclusiones: El restaurante La



Cafeteria En Conecta no ha implementado un sistema de gestion de calidad. Se ha
demostrado que la implementacion de un sistema de gestion de calidad es necesaria para
mejorar los procesos administrativos y comerciales. La implementacién de un sistema de
gestion de calidad en un restaurante puede aumentar la satisfaccion del cliente y hacer que

el restaurante sea mds competitivo.

Escobar & Goyes (2019). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Gestion de Calidad en Restaurantes del Canton Playas, provincia del Guayas. La
Universidad de Guayaquil en Ecuador. Objetivo: descubrir un modelo de gestion de calidad
efectivo para restaurantes en el cantén Playas, provincia del Guayas. Metodologia El
enfoque del estudio es cuantitativo. Nivel de formacion: descriptivo. El disefio del estudio
es transversal. Muestra: 382 clientes de restaurantes en el cantén Playas. El instrumento es
un cuestionario estructurado de veinte preguntas. Resultantes: Equipo e Infraestructura: El
35,91% de los encuestados estd parcialmente de acuerdo con que el restaurante tiene
maquinas y equipos modernos. Segun el 76.96% de los encuestados, las instalaciones son
visualmente atractivas. Personal: El 80,10 % de los encuestados estdn de acuerdo con que
los empleados del restaurante parecen pulcra y adecuada. La comida del restaurante parece
atractiva, segin el 39,79 % de los encuestados. El 39,79 % de los encuestados estd
parcialmente de acuerdo en que cuando los empleados responden a sus quejas, demuestran
un verdadero interés en resolverlas. El servicio: El 37,17% de los encuestados esta
completamente de acuerdo con que el restaurante cumplié con los horarios establecidos.
Segtn el 64,40% de los encuestados, cuando el personal del restaurante no puede prestar sus
servicios, le informan con anticipacién. 52 % de los encuestados estdn completamente de
acuerdo en que el restaurante brinda un servicio rapido. 80 % de los encuestados estan
parcialmente de acuerdo en que los empleados del restaurante estdn dispuestos a ayudarlos
siempre. El 52,88 % de los encuestados estdn de acuerdo en que los empleados del
restaurante siempre son amables. Conocimiento y Comunicacién: El 79,06% de los
encuestados estd plenamente de acuerdo en que tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas. El 52,88 % estd completamente de acuerdo en que se debe
proporcionar informacién detallada sobre el mend diario. Atencién Personalizada y
Satisfaccion: El 43,98 % de las personas estan parcialmente de acuerdo con la idea de que
los empleados de un restaurante le brindan una atencién personalizada. El 52,88 % esta

completamente de acuerdo en que el restaurante debe satisfacer las necesidades de sus



clientes. El 51,83% de los encuestados estd totalmente de acuerdo en que cuando usa el
servicio del restaurante, se siente satisfecho. El servicio del restaurante fue mejor de lo
esperado, seglin el 59.16% de los encuestados. Conclusién: En el cantén Playas de la
provincia de Guayas, hay un nivel de competencia entre los restaurantes que utilizan
modelos de gestion para brindar un buen servicio al cliente y garantizar la calidad de los

alimentos.

Montoya, D. (2020). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes de comida rdpida de la Ciudad de
Cali. Universidad Icesi, Cali, Colombia. Objetivo General: Conocer la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio en restaurantes de comida rdpida de estratos 3,4,5y 6
de Cali en el afio 2020. Metodologia: Descriptiva, enfoque mixto. Poblacién y muestra de
150 clientes. Técnica de encuesta y cuestionario de 10 preguntas. Resultados: Sabor y
calidad: 67% de los encuestados los considera satisfactorios. Presentacion de platos: 46% la
califica como buena. Precios: 67% los considera accesibles. Rapidez en la entrega de
pedidos: 37% la califica como buena. Medios de pago: 52% indica que existen diferentes
opciones. Atenciéon personalizada: 72% la califica como buena. Decoraciéon del
establecimiento: 53% la califica como buena. Comentarios de otros clientes: 57% indica que
son un factor importante para elegir el restaurante. Promocion de productos: 59% indica que
el restaurante promociona varios productos. Conclusiones: La calidad y el precio de los
productos son dos aspectos importantes para los consumidores. El sabor es un factor
esencial, pero el precio no debe ser exagerado. Los restaurantes deben encontrar un

equilibrio entre calidad y precio para satisfacer las necesidades de los clientes.

Antecedentes Nacionales.

Hinostroza, J. (2019). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas del rubro restaurantes econémicos en
el distrito de Jesiis Nazareno, Ayacucho, 2019. La Universidad Nacional de San Cristébal
de Huamanga se encuentra ubicada en Ayacucho, Perd. Objetivo general: evaluar la atencién
al cliente en las MYPES del rubro restaurantes econémicos del distrito de Jestiis Nazareno,
Ayacucho, en el afio 2018. Metodologia El enfoque del estudio es cuantitativo. Nivel de

formacion: descriptivo. El disefio del estudio no fue experimental. Muestra y poblacion:



cincuenta clientes. Técnica de recoleccion de datos: Encuesta. Instrumento: Cuestionario
estructurado de 18 preguntas. Resultados: Perfil del encuestado: Género: 64% femenino.
Frecuencia de consumo en restaurantes: 72% consume frecuentemente. Percepcion del
servicio: Preparacién de platos: 78% no esta por encima de lo esperado. Rapidez de atencion:
60% es igual a lo esperado. Atencién al cliente: 34% estd por debajo de lo esperado.
Competencia: 54% indica q hay restaurantes competitivos. Infraestructura y servicio:
Adecuacion y belleza de la infraestructura: 78% no es adecuada ni bonita. Rapidez en la
preparacion y servicio de platos: 82% no se preparan y no se sirven rdpidamente. Toma de
pedidos sin errores: el 86 % no se registran. El 88% de los datos son incorrectos sobre la
disponibilidad de la sala y los utensilios. Disponibilidad de platos a la carta: el 86% de las
personas no encuentran platos a la carta disponibles. El 94 % del tiempo de espera no es
adecuado. Aspectos favorables: Presentacion y variedad de platos: el 58 % piensa que es
bueno. Actitud de los mozos: 82% indica que estdn atentos y muestran una buena actitud.
Promocién: Obtencién de promociones por consumo constante: 86% no recibe promociones.
Conclusiones: La atencion al cliente en el rubro restaurantes es deficiente en varios aspectos.
Se requiere mejorar la infraestructura, el servicio y la rapidez en la atencion para brindar una

mejor experiencia al cliente.

Huaman, A. (2019). En su investigacién de tesis de licenciatura sostiene que la.
Propuesta de mejora de Atencion al Cliente para la Gestion de Calidad de las Micro y
Pequeiias empresas del sector Servicio, Rubro Restaurante: caso Restaurant — Polleria
Rodrigo. San Vicente - Caiiete, 2019. Universidad de Ciencias y Humanidades, Lima, Peru.
Objetivo general: Elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de
calidad en el restaurant — polleria Rodrigo’s. Metodologia: Tipo de estudio: Cuantitativo.
Nivel de estudio: Descriptivo. Disefio de estudio: Transversal. Poblacion: 23 micro y
pequeias empresas (MYPES). Muestra: 382 clientes. Resultados: Prioridad del cliente: El
100% de los encuestados considera al cliente como una prioridad. Ambiente del restaurante:
El 67% esta totalmente de acuerdo con que el ambiente es acogedor. El 33% estd en
desacuerdo. Control de calidad: El 100% de los encuestados indica que el restaurante no
tiene un control de calidad. Tiempo de espera: El 52% est4 de acuerdo con el tiempo que se
demora la atencidn. El 39% estd en desacuerdo. Atencidn al cliente: El 62% esta de acuerdo
con la atencion rdpida y oportuna. El 35% estd en desacuerdo. Propuesta de mejora:

Ambiente interno: Mejorar la decoracion, iluminacion y limpieza del local. Implementar



musica ambiental agradable. Mecanismos de control interno: Implementar un sistema de
control de calidad para los productos y servicios. Capacitar al personal en técnicas de
atencion al cliente. Capacidad de respuesta: Reducir los tiempos de espera de los servicios.
Ofrecer alternativas a los clientes en caso de demoras. Conclusiones: El estudio revela que
el restaurant — polleria Rodrigo’s tiene deficiencias en la atencién al cliente y en la gestion

de calidad.

Tito Ramos (2021). En su investigaciéon de tesis de licenciatura sostiene que la.
Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
de las micro y pequenas empresas del sector servicio rubro polleria, caso: D Ladys distrito
y provincia de Huancané, 2021. Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Chimbote,
Peru. Objetivo general: Elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en la polleria D "Ladys. Metodologia: Tipo de estudio:
Cuantitativo. Nivel de estudio: Descriptivo. Disefio de estudio: Transversal. Poblacion:
Polleria D Ladys. Muestra: 381 clientes. Resultados: Calificacion de la atencidn al cliente:
El 3,94 % esta completamente de acuerdo. El 17.85 % est4 de acuerdo. El 34.65% no esti
de acuerdo. El 30.71% esta en desacuerdo. El 12.86% estd en desacuerdo en general. A la
altura de las expectativas del cliente: El 3.41% estd de acuerdo en general. El 18.90% esta
de acuerdo. El 24.4% no esta de acuerdo. El 42.52% esta en desacuerdo. El 10.76% de la
poblacién estd completamente en desacuerdo. El compromiso del personal con el servicio al
cliente: El 4.46% de la poblacion estd de acuerdo en general. El 17,06% esta de acuerdo. El
30.18% no estd de acuerdo. El 33.33% estd en desacuerdo. El 14.96% de los votantes no
estdn de acuerdo. Se hace una propuesta para mejorar: Management Quality: El liderazgo,
el compromiso con los clientes, el enfoque en los procesos, la mejora, la gestion de relaciones
y el fortalecimiento del recurso humano deben mejorar el comportamiento de los empleados.
Atencion al cliente: mejorar las fases de atencién al cliente (presentacion, atencidn,
informacion, cierre y despedida). Conclucion: La polleria D'Ladys carece de atencién al
cliente y gestion de calidad. La propuesta de mejora tiene como objetivo mejorar el servicio
y la experiencia del cliente en la polleria.

Cardenas Aedo K.J. (2019). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que
la. Gestion de calidad bajo el enfoque del neuromarketing, de las MYPE agroindustrial,
rubro tostadoras de café, del distrito de Villa Rica, provincia de Oxapampa, departamento

de Pasco, aiio 2018. Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Como objetivo general



describir las caracteristicas de gestion de calidad en neuromarketing de la MYPE del sector
servicio — tostadora de café, en el distrito de Villa Rica, 2018. La presente metodologia de
investigacion es descriptiva. En el desarrollo de la presente investigaciéon se empled a 5
MYPE alas cuales se ejecutaron las siguientes encuestas a los propietarios o gerentes legales
de las MYPE: el 40 % se encuentra en la edad de 41 - 45, el 80 % son hombres y el 60 %
poseen estudios técnicos. Respecto a las caracteristicas de las MYPE: el 40 % en el mercado
es de 1 — 3 afios, el 80 % posee nimero reducido de colaboradores de 2 - 4 y el 60 % posee
su estructura organizacional, el 60 % define sus mision y vision, el 100 % ejecuta la filosofia
de mejora continua, el 100 % emplea sus herramientas de gestion el 100 % poseen un plan
de negocios. Respecto a neuromarketing de la MYPE: el 100 % la MYPE satisface la
necesidad de su publico objetivo, el 60 % la decision de servicio o de compra es por deseo,
el 60 % son rehaceos al alcance del neuromarketing, el 60 % conocen sobre las estrategias
del neuromarketing. A su vez, el 100 % de las MYPE, se consider6 el desconocimiento del
neuromarketing y como la Conclusiones: Se determind como necesaria de conocer sobre las
caracteristicas del neuromarketing en que la empresa satisface la necesidad de mercado y del

publico objetivo.

Antinez, J. L. (2019). En su investigacién de tesis de licenciatura sostiene que la.
Gestion de calidad en Atencion al cliente de las micro y pequerias empresas del sector
servicio rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2019. Universidad Tecnoldgica del
Peru, Lima. Objetivo General: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la
atencion al cliente de las micro y pequeias empresas del sector servicio rubro restaurantes
en la ciudad de Huarmey, 2019. Metodologia: Disefio no experimental, transversal -
descriptivo. Resultados: Representantes: 63.3% de sexo masculino. 45.5% con grado de
instruccion superior. Micro y pequefias empresas (MYPES): 63.6% tienen de 1 a 5
trabajadores. 59.1% son informales. 68.2% tienen de 0 a 3 afios de permanencia. Gestion de
calidad: 59.1% de las MYPES si estan aplicando una gestion de calidad. 40.9% no la estan
aplicando. Conclusiones: La mayoria son adultos, de sexo masculino y con grado de
instruccion superior. MYPES: La mayoria son informales, tienen entre 1 y 5 trabajadores y
de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. Gestion de calidad: La mayoria de las MYPES si

estan aplicando una gestion de calidad.

Antecedentes Regionales/locales.



Villanueva (2021). En su investigaciéon de tesis de licenciatura sostiene que la.
Propuesta de mejora en atencion al cliente para una gestion de calidad en la micro empresa
restaurante chifa Maylee SAC, Pillco Marca, Hudnuco, 2021. Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote. La presente investigacion tiene como objetivo general determinar las
caracteristicas de atencion al cliente y los métodos para mejorar la gestion de calidad en la
microempresa restaurante chifa Maylee SAC, propiedad de Pillco Marca, en Huanuco, 2021.
Fue un disefo transversal y descriptivo sin ensayos. Una muestra de una (01) microempresa
se utilizé. Se utilizé el método de encuesta utilizando un cuestionario de 20 preguntas
cerradas y estructuradas, y los resultados se obtuvieron como resultado. En cuanto al
propietario, el 100% de los encuestados tienen entre 31 y 50 afios, son de género masculino,
tienen un nivel educativo no superior y son propietarios de su negocio, con una edad de 4 a
6 afos. El 100% de Mype ha estado en el mercado durante de 4 a 6 afios, tiene de 6 a 10
trabajadores y no tienen familiares. Su forma de constitucion es SAC y su objetivo es generar
ganancias, con un promedio de ingresos anuales de $50,000.00. Todo lo que sabe sobre el
término atencion al cliente, dice que no pone ninguna prioridad en sus clientes, dice que no
capacita a los trabajadores, dice que a veces la empresa funciona bien con los reclamos de
los clientes, dice que no realiza el control de resultados y dice que si ayuda a lograr los
objetivos de la organizacién. En conclusiones: El representante de la microempresa sabe
sobre la atencidn al cliente a través de su experiencia, trayectoria y posicionamiento en el
mercado, y utiliza la gestion de calidad y marketing como herramienta para lograr los
objetivos y metas empresariales. Esto demuestra que ha logrado mejorar la satisfaccion del

cliente brindando un servicio de calidad.

Trebejo Galindo (2020). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Atencioén al cliente como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en los
micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro metalmecanico, en el distrito de
Huacho, 2020. Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. La investigacién actual se
enfocd en Objetivo general: identificar factores importantes para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas de la industria metalirgica de Huacho durante 2019 en términos
de servicio al cliente. Metodologia: Disefio: No experimental, descriptivo y cuantitativo.
Muestra: 18 empresas. Instrumentos: Encuestas y cuestionarios. Resultados: Perfil de los
empresarios: Edad: 61% entre 31 y 50 afios. Género: 89% hombres. Estudios: 44% sin

estudios superiores. Propietarios: 56%. Experiencia laboral: 44% entre 4 y 6 afios.



Caracteristicas de las empresas: Tamafio: 50% con 6 a 10 empleados. Fines de lucro: 56%.
Afios en el sector metaldrgico: 39% entre 4 y 6 afios. Gestién de calidad: Familiaridad con
el concepto: 67% no lo conoce. Aplicacion de tecnologias: 67% no las usa. Métodos de
mejora: 28% utiliza observacion y evaluacion. Percepcion de la contribucién a los objetivos:
449% piensa que contribuye a veces. Atencion al cliente: Familiaridad con el concepto: 39%
no lo conoce. Trato al cliente: 56% adecuado. Orientacion al cliente: 50% buena.
Capacitacion en atencion al cliente: 39% no la ofrece. Conclusiones: Las micro y pequefias
empresas metalirgicas de Huacho tienen un perfil similar en cuanto a la edad, género y
experiencia laboral de sus propietarios. Existe un bajo conocimiento y aplicacién de la

gestion de calidad y la atencion al cliente.

Ger6nimo (2019). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Atencién al Cliente como factor relevante en la gestién de calidad y plan de mejora en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, rubro restaurant, Centro Histérico, Trujillo,
2019. Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. La investigacién actual tuvo como
Objetivo general: Determinar la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
restaurante, centro histérico, Trujillo, 2019. Metodologia El tipo de investigaciéon es no
experimental, transversal y descriptivo. La poblacion es de treinta MYPES. Muestra: 16
representantes de las MYPES. Instrumento de recoleccion de datos: Encuesta con preguntas
cerradas. Resultados: Edad de los representantes: 62.5% entre 18 y 30 afios. Género de los
representantes: 62.5% mujeres. Antigiiedad de las MYPES: 56.25% entre 0 y 3 afos.
Conocimiento del término gestion de calidad: 68.75% lo conocen. Conocimiento del término
atencion al cliente: 75% lo conocen. Percepcion de la importancia de la atencion al cliente:
100% la consideran fundamental para el regreso del cliente. Conclusiones: Las MYPES
estan de calidad. Recomendaciones: Implementar las técnicas de atencién al cliente de forma
efectiva. Capacitar al personal en técnicas de atencién al cliente. Medir la satisfaccion del
cliente para identificar dreas de mejora.

Chuman Iglesias (2020). En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que la.
Gestion de calidad y su influencia en la recuperacion economica de las MYPE del sector
restaurantes en época de COVID-19, en el distrito de Rupa Rupa provincia de Leoncio prado
- Huénuco, 2020. La Universidad Catélica Los Angeles en Chimbote. La investigacién

actual tuvo como Objetivo general: determinar si la gestion de calidad tiene un impacto en



la recuperacion econémica de las MYPE del sector de restaurante durante la época de
COVID-19 en el Distrito de Rupa Rupa — Tingo Maria en 2020. Metodologia El tipo de
estudio es aplicado. El grado de investigacidn es descriptivo. Poblacion: 30 restaurants.
Instrumento: cuestionario de 17 preguntas. Principales Resultados: 93.33% de los
encuestados menciona que la competencia ha aumentado. La calidad de sus productos se ha
mantenido, segtn el 66,67% de las personas que respondieron a la encuesta. El 63.33% de
los encuestados dijo que estaba haciendo un buen trabajo, lo que resulté en resultados
positivos. Conclusion: en época de COVID-19, la gestion de calidad en el servicio tiene un

impacto positivo en la recuperacion econdmica de las MYPE del sector de restaurante.

Fabian (2019), En su investigacion de tesis de licenciatura sostiene que él. Marketing
Mix y la Gestion de Calidad del Restaurant- Polleria el Viajero EIRL. Amarilis - Hudnuco,
2019. La Universidad Catélica Los Angeles en Chimbote. La investigacién actual tuvo como
El objetivo general de la presente tesis es determinar la relacién entre el Mix de Marketing
y la Gestion de Calidad de la Polleria el Viajero EIRL en Amarilis, Huanuco, 2019. la cual
responde a la pregunta: ;Cudl es la relacion entre el Mix de Marketing y la Gestion de
Calidad de la Polleria el Viajero EIRL? Amarilis - Hudnuco, 2019. La investigacion es
cuantitativa y descriptiva, no experimental. Para recopilar datos, se seleccioné una muestra
de 135 clientes para la variable de gestion de calidad y marketing; se utiliz6 un cuestionario
de 22 preguntas ordinales. Los resultados de la investigacion incluyen que el 88,2% de los
clientes encuestados consideran que la empresa siempre tiene personal capacitado, el 79,4%
de ellos consideran que el servicio casi siempre es rapido y el 88,2% de ellos consideran que
la publicidad del restaurante Chicken El Viajero siempre es la correcta. Se llegd a las
conclusiones: De que el Marketing Mix utilizado por el restaurante polleria. El Viajero EIRL
tiene un impacto en los componentes del sistema de gestion de calidad. Ademds, se pueden
enumerar tres requisitos de calidad: Capacidad de respuesta, ofreciendo el producto que
buscaban los clientes y brindando un servicio rdpido; también es necesario mostrar cortesia,
ofreciendo un trato y una actitud adecuados y finalmente demuestra credibilidad; se
descubrié que, si aplica estrategias de marketing mix, destacando las estrategias de

promocion, se menciona que utilizan una publicidad adecuada.

2.2 Bases teoricas



Variable 1: Atencion al cliente.

La atencion al cliente es un conjunto de acciones que una empresa lleva a cabo para
atender las necesidades y expectativas de sus clientes. Estas acciones pueden incluir; Brindar
informacién clara y precisa sobre los productos o servicios de la empresa. Ayudar a los
clientes a resolver cualquier problema que tengan con los productos o servicios de la
empresa. En un mercado competitivo, la atencion al cliente puede ser un factor diferenciador
para las empresas. Las empresas que ofrecen una excelente atencién al cliente tienen mas
probabilidades de fidelizar a sus clientes y atraer nuevos clientes de la competencia. Seglin
estudios de (Valdez, A. 2020).

La importancia de la confiabilidad para la medicién de la atencion al cliente a través
del modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) puede ser una
herramienta util para evaluar la calidad del servicio en atencién al cliente (Ana I. Utrera
2022).

Sin embargo, el modelo SERVQUAL organiza cinco dimensiones para evaluar la

calidad del servicio.

Dimension 1. Elementos tangibles: La importancia de los aspectos tangibles en la
experiencia del cliente, son aquellos elementos fisicos que los clientes pueden ver, tocar y
sentir durante su interaccion con la empresa. El orden adecuado de estos elementos puede
tener un impacto positivo en la decision de compra del cliente. (Gea P. 2020).

Indicador 1: Las instalaciones: El estado y la limpieza de las instalaciones, la

decoracién y el diseio del espacio.

Indicador 2: El equipo: La calidad y el estado del equipo utilizado para prestar el

servicio.

Indicador 3: Personal: La vestimenta, el aseo personal y la actitud del personal.

Indicador 4: El mobiliario: Si los aspectos tangibles estdn ordenados

adecuadamente, los clientes estardn mas propensos a realizar sus primeros pedidos.

Un entorno agradable y ordenado crea una experiencia de compra positiva y aumenta

la confianza del cliente en la empresa.

Dimension 2. Fiabilidad: Se refiere a la habilidad de brindar el servicio que se ha

prometido de manera confiable y cuidadosa. En otras palabras, la empresa cumple con sus



promesas en términos de entregas, servicio, solucion de problemas y fijacion de precios. En

el ambito del servicio al cliente, la confiabilidad es un pilar fundamental. (Salomao 2023).
Indicadores 1: Responsables: La base de la confiabilidad reside en la
responsabilidad de la empresa de cumplir con lo que promete a sus clientes. Esto
abarca desde aspectos basicos como plazos de entrega y caracteristicas del producto
hasta elementos mds intangibles como la atencién al cliente y la resolucién de
problemas.
Indicador 2: Conocimientos: La confiabilidad se traduce en un servicio preciso,
libre de errores y consistente a lo largo del tiempo. Los clientes deben tener la certeza
de que recibirdn el mismo nivel de calidad en cada interaccién con la empresa,
independientemente del canal o del personal con el que interactien.
Indicador 3: Informacién: La confiabilidad también implica ofrecer un servicio
seguro y confiable. Los clientes deben sentirse seguros al interactuar con la empresa
y al utilizar sus productos o servicios. Ademads, la empresa debe brindar informacién

clara, precisa y veraz a sus clientes.

Dimension 3. Seguridad: La seguridad: La seguridad en el ambito del servicio al
cliente va mds alld de la proteccion fisica o la ausencia de riesgos. Se trata de la capacidad
de los colaboradores para inspirar en el cliente credibilidad y confianza. Esta seguridad se
traduce en un ambiente que favorece la prestacion del servicio o la compra del producto.
(Aguilar 2019).

Indicador 1: Confianza: Es un tema complejo que se estudia desde diversas

perspectivas. Es importante comprender los diferentes factores que influyen en el

comportamiento para poder entender mejor a las personas.

Indicador 2: Transacciones: Son importantes para proteger tu informacién personal

y financiera. Puedes realizar transacciones seguras utilizando sitios web y

aplicaciones confiables, utilizando una contrasefia segura, manteniendo tu software

actualizado.

Indicador 3: Cortesia: es una cualidad importante que nos permite interactuar con

los demés de forma agradable y respetuosa. Es importante recordar que la cortesia no

es solo una cuestion de modales, sino también de una actitud de respeto y

consideracion hacia los demas.



Indicador 4: Atencion: es una herramienta poderosa que nos permite comprender
el mundo que nos rodea, resolver problemas, tomar mejores decisiones y ser mas
productivos y creativos.

Dimension 4. Empatia: La empatia es una habilidad fundamental en el dambito del
servicio al cliente. Se trata de la capacidad de ponerse en el lugar del cliente, comprender
sus necesidades, emociones y preocupaciones, se refiere al nivel de atencion personalizada
que brindan las empresas a sus consumidores. Debe transmitirse a través de un servicio
personalizado o adaptado a las preferencias del cliente. (Sdnchez Cueva 2022).

Indicador 1: Necesidades: la atencion personalizada al cliente es una estrategia

esencial para las empresas que quieren mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar

la fidelidad del cliente y mejorar su reputacion.

Indicador 2: Tiempo: Para los clientes la reduccién del tiempo de espera puede ser

una oportunidad para mejorar la experiencia del cliente y aumentar las ventas. En

donde el cliente se siente valorado y comprendido por parte de la empresa.

Indicador 3: Soluciones: Es un proceso continuo que requiere un esfuerzo constante

por parte de la empresa. Sin embargo, los beneficios de aumentar la satisfaccion del

cliente son significativos, ya que los clientes satisfechos son mds propensos a ser
leales a la empresa, a comprar mds productos o servicios y a recomendar la empresa

a otros.

Dimension 5. Capacidad de respuesta: Es el compromiso de ayudar a los usuarios
y brindarles un servicio rdpido y adecuado. Se refiere a la rapidez y atencién al tratar las
solicitudes, responder a las quejas y preguntas de los clientes y resolver problemas.
(Mendoza 2020).

Indicador 1: Habilidad: Son fundamentales para el éxito de cualquier negocio. Los

empleados con diversas habilidades pueden contribuir al funcionamiento general y

al crecimiento de la empresa.

Indicador 2: Disponibilidad: Es importante que las empresas encuentren un

equilibrio en la disponibilidad de productos y servicios de manera efectiva, en la

mejora de la satisfaccion del cliente, aumentar las ventas y reducir los costos.

Indicador 3: Actitud: La disposicién a ayudar es una actitud positiva y proactiva

que se caracteriza por la voluntad de ofrecer ayuda a los demads sin esperar nada a



cambio que puede tener un impacto positivo en las personas, las empresas y la

sociedad en general.

Variable 2: Gestion de Calidad.

La gestion de calidad es un conjunto de acciones, herramientas y procesos que se

implementan en una organizacién para asegurar la calidad de sus productos o servicios.

Abarca desde la planificacion y el disefio hasta la produccidn, la entrega y el servicio

postventa. (Flores, M. 2020).

Dimensiones de la gestion de calidad:
Las dimensiones de la gestion de calidad se pueden dividir en cuatro categorias:

Dimension 1. Enfoque al cliente: El enfoque al cliente es una filosofia empresarial

fundamental para el éxito en un mercado competitivo. Las empresas que se centran en el

cliente son mds propensas a atraer nuevos clientes, fidelizar a los existentes, aumentar las

ventas y la rentabilidad, y mejorar su imagen y reputacion. Segun estudios de (Bengochea

2023).

Indicador 1: Clientes: Los clientes son el motor del éxito empresarial. Las empresas
que se centran en la satisfaccion del cliente y en la construccion de relaciones sélidas
con sus clientes son mds propensas a ser rentables y exitosas. (Maldonado 2023).
Indicador 2: Demanda: Comprender la demanda del cliente es esencial para el éxito
empresarial. Las empresas que se centran en satisfacer la demanda del cliente son
mads propensas a ser rentables y exitosas a largo plazo. (Santiago H. 2023).
Indicador 3: Satisface: La satisfaccion del cliente es un factor fundamental para el
éxito empresarial. Las empresas que se centran en mejorar la satisfaccion del cliente
son mds propensas a ser rentables, exitosas y tener una larga vida util. (Gastelum F.

2023).

Dimension 2. Liderazgo: El liderazgo es una habilidad fundamental para el éxito en

cualquier ambito de la vida. Un lider efectivo es capaz de influir y motivar a otros para

alcanzar un objetivo comun. En el siglo XXI, los lideres deben ser capaces de adaptarse a un

entorno cambiante y globalizado. Segin estudios de (Villace F. 2023).

Indicador 1: Capacitados: Existen diversos programas de capacitacion que pueden

ayudar a desarrollar las habilidades de liderazgo. (Carranza 2023).



Indicador 2: Eficiencia: La eficiencia es un factor fundamental para el éxito
empresarial. Las empresas que implementan estrategias para mejorar la eficiencia
son mds propensas a ser rentables, productivas y competitivas. (Barreto 2021).

Dimension 3. Toma de decisiones: La toma de decisiones es un proceso

fundamental en la vida personal y profesional. Todos los dias tomamos decisiones, desde

pequeias como qué comer hasta grandes como qué carrera elegir o donde vivir. La calidad

de nuestras decisiones puede tener un impacto significativo en nuestras vidas. (Sarah L.

2023).

Indicador 1: Correctivas: Las acciones correctivas son una herramienta
fundamental para la mejora continua. Al implementar acciones correctivas de manera
efectiva, las organizaciones pueden mejorar la calidad de sus productos o servicios,
reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente. (Gonzales J. 2019).

Indicador 2: Impacto: Es una herramienta fundamental donde se miden el efecto
que tiene una decisién o accién en un contexto mas amplio. Permiten adquirir nuevos
conocimientos, habilidades y destrezas que pueden ser aplicadas en el &mbito laboral
y personal. (Aguas 2021).

Indicador 3: Desempeiio: Es una herramienta fundamental para la gestion eficaz de
cualquier organizacion o proyecto. Miden el rendimiento de una actividad o proceso
en relaciéon con un objetivo especifico, tomar decisiones informadas, mejorar la
eficiencia y la eficacia, y aumentar la transparencia y la rendicion de cuentas. (Vélez

2020).

4. Dimension 4 mejora continua: Es un enfoque sistemdtico fundamental para el

éxito de cualquier organizacion. Permite mejorar la calidad, reducir costos, aumentar la

productividad, mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar la competitividad. (Ordofiez

2021)

Indicador 1: Estrategia: Es un proceso esencial para el éxito de cualquier
organizacion. Permite a la organizacion definir sus objetivos, establecer prioridades,
tomar decisiones y asignar recursos de forma eficiente para alcanzar un futuro
deseado. (Riveros 2020).

Indicador 2: Organizada: Estd compuesto por personas, tareas y actividades de
administracion, que forman una estructura sistematica de relaciones de interaccion,

tendientes a producir bienes, servicios o normativas para satisfacer las necesidades



de una comunidad dentro de un entorno, y asi poder lograr el propdsito distintivo que
es su mision. (Garcia 2024)

Indicador 3: Desempeiio: Se refiere al rendimiento de una persona o un equipo en
la realizacién de una tarea o actividad. Se puede medir en términos de cantidad,
calidad, tiempo y costo. (Guartidn 2019).

Indicador 4: Mision y Vision: Son dos herramientas esenciales para el éxito de
cualquier organizacién. Deben ser claras, concisas e inspiradoras, y deben estar

alineadas con los valores y los objetivos de la organizacién. (Trenza 2020).

Marco conceptual.

Atencion. La atencion al cliente es una parte importante de cualquier negocio exitoso.
Al brindar una buena atencion al cliente, puede mejorar la satisfaccion del cliente, la lealtad,
la imagen de la marca y los resultados de su negocio (Lozada 2020).

La calidad. La calidad puede ayudar a las empresas a identificar dreas donde se puede
mejorar la calidad. Por ejemplo, las empresas pueden analizar los datos de ventas para
identificar productos que son propensos a ser devueltos o analizar los datos de servicio al
cliente para identificar problemas comunes. Las empresas que invierten en calidad pueden
cosechar una serie de beneficios, como una mayor satisfaccion del cliente, menores costos y
una mayor cuota de mercado (Kaoru Ishikawa 2023).

Cliente. La palabra cliente proviene del griego antiguo y significa persona que
depende, por lo que mis clientes son aquellos que tienen necesidades especificas de un
producto o servicio que mi empresa puede satisfacer. Es importante destacar que la mayoria
de los clientes tienen una combinacion de necesidades funcionales y emocionales. Por lo
tanto, las empresas deben disefiar productos y servicios (Martinez 2022).

Gestion. Segin Edmund (2021), se busca administrar de manera estratégica es
importante tener en cuenta que la gestion de la administracion estratégica es un proceso
continuo que debe revisarse y actualizarse periddicamente. Las organizaciones deben ser
capaces de adaptarse a los cambios en el entorno y a las nuevas oportunidades y amenazas.

Restaurante polleria. Segin Suarez (2022), se refiere a un establecimiento publico
las pollerias son un tipo de restaurante muy popular en Pert que se especializa en pollo a la
brasa. El pollo a la brasa es un plato peruano hecho de pollo marinado y cocinado a la brasa.
Se suele servir con papas fritas, ensalada y una salsa picante en el que se sirven alimentos y

bebidas a un precio determinado, que generalmente se consumen en el mismo lugar.



Servicio al cliente. El servicio al cliente es un elemento crucial para el éxito de
cualquier negocio. Se trata de todas las interacciones que tiene una empresa con sus clientes,
antes, durante y después de una compra, con el objetivo de brindarles una experiencia
positiva y satisfactoria se espera ademds del producto o servicio debido a su precio, imagen
y reputacion (Salazar 2019).

La seguridad. La seguridad debe ser una prioridad para cualquier negocio, y los
restaurantes polleria no son una excepcion. Al tomar las medidas adecuadas, se puede
prevenir la ocurrencia de accidentes y crear un ambiente agradable para todos

(Tickner 2020).

2.3 Hipétesis.

Las investigaciones descriptivas no formulan hipétesis contrastando con la
afirmacién de Martinez (2023) sefiala que las investigaciones descriptivas no requieren la
creacion de hipdtesis, simplemente se plantean algunas preguntas de investigacién y se
describen y explican lo que se investiga, ya que simplemente describen como se presenta

una variable en una constante.



III. Metodologia.

3.1 Tipo, Nivel de y Diseio de la Investigacion.

Tipo.

La investigacion fue de tipo Cuantitativo Es de tipo aplicada que se caracteriza, por
buscar soluciones a los problemas practicos utilizando el conocimiento cientifico. Se basa
en los instrumentos de evaluacion y medicion. un enfoque deductivo que pone énfasis en la
prueba de la teoria y estd influenciado por las filosofias positivistas y empiristas. Debido a
que el estudio utilizé una encuesta para conocer las opiniones de la poblacién sobre la
atencion al cliente y la gestiéon de calidad. La investigacién aplicada es un tipo de
investigacion cuantitativa que utiliza conocimientos tedricos y metodologicos para resolver
problemas précticos. (Arias J.L. 2020).

Nivel.

La investigacién se llevé a cabo en un nivel descriptivo, lo que significa que se
describieron los datos y las caracteristicas del fendmeno o la poblacion en estudio. En cuanto
ala atencion al cliente y la gestion de calidad, en este sentido, fue de nivel descriptivo segun.
(Arias J.L. 2020).

Propuesta.

La investigacion de propuesta es un proceso que implica la creacion de un conjunto
de actividades con el objetivo de mejorar las deficiencias encontradas en las variables de
atencion al cliente y gestion de calidad, lo que permite al gerente de la empresa tomar

decisiones adecuadas sobre los problemas. (Arias J.L. 2020).

Disefio de Investigacion.

No experimental.

En la presente investigacion, fue no experimental, porque no se realizé ninguna
manipulacién de variables. El investigador no cambia deliberadamente las variables
independientes. Para analizar, se observan los hechos tal como se presentan en su contexto
real y en un momento determinado. Como resultado, en este disefio no se crea una situacion
especifica, sino que se observan las que ya existen, y esto se hace sin manipular las variables
de manera deliberada. Se basa principalmente en observar el fendmeno dentro de su

contexto. (Arias J.L. 2020).



Transversal.

El método de investigacion utilizado fue el corte transversal, los estudios de corte
transversal, también conocidos como estudios de prevalencia, son una forma de
investigacion en la que se recopilan datos de un grupo de personas durante un periodo de
tiempo especifico. Los estudios transversales capturan datos en un instante y luego los
describirdn, a diferencia de los estudios longitudinales, que siguen a los participantes a lo
largo de un periodo de tiempo. Dado que la recopilacion de datos se llevé a cabo en un solo
momento, lugar y tiempo determinado, la presente investigacion fue de corte transversal.

Segtn estudios de (Vasquez 2023).

3.2 Poblacion.
Poblacion.

Una poblacion, segun Inegi. (2019). La poblacién es el conjunto de personas que
comparten caracteristicas comunes y que viven en el universo. En un estudio de
investigacion, la poblacion es crucial porque representa el grupo que se desea estudiar y del
cual se extraerdn conclusiones. Sin embargo, para los objetivos especificos de la

investigacion, es esencial definir la poblacion adecuadamente.

La poblacién estuvo constituida de la siguiente manera:

Para la variable 1: Atencion al cliente se considerd a 30 clientes fidelizados de la

polleria el encuentro del viajero.

Para la variable 2: Gestion de calidad se consider6 a los empleados de la polleria
el encuentro del viajero, que son un total de 8 trabajadores. Dicha informacién fue obtenida

por el representante de la microempresa.

Muestra.

La muestra es una porcién representativa de una poblaciéon donde sus componentes
tienen caracteristicas comunes. Debido a que es facil de contabilizar, se utiliza para estudiar
a la poblacion de una manera mas efectiva. Se suelen extraer muestras para investigar el

comportamiento, las propiedades o los gustos de una poblacién en particular. Al ser utilizado



adecuadamente, el muestreo es una herramienta de investigacion que permite llegar a

conclusiones precisas y evitar resultados sesgados segin estudios de (Zuafiiga 2023).

Para la variable 1: Atencidn al cliente

Muestra no probabilistica. - Se refiere a que la probabilidad de que un elemento de
la poblacion la que no se puede determinar. En situaciones donde es dificil acceder a la
poblacion total, estas técnicas son particularmente utiles. Donde el investigador determina

de los participantes para la investigacion por criterio propio. (Zaniga 2023).

Criterios de inclusion para la variable atencion al cliente.
v/ Clientes.

Criterios de exclusion para la variable atencion al cliente.
v/ Gerentes o representantes.
v/ Administradores de la empresa.
v/ Los trabajadores.
v/ Proveedor o logistico.

La muestra estuvo conformada por 30 clientes.

Para la variable 2: Gestion de calidad

Muestra censal. - Es un método de investigacion estadistica en el que se estudia toda
la poblacion en lugar de seleccionar una muestra aleatoria. Esto significa que se recopilan
datos de cada individuo o unidad de la poblacién objetivo, en el contexto de la gestién de
calidad, implica la evaluacién de todos los elementos de una poblacién especifica. Es decir,
se analizan todos los datos disponibles sin omitir ninguna parte segun estudios de (Martinez
2022).

La muestra estuvo conformada por 8 trabajadores



3.3 Operacionalizacién de Variables.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE CATEGORIAS
OPERATIVA MEDICION VALORIZACION
Instalaciones.
Los medios, los recursos y ;
. Equipos.
. . Elementos Tangibles.
las actitudes necesarios para
Personal.
crear una empresa mas —
Mobiliario.
centrada en el cliente se
Responsabilidad.
pueden encontrar en una Fiabilidad.
) ] ] Conocimiento. Siempre = 5
Atencion al atencion eficaz a los clientes :
. Informacion. Casi siempre = 4
Cliente Para brindar una
: o . Confianza. Likert A veces =3
experiencia de cliente
. S idad. =
excepcional, la capacidad de Seguridad. egunda Rara vez = 2
Cortesia. Nunca =1
respuesta es fundamental.
La respuesta efectiva a las Atencion.
necesidades del cliente Necesidades.
requiere evaluacion previa, Empatia. Tiempo.
comunicacion clara, Solucién.
rapidez, eficiencia y Habilidad.
: Disponibilidad.
personalizada, Capacidad de Respuesta. P

(Ana I. Utrera 2022)

Actitud.
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VARIABLE DEFINICION OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE CATEGORIAS
MEDICION | VALORIZACION
La gestién de calidad es un conjunto Clientes.
de acciones, herramientas y procesos Enfoque al cliente.
. Demandas.
que se implementan en una
organizacion para asegurar la calidad
de sus productos o servicios. Abarca Satisfaccion.
desde la planificacién y el disefio c o
apacitaciones. : _
hasta la produccién, la entrega y el Siempre = 3
Gestion de | servicio postventa. Las organizaciones | El liderazgo Eficiencia. Casi siempre = 4
Calidad. pueden aumentar la calidad de sus Likert A veces =3
productos y servicios, reducir los Correctiva. Rara vez =2
. - Nunca = 1
costos, aumentar la satisfaccion del ..
La toma de decisiones Impacto.
cliente y ser mas competitivas al
implementar un sistema de gestion de Desempefio.
calidad. La gestion de calidad Estrategias.
proporciona una vision general de los
L Mejora continua Organizacién.
conceptos y principios claves de este
campo. (Flores, M. 2020). Desempefio.

Misién y Visién.




3.4 Técnica e Instrumento de Recoleccion de Datos.

Técnica.

La forma en que se recolecto la informacion fue a través de una técnica de encuesta
destinada a recopilar datos de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al
investigador. Para Sanchez (2019). Indica que el enfoque utilizado para llevar a cabo esta
investigacion fue la encuesta, que consiste en un conjunto de preguntas relacionadas con una
0 mas variables a medir.

Instrumento.

El cuestionario es un conjunto organizado de preguntas que se utilizan para recopilar
informacién sobre los objetivos de la investigacion. En esta investigacion, se utiliz6 un
cuestionario de 29 items en la escala Likert, 17 items en la variable de atencion al cliente y
12 items en la variable de gestion de calidad.

Validacion.

Mientras que la validacién fue mediante un juicio de expertos de 3 profesionales de
administracién con maestria o doctorado evaluaron y aprobaron el cuestionario (anexo 2).
Sénchez (2020) destaca la importancia de la seleccion de instrumentos de medicion validos
y confiables para obtener resultados precisos.

Evidencia de informacion de validadores.

N° EXPERTO VALIDADOR RESULTADO
1 | Mtro. HECTOR, HERMITANO OSCATEGUI Aprobado

2 | Mtro. JOSE LUIS, CLAUDIO PEREZ Aprobado

3 | Mtro. GUILLERMO ALBERTO, GAVILAN NINAMANGO. Aprobado

Confiabilidad.

Para ver la confiabilidad del instrumento de investigaciéon de este proyecto, la
confiabilidad de los cuestionarios que se empleo fue a través de la prueba piloto del andlisis
del coeficiente alfa de Cronbach para la variable de atencién al cliente indica que el
instrumento de investigacion tiene una alta confiabilidad interna. Dando como resultado
tenemos 0.71 que segin la escala del coeficiente es alta y que para la variable atencién al
cliente tiene una confiabilidad de 0.78 lo que garantizan que los instrumentos tienen una
excelente confiabilidad Sdnchez (2020) destaca la importancia de la confiabilidad de los
instrumentos de medicion, como los cuestionarios. Para ello, propone el uso del coeficiente

Alfa de Cronbach como un método para evaluar la consistencia interna de un cuestionario.



3.5 Método de Analisis de Datos.

Después de recopilar la informacién proporcionada en la técnica de encuesta, los
datos se ordenan y tabulan de acuerdo con cada variable y sus dimensiones, esto fue realizada
con el propédsito de la obtencién de conclusiones exactas, Por lo tanto, se empled los
siguientes programas: Durante el estudio, se empled Microsoft Word para redactar,
Microsoft Excel, que se utiliz6 para tabular, elaborar y disefar figuras en funcién de los
resultados. para el alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad del instrumento; del informe
de investigacion, se empled Acrobat Reader XI para leer archivos digitales en formato PDF,
como libros, articulos y antecedentes descargados de repositorios de diversas universidades,
empleamos el programa anti plagio Turnitin. Ademas, se utilizé el navegador web Google
Chrome para buscar informacidén de libros, articulos, antecedentes y revistas para el

desarrollo del informe de investigacion. Por (Izaguirre 2020).

3.6 Aspectos Eticos.

La presente investigacion se realizard bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (2023). Aprobado
por el Concejo Universitario con Resolucion N° 304-2023-CU-ULADECH. Catdlica, de
fecha 31 de marzo 2023 y actualizado por el Concejo Universitario con Resolucién N° 0277-
CU-ULADECH. Catdlica, de fecha 14 de marzo 2024:

Respeto y Proteccion de los derechos de los intervinientes: Se respetara la
privacidad de los participantes de la investigacion al no incluir datos personales como
nimeros telefénicos y direcciones de domicilio en los cuestionarios y el consentimiento
informado se registré tinicamente en el MOIC como evidencia de la ejecucion de la tesis,
(anexo N° 4). Ademads, no se tomardn fotografias sin su consentimiento o la autorizacion de
los participantes. Ademads, se informard a cada representante que la informacion
proporcionada se utilizard exclusivamente para fines de investigacién. Por dltimo, se
informard a los participantes que, en caso de que ya no desea otorgar la informacion
requerida, podrian hacerlo sin ninguin tipo de inconveniente.

Cuidado del medio ambiente: Se utilizard el cuestionario con papel reciclado para
contribuir al medio ambiente, preservar la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles.
Ademads, se reducird el consumo de energia y se evitard que la computadora portatil utilizada

para el trabajo de investigacion se carga por largas horas.



Libre participaciéon por propia voluntad: El propésito de la investigacion, incluido
el consentimiento informado, se dard a conocer antes de la aplicacién del cuestionario.
Ademas de hacer una peticion al representante para participar, leer el documento, aceptarlo
y firmar el consentimiento. Con el fin de brindarles mayor seguridad en su intervencion,
también se aclarardn las dudas de los encargados de la micro y pequefias empresas
relacionadas con la informacién proporcionada.

Beneficencia no maleficencia: Se aclarard a través de la informacién proporcionada,
al gerente y al personal de la empresa que su participacion no les causard dafio alguno y que
su participacion es crucial.

Beneficencia: La investigacion demostré que los participantes se beneficiardn al
permitirles contribuir al progreso y desarrollo de la empresa. Participar en el estudio les
permiti0 mejorar sus habilidades profesionales y mejorar su entorno laboral.
Ademads, el propietario de la empresa se beneficié de la investigacion al identificar y resolver
cualquier problema que pudiera estar afectando la empresa. Al comprender estos obstaculos,
el propietario pudo implementar estrategias y tomar decisiones informadas para el
crecimiento a largo plazo de su empresa.

No maleficencia: se garantiz6 que los participantes en la investigacion no sufrieran
dafio. Sus preferencias se respetaron, como mantener el anonimato en sus respuestas, lo que
les permiti6 expresarse con libertad sin preocuparse por posibles repercusiones. Ademas, se
evitd interrumpir sus actividades durante el horario laboral, lo que les permitié cumplir con
sus responsabilidades habituales sin interrupciones.

Justicia. A todos los participantes de la encuesta se les proporcionard un trato
amable, se les explicard la razon detrds de la encuesta y se les pedird que colaboren. Ademés,
se les proporcionard un modelo de consentimiento equitativo y se les aplicardan las mismas
preguntas. Ademds, se les proporcionard una copia de la informacion en caso de que deseen
obtener mds informacién sobre los hallazgos de la investigacion.

Integridad y honestidad: Se trabajard con integridad y rectitud en todas las
actividades y procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz mediante la
técnica de la encuesta y a través de la busqueda de fuentes confiables, como libros, tesis,
articulos, revistas, diarios y pdaginas web. Este estudio se llevé a cabo con mucha

transparencia, honestidad y responsabilidad.



IV. Resultados.

Objetivo especifico I: Describir las caracteristicas de la Atencion al Cliente de la
Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del

Viajero E.ILR.L. Amarilis — Hudnuco -2024.

Tabla 1
Caracteristicas de la Atencion al Cliente de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro:

Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.I.R.L. Amarilis — Hudnuco -2024.

Caracteristicas de la Atencion al Cliente. N %
Las instalaciones son adecuadas para el servicio brindado
Siempre 6 20.00
Casi siempre 14 47.00
A veces 10 33.00
Rara vez 0 00.00
Nunca 0 00.00
Total 30 100.00
La polleria cuenta con equipos modernos
Siempre 6 20.00
Casi siempre 10 36.00
A veces 11 37.00
Rara vez 3 7.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El personal poseen higiene y cuidado personal
Siempre 5 17.00
Casi siempre 8 27.00
A veces 15 50.00
Rara vez 2 6.00
Nunca 0 0.00
Total 30  100.00
La polleria cuenta con mobiliarios modernos y cdmodos
Siempre 4 13.00
Casi siempre 11 37.00
A veces 12 43.00
Rara vez 3 7.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El personal es responsable en la atencidn al cliente
Siempre 7 23.00
Casi siempre 11 37.00
A veces 8 27.00
Rara vez 4 13.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00

Continua...



Caracteristicas de la Atencion al Cliente. N %
El personal tiene conocimientos al realizar sus funciones
Siempre 6 20.00
Casi siempre 10 34.00
A veces 10 33.00
Rara vez 4 13.00
Nunca 0 00.00
Total 30 100.00
El personal brinda informacion sobre sus productos
Siempre 8 27.00
Casi siempre 12 40.00
A veces 9 30.00
Rara vez 1 3.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El personal brinda confianza a los clientes en calidad de servicio
Siempre 7 23.00
Casi siempre 8 27.00
A veces 10 33.00
Rara vez 5 17.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
Seguridad de transacciones dentro de la polleria
Siempre 8 27.00
Casi siempre 9 30.00
A veces 12 40.00
Rara vez 1 3.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
La Cortesia prima por parte de los empleados
Siempre 8 27.00
Casi siempre 9 30.00
A veces 10 33.00
Rara vez 3 10.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00

Continua...



Caracteristicas de la Atencion al Cliente. N %
El personal brinda una atencién personalizada
Siempre 9 30.00
Casi siempre 7 23.00
A veces 13 44.00
Rara vez 1 3.00
Nunca 0 00.00
Total 30 100.00
El personal demuestra interés a sus necesidades
Siempre 9 30.00
Casi siempre 10 34.00
A veces 10 33.00
Rara vez 1 3.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El personal minimiza el tiempo de espera de los clientes
Siempre 30.00
Casi siempre 27.00
A veces 13 43.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El personal busca soluciones a sus necesidades
Siempre 7 23.00
Casi siempre 12 40.00
A veces 10 34.00
Rara vez 1 3.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
El personal demuestra habilidades de atencion al cliente
Siempre 13 46.00
Casi siempre 6 20.00
A veces 8 27.00
Rara vez 3 7.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00

Continua...



Caracteristicas de la Atencion al Cliente. N %
La polleria posee disponibilidad de personal para la atencion al cliente
Siempre 7 23.00
Casi siempre 11 37.00
A veces 9 30.00
Rara vez 3 10.00
Nunca 0 00.00
Total 30 100.00
El personal posee actitud a soluciones flexibles para los clientes
Siempre 10 33.00
Casi siempre 12 40.00
A veces 8 27.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 30  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes del Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del

Viajero E.LR.L. Amarilis — Huanuco -2024.



Figura 1
las caracteristicas de la Atencion al Cliente de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero

E.LR.L. Amarilis — Hudnuco — 2024.
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Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de la Atencion al Cliente de la

Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.I.R.L. Amarilis — Hudnuco — 2024.
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Objetivo especifico II: Describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de la
Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del
Viajero E.ILR.L. Amarilis — Hudnuco -2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro:

Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.IL.R.L. Amarilis — Hudnuco -2024.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad. N %
Identificacion a clientes habituales
Siempre 3 37.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 2 25.00
Rara vez 1 13.00
Nunca 0 00.00
Total 8 100.00
La polleria emplea un andlisis de demanda
Siempre 1 12.00
Casi siempre 5 63.00
A veces 2 25.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La polleria satisface las necesidades del cliente
Siempre 2 25.00
Casi siempre 4 50.00
A veces 1 12.00
Rara vez 1 13.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La polleria cuenta con empleados capacitados en su trabajo
Siempre 3 37.00
Casi siempre 4 50.00
A veces 1 13.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La polleria emplea estrategias para mejoras de la eficiencia
Siempre 3 37.00
Casi siempre 4 50.00
A veces 1 13.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Continua...



Caracteristicas de la gestién de calidad. N %
La polleria brinda acciones correctivas de manera efectiva
Siempre 2 25.00
Casi siempre 3 37.00
A veces 3 38.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La polleria brinda acciones de impacto en la oferta y la demanda
Siempre 3 37.00
Casi siempre 3 38.00
A veces 2 25.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La polleria cumple con el nivel de desempeiio
Siempre 3 37.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 3 38.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Recomiendas estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa
Siempre 1 12.00
Casi siempre 5 63.00
A veces 2 25.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La polleria esta organizada
Siempre 5 62.00
Casi siempre 1 12.00
A veces 1 13.00
Rara vez 1 13.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00

Continua...



Caracteristicas de gestion de calidad. N %

Los empleados demuestran desempefio en su trabajo

Siempre 2 25.00
Casi siempre 4 50.00
A veces 2 25.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La empresa funciona de acuerdo con la misién y visién
Siempre 4 50.00
Casi siempre 4 50.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los empleados del Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro
del Viajero E.LR.L. Amarilis — Hudnuco -2024.



Figura 2
Caracteristicas de la Gestion de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del

Viajero E.I.R.L. Amarilis — Hudnuco — 2024.
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Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de la Gestion de Calidad de la
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Tabla 3
Propuesta de un plan de mejora de Atencién al Cliente y Gestion de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el
Encuentro del Viajero E.ILR.L. Amarilis — Hudnuco -2024.

Variable Indicador Problemas Causas Consecuencias Acciones de mejora Responsable | presupuesto
La mala higiene Problemas de salud: | Las empresas deben
personal puede ser | tanto para los educar a sus
un problema empleados como para | empleados sobre la
complejo con una | los clientes. importancia de la
variedad de Aumento del higiene personal.
5 causas. Las absentismo: Los Las empresas deben
Atencin empresas pueden | empleados faltan al proporcionar a sus Los gerentes /
al tomar medidas trabajo debido a empleados los administradores.
) E150 % de los | Para fomentar la enfermedades. recursos para
Cliente. clientes higiene y el Moral baja: Los mantener la higiene.
Personal. considera que a cuidado personal | empleados que tienen | Supervisar a los
veces los entre sus mala higiene personal | empleados:
empleados empleados, pero pueden tener una Crear una cultura
poseen higiene | €8 importante moral baja. positiva: A través de
y cuidado recordar que no Daiio a la reputacién: | capacitacion esto se
personal. siempre podran Una mala higiene puede hacer S/ 600.00

controlar el
comportamiento
de sus empleados.

personal puede dafiar
la reputacion de la
empresa,
especialmente los
clientes potenciales lo
notan.

reconociendo a los
empleados que siguen
las politicas de
higiene personal y
creando un ambiente
de trabajo limpio y
organizado.

no contar con
mobiliario

Pérdida de clientes:
Los clientes pueden

Evaluar la inversion
en mobiliario
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Atencion
al

Cliente.

Mobiliario.

E143 % de los
clientes
considera que a
veces cuentan
con mobiliarios
modernos y
comodos.

moderno y
comodo. Estas

causas pueden ser

de tipo
econdémico,

logistico, cultural

o de gestion.

preferir ir a pollerias
con un ambiente mas
moderno y
confortable.
Disminucion de las
ventas: La
incomodidad del
mobiliario puede
afectar negativamente
la experiencia del
cliente y reducir su
disposicion a volver o
a recomendar el
negocio.

Mala imagen del
negocio: Un local con
mobiliario antiguo y
deteriorado puede dar
una mala imagen del
negocio y generar
desconfianza en los
clientes.

moderno: Es
importante analizar
los costos y
beneficios de renovar
el mobiliario,
considerando el
impacto potencial en
las ventas, la
satisfaccion del
cliente y la imagen
del negocio.
Establecer un plan de
renovacion:
Establecer un plan
que incluya la
definicion del
presupuesto, la
seleccion del
mobiliario, el
cronograma de
compra y la logistica
de instalacion.

El mobiliario debe ser
comodo, funcional y
acorde al estilo del
negocio.

Los gerentes /
administradores.

S/23520.00

El 33 % de los

Cuando un cliente

Falta de

fortalecer la

clientes solicita una conocimiento del confianza de los
considera que a | recomendacion producto: Los clientes en la
veces los personalizada y el | clientes no confian en | informacion que
empleados empleado no le los empleados que no | brindan sus




Atencidén
al
Cliente.

Responsabilidad

responsables en
la informacién
de los
productos.

sugiere un
producto
basdndose en sus
preferencias y
necesidades.

demuestran un
conocimiento
profundo de los
productos.

Falta de experiencia:
Los clientes perciben
negativamente la falta
de experiencia de los
empleados en la
polleria, ya que
asumen que no han
probado los
productos y no
pueden ofrecer
informacion basada
en su experiencia
personal.

empleados, lo que
puede generar un
impacto positivo en
las ventas, la
fidelizacién de
clientes y la imagen
del negocio.

Invertir en la
capacitacion del
personal sobre los
productos, las
técnicas de venta y la
atencion al cliente.
Fomentar una cultura
de conocimiento y
pasion por los
productos entre los
empleados.

Los gerentes /

administradores.

S/

600.00

Seguridad.

El 40 % de los
clientes
considera que a
veces posee
seguridad
dentro del

establecimiento.

Disefio del local:
Las pollerias
suelen tener
espacios abiertos y
concurridos, lo
que dificulta la
seguridad de los
clientes.

Ruido excesivo: El
ruido de la cocina,
la musica

Molestia e
incomodidad: Los
clientes pueden
sentirse molestos e
incdmodos si no
tienen privacidad
mientras comen.
Inseguridad: Los
clientes pueden
sentirse inseguros si
creen que su
informacién personal

Diseiiar el local para
la privacidad: Las
pollerias pueden
disefar sus locales
para crear espacios
mds privados para los
clientes, utilizando
divisiones o plantas.
Informacién personal:
proteger la
informacion personal
de los clientes, como




Falta de control
sobre la seguridad
del cliente.

estd siendo recopilada
o utilizada sin su
consentimiento.

usar cifrado y
restringir el acceso a
la informacion.

Los gerentes /

administradores.

S/ 600.00
El 33 % delos | Actitud negativa: | Menor satisfaccion Contratar y capacitar
clientes SOn groseros con del cliente: Los a los empleados
considera que a | los clientes son clientes que sienten adecuados: La
veces les mas propensos a que no reciben un polleria debe
recibieron con ser percibidos buen servicio son contratar empleados
cortesia por como que brindan | menos propensos a que tengan una
parte de los un mal servicio. estar satisfechos con | actitud positiva, estén
. empleados. Falta de su experiencia en la motivados y sean
Cortesfia. o . .
motivacion: no Mala reputacion: Las | capaces de brindar un
disfrutan de su pollerias que tienen buen servicio al Los gerentes /
trabajo son menos | una reputacion de cliente. La polleria .
. 2 administradores.
propensos a hacer | brindar un mal también debe
un esfuerzo servicio son menos capacitar a sus
adicional para propensas a atraer empleados en S/ 600.00

brindar un buen
servicio a los
clientes.

nuevos clientes y
mantener a los
clientes.

Menor rentabilidad:
Las pollerias que
brindan un mal
servicio son menos
propensas a ser
rentables.

habilidades de
servicio al cliente.

El 44 % de los
clientes

Falta de tiempo: Si
el empleado esta

Insatisfaccion del
cliente: Los clientes

Contratar y capacitar
a los empleados
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Atencién
al
Cliente.

considera que a
veces los
empleados les
brindaron una

ocupado con otros
clientes o tareas,
puede que no
tenga tiempo para

que no reciben una
atencion
personalizada pueden
sentirse insatisfechos

adecuados: La
polleria debe
contratar empleados
que tengan una

. atencion brindar una con su experiencia en | actitud positiva, estén
Personalizada. . o . .
personalizada. atencion la polleria. motivados y sean
personalizada a Falta de lealtad del capaces de brindar
cada chepte. ) ‘ cliente: Lo/s clientes una atenglon Los gerentes / S/ 600.00
Falta de interés: Si | que no estan personalizada al
el empleado no satisfechos con el cliente. La polleria administradores.
estd interesado en | servicio que reciben | también debe
su trabajo o en los | son menos propensos | capacitar a sus
clientes, es menos | aregresar a la empleados en
probable que haga | polleriay habilidades de
un esfuerzo recomendarla a otros. | servicio al cliente y
adicional para asegurarse de que
brindar una comprendan las
atencion politicas y
personalizada. procedimientos de la
polleria.
El1 43 % de los | Presion para Mala calidad del Contratar y capacitar
clientes trabajar rapido: servicio: Si los a los empleados
considera que a | Los empleados empleados apresuran | adecuados: La
veces los pueden sentir a los clientes para polleria debe
empleados presion por parte | minimizar el tiempo | contratar empleados
minimizan el de sus de espera, la calidad | que tengan una
tiempo de supervisores o del servicio puede actitud positiva, estén
. espera de los compaiieros de verse afectada. motivados y sean
Tiempo. . . . .l .
clientes. trabajo. Insatisfaccion del capaces de trabajar

cliente: Los clientes

réapido y de manera




Atencién
al
Cliente.

Falta de
motivacion: No
disfrutan de su
trabajo, pueden no
hacer un esfuerzo
adicional para
minimizar el
tiempo de espera
de los clientes.
Falta de
capacitacion: En
habilidades de
gestion del tiempo
o servicio al
cliente, pueden no
saber como
minimizar el
tiempo de espera
de los clientes de
manera efectiva.

que sienten que estan
siendo apresurados o
que no se les estd
dando la atencién que
necesitan pueden
sentirse insatisfechos
con su experiencia.
Pérdida de clientes:
Los clientes que no
estan satisfechos con
el servicio que
reciben son menos
propensos a regresar
a la polleria y
recomendarla a otros.
Dafio a la reputacion:
La polleria puede
dafiar su reputacion si
se percibe que brinda
un servicio
apresurado y de baja
calidad

eficiente. La polleria
también debe
capacitar a sus
empleados en
habilidades de gestion
del tiempo, servicio al
cliente y resolucién
de problemas.
Optimizar los
procesos: La polleria
debe analizar sus
procesos e identificar
areas donde se puede
mejorar la eficiencia.
La polleria también
debe implementar
nuevas tecnologias o
procedimientos que
puedan ayudar a
reducir el tiempo de
espera de los clientes.

Los gerentes /

administradores.

S/ 600.00

Correctivas.

El 38 % de los
empleados
considera que a
veces identifica
resultados

Falta de
capacitacion: El
personal puede no
estar
adecuadamente
capacitado en los
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V. Discusion

Objetivo Especifico 1: Describir las caracteristicas de la Atencién al Cliente de la
microempresa del sector servicio, rubro: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero

E.LLR.L. Amarilis - Hudnuco 2024.

El 37% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces poseen equipos
modernos de acuerdo con el rubro. Los resultados difieren los hallazgos de Escobar & Goyes
(2019), quien descubrié que el 76% de los encuestados, estan satisfechos por los equipos
modernos porque les ayudan a mejorar la operativa de la empresa. Sin embargo, esto
contrasta con Bueno (2019), quien indica que el 75% de los representantes afirman que los
equipos modernos pueden contribuir a una imagen mds moderna, innovadora y profesional
de las empresas. En los resultados mencionan la importancia de tomar medidas para abordar
este problema, como invertir en equipos modernos puede mejorar la satisfaccion del cliente,
la eficiencia operatividad de la empresa.

El 50% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces el personal posee
higiene y cuidado personal. El resultado difiere con Escobar & Goyes (2019), donde el 80%
de encuestados manifiestan la importancia de la higiene del personal del restaurante tiene
una apariencia adecuada y pulcra, esto contrasta con Bueno (2019), quién manifiesta que el
75% de los representantes aseguran que la implementaciéon de una politica de higiene
personal puede dar una imagen positiva del empleador, tanto a sus compafieros como a los
clientes o proveedores. Estos resultados nos indican que la falta de higiene y cuidado
personal por parte de los empleados puede afectar negativamente la imagen de la polleria.

El 43% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces tienen mobiliario
moderno y comodo para proporcionar la comodidad necesaria en su instalacion. El resultado
difiere con Bueno (2020), que indica que el 75% de los encuestados afirman que un
mobiliario moderno y cémodo puede crear un ambiente mds agradable y acogedor para los
clientes; sin embargo, esto contrasta con Jijon (2019) indica 81% de los encuestados
manifiestan que la comodidad es esencial. Estos resultados demuestran que la empresa debe
mejorar la comodidad de sus muebles para que los clientes estén satisfecho.

El 37% de los clientes encuestados, manifestaron que casi siempre son responsables
con la atencién que esperaban. El resultado difiere con Campos (2019) quien sefialo que el

83%, que los clientes de su polleria estan satisfechos porque pueden encontrar todo lo que



desean y satisfacer sus necesidades. esto contrasta con, los hallazgos de Medina (2020),
quien indica que el 87% de los encuestados recibieron un buen servicio que es fundamental
para fidelizar a los clientes y fomentar la repeticién de la compra. Por lo tanto, esto demuestra
que la mayoria de los trabajadores considera que la atencidn al cliente debe ser una buena
motivacién. Hoy en dia, los clientes esperan que se les brinde una buena atencién y que los
trabajadores sean eficientes y se muestren activos al realizar sus tareas.

El 34% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces el personal de la
polleria tiene conocimientos al hacer sus trabajos. Esto se asemeja a lo encontrado por Lépez
(2019) nos indica que 72% dice que se brinda una buena atencién y orientacién a los clientes.
Este resultado la investigacion coincide por Ramirez (2020) quien indico que el 69% de los
representantes menciona que es muy importante la atencion al cliente. Estos resultados son
fundamentales para que los empleados de la polleria tengan los conocimientos y las
habilidades necesarios para realizar sus tareas de manera segura y eficaz,
independientemente. Esto ayudard a la polleria a funcionar sin problemas y brindar un buen
servicio.

El 40% de los clientes encuestados, manifestaron que casi siempre el personal de la
polleria les informaba sobre sus productos. El resultado es coinciden con Hidalgo (2019), en
el que el 80 % de los encuestados indican que existe una buena atencion y si se obtiene el
producto ofrecido. Sin embargo, los hallazgos de Rosas (2019) indico que el 82% de los
representantes afirman que es importante que el personal pueda comunicarse sobre sus
productos de manera clara, concisa y amable, respondiendo a las preguntas de los clientes y
ayuddndolos a tomar buenas decisiones. Los clientes necesitan informacién precisa y
completa sobre los productos para poder tomar decisiones informadas de compra. Si no
reciben la informacién que necesitan, es mds probable que se sientan insatisfechos y que no
compren el producto.

El 33% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces ofrecen informacién
sobre sus productos con confianza. Segin Erazo (2019), el 94 % de los clientes creen que
los productos que compran satisfacen sus necesidades y estdn bien caracterizados para su
compra. Sin embargo, esto contrasta con Jara (2019) quien indicoé que el 69% de los
representantes afirman que se espera que el personal de las pollerias esté bien informado
sobre los productos que venden y pueda brindar informacién precisa a los clientes con
confianza. Es importante recordar que la responsabilidad final de garantizar que el personal

esté bien informado y pueda brindar informacién confiable a los clientes recae en la polleria.



El 40% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces tienen seguridad en sus
transacciones dentro del establecimiento, segin Antinez (2019), el 94% de los empleados
siempre muestran respeto y seguridad hacia los clientes y que la privacidad es esencial para
ellos. Por otro lado, el 77% de los empleados muestran gran precaucién en interrumpir la
privacidad en el momento de atender a los clientes, segtin Villalba (2019). Recuerda que tu
actitud y disposicién también influyen en la experiencia privada del cliente. La falta de
privacidad no deberia ser un impedimento para disfrutar de una rica comida si te adaptas al
entorno y disfrutas de la compaififa de otras personas.

El 33% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces el personal del
restaurante es cortes. El resultado contrasta con los estudios de Erazo (2019), que indica que
el 94% de los clientes sienten respeto y amabilidad por los trabajadores de la bodega cuando
son atendidos; sin embargo, por otro lado, Rosas (2019) nos indica que 85% de los
representantes afirman que de los colaboradores atienden con respeto y amabilidad a los
clientes, nos da a entender que esta es la manera de mostrar respeto y amabilidad para con
los clientes, ademads de que se debe brindar la misma atencién a todos y tratarlos por igual.

El 44% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces les dan un servicio
personalizado. Por otro lado, Sdnchez (2019) nos informa que el 84% de los empleados
brindan una atender personalizada al cliente, sin embargo, por otro lado, Antinez (2019) nos
informa que el 77% de los empleados brindan un servicio eficiente. Algunas pollerias
priorizan la amabilidad y la interaccion con los clientes, mientras que otras se enfocan en la
eficiencia y la rapidez.

El 34% de los clientes encuestados, manifestaron que casi siempre el personal
muestra interés a sus necesidades, lo que se asemeja a Trebejo (2020), donde el 50% de los
clientes afirmaron que los empleados demuestran interés a sus necesidades y orientacion a
los clientes. sin embargo, por otro lado, Villalba (2019) nos indica que el 78% de los
representantes dijeron que el nivel de interés que el personal muestra por las necesidades de
los clientes, Un empleado atento, servicial y con iniciativa puede marcar la diferencia en la
experiencia del cliente, incluso en pollerias con un servicio mas limitado.

El 43% de los clientes encuestados, manifestaron que a veces cumplen con minimizar
el tiempo de espera de los clientes. lo que se asemeja con Guevara (2020), en el que el 40 %
de los encuestados dicen que hay una buena atencién y que se puede reducir el tiempo de
espera; sin embargo, por otro lado, Campos (2019) quien indic6 que el 70% de los

representantes afirman que estdn implementando varias estrategias para reducir el tiempo de



espera y mejorar la atencion al cliente. la satisfaccion del cliente incluye una gestion eficiente
de pedidos, un disefio adecuado del local, la implementacién de opciones de autoservicio y
una comunicacion clara del tiempo de espera.

El 40% de los clientes encuestados, manifestaron que casi siempre soluciona sus
necesidades. Segiin Céardenas (2019) donde el 49%, la empresa tiene una alta capacidad de
responder a las necesidades de sus clientes. sin embargo, por otro lado, Jara (2019) quien
indic6 que el 69% encontrd que la percepcidn de que las pollerias buscan soluciones a las
necesidades de sus clientes es fundamental para la satisfaccion general. Las pollerias pueden
aumentar la satisfaccion y la fidelidad de sus clientes enfocdndose en las necesidades del
cliente, brindando un servicio de alta calidad y creando un entorno agradable.

El 46% de los clientes encuestados, manifestaron que siempre demuestran
habilidades de atencion. El hallazgo esta en linea con Hinostroza (2019) quien indicé que
el 58% de los encuestados afirman que existe una buena habilidad de atencidn y si se obtiene
el producto ofrecido, sin embargo, por otro lado, Hidalgo (2019), en el que el 80 % de los
representantes afirman que es un factor esencial que determina la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Un personal con habilidades de atencidon buenas puede crear una
experiencia positiva y memorable, mientras que un personal deficiente puede causar
insatisfaccion y molestias.

El 37% de los clientes encuestados, manifestaron que casi siempre tiene personal
disponible para la atencidn al cliente. El hallazgo esta en linea con de Espinoza (2021) quien
indico que el 66% que indica que el negocio siempre proporciona el personal necesario para
satisfacer las necesidades de los clientes. sin embargo, por otro lado, Nieblas (2021) nos
comenta que el 85% de los representantes afirman que la disponibilidad de personal para la
atencion es un factor importante que influye en la calidad del servicio, con personal adecuado
y bien capacitado puede brindar una atencion rapida, eficiente y personalizada, mientras que
una polleria con personal insuficiente o mal capacitado puede causar largas filas, tiempos de
espera y errores en los pedidos.

El 40 % de los clientes encuestados, manifestaron que casi siempre el personal tiene
una actitud positiva en atencion al cliente. Este resultado se alinea con lo encontrado por
Trebejo (2020), donde el 50 % de los clientes dijeron que se brindaba una buena atencién y
que el personal del restaurante ofrecia soluciones flexibles y orientacién a los clientes. Este
resultado también se alinea con el resultado de Chumacero (2019) quien indic6 que el 70%

de los encuestados que manifiestan que sus necesidades y preferencias de cada cliente se



puede lograr con un enfoque flexible en la atencidn al cliente. Fomentar un enfoque flexible
en la atencion al cliente a través del empoderamiento del personal, la capacitacién y la
creacién de una cultura de servicio al cliente puede generar resultados positivos tanto para

las pollerias como para sus clientes.

Objetivo Especifico 2: Describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de la
microempresa del sector servicio, rubro: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero
E.LR.L. Amarilis - Hudnuco 2024.

El 37% de los empleados encuestados, manifestaron que, siempre reconocen a sus
clientes regulares. Este resultado se alinea con lo encontrado por Lopez (2019) nos ensefia
que el 71% encontro, en el que el elemento impacto social busca conectar a los clientes y los
trabajadores para mejorar su interaccion y comunicacion; sin embargo, sin embargo, por otro
lado, Garcia (2021) en la que el 71.9% de las encuestas encontrd, en el que la interaccion
entre los empleados y los clientes se examina para determinar si reconocen a sus clientes
habituales. Por ejemplo, los empleados podrian saludar a los clientes regulares por su
nombre, recordar sus pedidos o incluso ofrecerles un descuento o un regalo especial.

El 63% de los empleados encuestados, manifestaron que, casi siempre cumple con
satisfacer la demanda con sus clientes. Este resultado corrobora los hallazgos de una
investigacion de Ccuno de 2019 en la que el 71.98% de los clientes de restaurantes afirmaron
que innovaban y mejoraban sus servicios y que tenian un alto nivel de satisfaccion. Los
clientes estdn satisfechos con los productos. Sin embargo, por otro lado, Trebejo (2020) ya
que el 67% de los consumidores Las empresas deben escuchar a los clientes y usar sus
comentarios para mejorar sus productos o servicios. Esto incluye tener un personal amable
y servicial, responder a las preguntas de los clientes de manera rdpida y eficiente, y resolver
los problemas de los clientes de manera justa.

El 50% de los empleados encuestados, manifestaron que, casi siempre satisfacen las
necesidades del cliente. El resultado corrobora los hallazgos de Aparcana (2019), que indica
que el 53% de los encuestados cumplieron con los criterios de siempre, incluida la
satisfaccion de los clientes, Sin embargo, por otro lado, De acuerdo con Erazo (2019), el
94% de los consumidores creen que los productos que compran satisfacen sus necesidades,
quienes afirma que es crucial que las empresas tengan un sistema eficaz para identificar y
abordar las quejas de los clientes y aprender de sus errores para mejorar continuamente la

satisfaccion de los clientes.



El 50% de los empleados encuestados, manifestaron que, casi siempre tiene personal
capacitado en su trabajo. Segiin Chacén (2022), ya que el 96% la gestion de calidad ayuda a
cumplir las normas de productos y servicios de manera adecuada. coincide con Espinoza
(2020), ya que el 40 % afirma que tiene dificultades para implementar la gestién de calidad
Es dificil decir que una empresa casi siempre tiene empleados capacitados en su trabajo. Sin
embargo, la empresa estard en mejor posicion para tener un personal altamente capacitado
si establece una cultura de capacitacion sélida, evalda las necesidades de manera efectiva,
elige programas de alta calidad, los implementa de manera adecuada y realiza un
seguimiento y evaluacién constantes.

El 50% de los empleados encuestados, manifestaron que, casi siempre la empresa
emplea estrategias para mejorar la eficiencia. El hallazgo esta de acuerdo con Parihuaman
(2019), quien afirma que el 40 % de los trabajadores de restaurantes siempre monitorean el
funcionamiento del proceso de servicio de restaurantes de manera eficiente y lograr la
eficiencia en la calidad. Esto se contrasta con Martinez (2019) que indica que el 58%, quien
afirma que es dificil afirmar con certeza que los empleados de una empresa casi siempre
estdn decididos a lograr sus metas y objetivos. Sin embargo, las cosas cambiardn si la
empresa establece una cultura que fomente la motivacidn, establece objetivos claros,
reconoce y recompensa los logros, brinda oportunidades de desarrollo y mantiene un buen
equilibrio entre la vida laboral y personal.

El 38% de los empleados encuestados, manifestaron que, a veces los empleados de
la polleria toman acciones correctivas de manera efectiva. El resultado coincide con
Sotomayor (2020), ya que el 87 % los empleados tienen un alto nivel de autonomia, pueden
tomar decisiones correctivas por su cuenta cuando observan problemas indeseables. Segin
Ramirez (2020) quien indico que el 69% de los representantes afirman que es crucial que las
empresas tengan un sistema claro para que los empleados reporten problemas y tomen
decisiones correctivas cuando sea necesario, lo que distingue de sus competidores en
términos de valor de propuesta que ofrece a sus clientes. Es importante que la polleria tenga
un sistema claro para que los empleados reporten problemas y tomen decisiones correctivas
cuando sea necesario.

El 38% de los empleados encuestados, manifestaron que, casi siempre participa en
acciones de impacto en la toma de decisiones. Este resultado se asemeja a lo encontrado por
Zevallos (2020), donde el 50% las empresas con una cultura que valora el aprendizaje y el

desarrollo continuo son mds propensas a tener una alta participacién del personal en las



capacitaciones. Esto se contrasta con el de Urrutia (2021), quien dice que el 75% de las
empresas que valora el aprendizaje y el desarrollo continuo son mds propensas a tener una
alta participacién del personal en las capacitaciones. En base a la informacién disponible, es
mads preciso afirmar que la participacién del personal en las capacitaciones varia de una
empresa a otra y depende de diversos factores la participacion del personal también
dependerd de las necesidades especificas de capacitacién que tenga cada empresa y cada
puesto de trabajo algunas empresas ofrecen incentivos, como reconocimiento o beneficios

adicionales, para motivar al personal a participar en las capacitaciones.

Objetivo especifico 3. Propuesta de un plan de mejora de la atencion al cliente y
gestion de calidad de la microempresa del sector servicio, rubro: Hotel, Restaurant, Polleria

el Encuentro del Viajero E.LR.L. Amarilis - Hudnuco 2024.

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Nombre Comercial: Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.I.LR.L.

Direccién Legal: Hudnuco - Hudnuco - Amarilis

2. Mision:

Ser la polleria lider en Huanuco, reconocida por la calidad y sabor excepcional de
nuestros pollos a la brasa, brindando una experiencia gastrondmica cdlida y acogedora a
nuestros clientes, en un ambiente familiar y seguro.

3. Vision:

Convertirnos en el referente culinario de Huanuco, expandiendo nuestra presencia a
nivel regional y nacional, manteniendo siempre la excelencia en nuestros productos y
servicios, comprometidos con la satisfaccion total de nuestros clientes y el desarrollo
sostenible de nuestro negocio.

4. Objetivos:

Ofrecer pollos a la brasa de la mds alta calidad: Utilizar pollos frescos de crianza
local, marinarlos con nuestra receta secreta y cocinarlos a la perfeccién en nuestras brasas,

garantizando un sabor Unico y una textura jugosa.



Brindar una experiencia gastrondmica memorable: Crear un ambiente acogedor y
familiar en nuestro local, donde nuestros clientes se sientan como en casa y disfruten de una
atencidn personalizada y un servicio eficiente.

Fidelizar a nuestros clientes: Implementar programas de fidelizacién y ofrecer
promociones especiales para premiar la preferencia de nuestros clientes habituales.

Expandir nuestro negocio: Abrir nuevas sucursales en Hudnuco y otras ciudades de
la regién, manteniendo siempre la calidad y el sabor que nos caracterizan.

Comprometernos con la comunidad: Apoyar iniciativas locales de desarrollo social

y ambiental, contribuyendo al bienestar de la comunidad huanuqueia.

5. Productos y Servicios:

Pollos a la brasa: Ofrecemos pollos enteros, medios y cuartos, marinados con nuestra
receta secreta y cocinados a la perfeccion en nuestras brasas.

Guarniciones: Acompafiamos nuestros pollos con una variedad de guarniciones,
como papas fritas, ensaladas, arroz chaufa.

Salsas: Ofrecemos una variedad de salsas picantes y no picantes para que nuestros
clientes puedan personalizar su sabor.

Bebidas: Ofrecemos una amplia carta de bebidas, incluyendo gaseosas, jugos,
cervezas y vinos.

Delivery: Ofrecemos servicio de delivery a domicilio para que nuestros clientes
puedan disfrutar de nuestros pollos sin salir de casa.

Eventos: Ofrecemos servicios de catering para eventos sociales y empresariales,

adaptdndonos a las necesidades de nuestros clientes.



6. Organigrama de la Polleria.
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FUNCIONES

Nombre del puesto:

| Gerente de administracion

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico Licenciado en Administracion.

Estudios de posgrado en administracién de empresas o contabilidad.

Minimo 2 afios de experiencia en la gestiéon de restaurantes y
Experiencia. recursos humanos.

Principios de administracion y recursos humanos.
Conocimientos Gestion de proyectos y liderazgo de equipos.

Liderazgo, comunicacidn efectiva, toma de decisiones y
Habilidades resolucién de problemas.

Orientacion al cliente.

Habilidades de negocio.
Funciones: Planificar, organizar.

Establecer las estrategias y objetivos del negocio.
Administrar los recursos financieros y el control de gastos.
Supervisar las operaciones y el desempefio del personal.
Garantizar el cumplimiento de las normas legales y sanitarias.
Garantizar la satisfaccion del cliente-

FUNCIONES

Nombre del puesto:

| Jefe de produccién

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Titulo universitario en Administracién de Empresas.
Estudios de posgrado en administracién de empresas o contabilidad.

Experiencia.

Minimo 1 afios de experiencia en la gestion de equipos de trabajo y
en la optimizacién de procesos productivos.

Conocimientos

Sélidos conocimientos en gestion de la produccidn, planificacion,
control de inventarios y programacién de la produccion.
Conocimiento de software de gestion de la produccidn y logistica.

Habilidades

Excelentes habilidades de liderazgo y comunicacion.

Capacidad para analizar datos y tomar decisiones estratégicas.
Habilidades de negociacion y resolucion de conflictos.

Capacidad para trabajar bajo presién y cumplir con plazos ajustados.

Orientacion a resultados y enfoque en la mejora continua.




Funciones:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de produccion
de la empresa.

Gestionar los recursos humanos, materiales y financieros de la planta
de produccion.

Optimizar los procesos productivos para mejorar la eficiencia y la
calidad de los productos.

Implementar y mantener sistemas de gestion de la calidad.

Garantizar el cumplimiento de las normas de seguridad e higiene en el
trabajo.

Supervisar el desempefio de los trabajadores y brindarles
capacitacion.

Elaborar informes de produccidn y presentarlos a la gerencia.
Mantenerse actualizado sobre las tltimas tendencias en tecnologia

de produccion.

FUNCIONES

Nombre del puesto:

Pollero y ayudante

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Estudios secundarios completos

Experiencia.

No se requiere experiencia previa, pero se valorard cualquier
experiencia en la preparacion y venta de pollos.

Conocimientos

Conocimientos basicos de las técnicas de preparacion de pollos a la
brasa, broaster y otros métodos.
Conocimiento de las normas de higiene y seguridad alimentaria.

Habilidades

Excelentes habilidades manuales y coordinacién 0jo-mano.
Habilidad para trabajar bajo presién y cumplir con pedidos
rapidamente.

Capacidad para trabajar en equipo y brindar una buena atencion al
cliente.

Orientacion al detalle y compromiso con la calidad.

Funciones:

Preparar pollos a la brasa, broaster y otros métodos, siguiendo las
recetas y procedimientos establecidos.

Atender a los clientes, tomar sus pedidos y cobrarlos.

Cortar y servir los pollos.

Mantener el 4rea de trabajo limpia y ordenada.

Cumplir con las normas de higiene y seguridad alimentaria.

Funciones del
ayudante

Ayudar al Pollero en la preparacion de pollos a la brasa, broaster y
otros métodos.

Realizar tareas de limpieza y mantenimiento del area de trabajo.
Abastecer de insumos al drea de preparacion.

Colaborar en la atencion al cliente.




FUNCIONES

Nombre del puesto:

| Jefe de atencién al cliente, jefe administrador y/o ayudante.

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Titulo universitario en Administraciéon de Empresas, Marketing,
Relaciones Publicas o carreras afines.

Se valoran estudios de posgrado en dreas como Atencién al Cliente,
Gestion de la Calidad o Experiencia del Cliente.

Experiencia.

Minimo de 2 afios de experiencia en puestos relacionados con la
atencion al cliente, preferiblemente en el sector al que se postula.
Experiencia en la gestion y liderazgo de equipos de atencion al
cliente.

Experiencia en el desarrollo e implementacion de estrategias de
atencion al cliente.

Conocimientos

Sélidos conocimientos en atencion al cliente, gestion de quejas y
reclamos, resolucion de conflictos y técnicas de negociacion.
Conocimiento de las normas de proteccion al consumidor y las leyes
aplicables a la atencion al cliente.

Habilidades

Excelentes habilidades de comunicacion, tanto verbales como
escritas.

Habilidades de empatia y asertividad.

Capacidad para analizar datos y tomar decisiones estratégicas.
Habilidades de liderazgo y motivacién de equipos de trabajo.
Habilidad para trabajar bajo presion y cumplir con plazos ajustados.
Orientacion al cliente y enfoque en la mejora continua.

Funciones:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades del area de
atencion al cliente.

Gestionar el equipo de atencién al cliente y asignarles tareas.
Desarrollar e implementar estrategias de atencion al cliente para
mejorar la satisfaccion del cliente.

Supervisar la calidad de la atencién al cliente y tomar medidas
correctivas cuando sea necesario.

Analizar los datos de atencion al cliente para identificar areas de
mejora.

Representar a la empresa ante los clientes y gestionar las quejas y
reclamos.

Mantenerse actualizado sobre las tltimas tendencias en atencion al
cliente.




FUNCIONES

Nombre del puesto:

| Cajero o cajera, vendedor

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Se valoran estudios técnicos en comercio o administracion.

Experiencia.

No se requiere experiencia previa, pero se valorard cualquier
experiencia en atencion al cliente o manejo de dinero.

Conocimientos

Conocimientos basicos de matemadticas y operaciones aritméticas.
Conocimiento del sistema de caja registradora o punto de venta
utilizado en la empresa.

Conocimiento de las formas de pago aceptadas por la empresa
(efectivo, tarjetas de crédito, débito, etc.).

Habilidades

Excelentes habilidades de comunicacion y atencién al cliente.
Habilidad para trabajar bajo presion y cumplir con los pedidos de los
clientes de manera rdpida y precisa.

Habilidad para manejar dinero en efectivo y realizar transacciones con
precision.

Habilidad para trabajar en equipo y colaborar con otros compaferos
de trabajo.

Funciones:

Cobrar a los clientes por sus compras en efectivo, tarjetas de crédito o
débito.

Emitir recibos y dar cambio a los clientes.

Procesar devoluciones y cambios.

Atender a las preguntas de los clientes y brindar informacion sobre los
productos o servicios de la empresa.

Mantener la caja registradora o punto de venta limpia y organizada.

FUNCIONES

Nombre del puesto:

Jefe de delivery.

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Titulo técnico en Logistica, Administracion de Empresas, Marketing o
carreras afines.

Experiencia.

Minimo de 3 afios de experiencia en puestos relacionados con la
logistica o el delivery, preferiblemente en el sector al que se postula.
Experiencia en la gestién de equipos de delivery y en la planificacién
y organizacion de rutas de reparto.

Experiencia en el manejo de herramientas tecnoldgicas para la gestion
de pedidos y entregas.

Conocimiento de las normas y leyes aplicables al sector del delivery.

Conocimientos

Sélidos conocimientos en logistica, cadena de suministro,
planificacién y organizacién de rutas de reparto.




Conocimiento de herramientas tecnoldgicas para la gestion de pedidos
y entregas (GPS.).

Conocimiento de las normas y leyes aplicables al sector del delivery.
Conocimiento del mercado en el que opera la empresa.

Habilidades

Excelentes habilidades de comunicacion, tanto verbales como
escritas.

Habilidades de liderazgo y motivacion de equipos de trabajo.
Capacidad para analizar datos y tomar decisiones estratégicas.
Habilidad para trabajar bajo presion y cumplir con plazos ajustados.
Orientacion al cliente y enfoque en la satisfaccion del cliente.
Habilidades de negociacion y resolucién de conflictos.

Funciones:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las operaciones de delivery de
la empresa.

Gestionar el equipo de delivery y asignarles tareas.

Desarrollar e implementar estrategias de delivery para optimizar las
rutas de reparto y reducir los tiempos de entrega.

Supervisar el cumplimiento de los indicadores de desempefio del
servicio de delivery (tiempos de entrega, satisfaccion del cliente, etc.).
Implementar y mantener sistemas de control y seguimiento de las
entregas.

Atender las quejas y reclamos de los clientes relacionados con el
servicio de delivery.




7. Diagnostico General.

OPORTUNIDADES
O1. Crecimiento del mercado.
02. Nuevos canales de venta.
03. Expansion a otros mercados.

AMENAZAS
Al. Competencia.
A2. Aumento de los costos.
A3. Cambios en los gustos de los consumidores.

ANALISIS FODA 04. Desarrollo de nuevos productos. Ad. Crisis econdmicas.
0OS5. Alianzas estratégicas.
FORTALEZAS. FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES. FORTALEZAS Y AMENAZAS

F1. Receta Gnica de
marinado.

F2. Pollos frescos de
crianza local.

F3. Coccién tradicional
a la brasa.

F4. Ambiente acogedor.

FS5. Servicio eficiente.
F6. Programa de
fidelizacion.

F7. Compromiso con la
comunidad.

F1. O1. Fortalecer la calidad de coccion de la polleria por que
cuenta con una receta secreta de marinado para pollos a la brasa que
le da un sabor tinico y distintivo, diferencidndola de la competencia.
En el mercado de pollos a la brasa en Hudnuco estd en constante
crecimiento, lo que representa una oportunidad para expandir el
negocio.

F5. OS. Desarrollar una atencién personalizada y un servicio
eficiente a los clientes. Se pueden establecer alianzas estratégicas
con empresas locales para ofrecer promociones o paquetes
combinados.

F6. O3. Implementar un programa de fidelizacién para premiar la
preferencia de los clientes habituales. Se puede considerar la
expansion del negocio a otras ciudades de la region o incluso a nivel
nacional.

F2. Al. Fortalecer las promociones y ofertas, lo que garantiza la
calidad y el sabor de los productos. Frente a la competencia en el
mercado de pollos a la brasa es cada vez mds intensa.

F3. A4. Fortalecer en la coccién de los pollos a la brasa de manera
tradicional, utilizando lefia de eucalipto para obtener un sabor
ahumado y una textura jugosa. Las crisis econémicas podrian afectar
el poder adquisitivo de los consumidores y reducir las ventas de la
polleria.

DEBILIDADES

D1. Localizacion.

D2. Falta de publicidad.

D3. Falta de personal
capacitado.

D4. Dependencia de
proveedores locales.

DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES

D3. 02. Implementar con mds personal capacitado para atender la
demanda en caso de que el negocio se expanda. Se pueden explorar
nuevos canales de venta, como el comercio electrénico y el
delivery, para llegar a un mayor nimero de clientes.

D1. O4. Fortalecer el local actual de la polleria estd ubicado en una
zona de alto transito vehicular o peatonal, la visibilidad del negocio
es alta. Se pueden desarrollar nuevos productos, como
hamburguesas de pollo, alitas de pollo o ensaladas, para ampliar la
oferta y atraer a nuevos clientes.

DEBILIDADES Y AMENAZAS

D2. Al. Implementar talleres de capacitacion al personal en atencién
al cliente. Para marcar la diferencia ante la competencia en el
mercado de pollos a la brasa es cada vez mas intensa, lo que podria
afectar las ventas de la polleria.

D4. A2. Implementar un programa de control de costos frente a los
proveedores para el control de desabasteciendo de la materia prima.
El aumento de los costos de los insumos, como el pollo, la lefia y el
carbdn, podria afectar la rentabilidad del negocio.




8. Indicadores de gestion.

INDICADOR PROBLEMA CAUSA CONSECUENCIA
La mala higiene Problemas de salud: tanto para los
Personal. El 50 % de los | personal puede empleados como para los clientes.
clientes ser un problema Disminucién de la
considera que | complejo con una | productividad: Los empleados que
a veces los variedad de estdn enfermos debido a una mala
empleados causas. Las higiene personal son menos
poseen higiene | empresas pueden | productivos.
y cuidado tomar medidas Aumento del absentismo: Los
personal. para fomentar la | empleados faltan al trabajo debido
higiene y el a enfermedades.
cuidado personal | Moral baja: Los empleados que
entre sus tienen mala higiene personal
empleados, pero | pueden tener una moral baja.
es importante Dafio a la reputacion:
recordar que no Una mala higiene personal puede
siempre podran dafar la reputacion de la empresa,
controlar el especialmente los clientes
comportamiento potenciales lo notan.
de sus
empleados.
Pérdida de clientes: Los clientes
Mobiliario. | El143 % de los | No contar con pueden preferir ir a pollerias con

clientes
considera que
a veces
cuentan con
mobiliarios
modernos y
cémodos.

mobiliario
moderno y
comodo. Estas
causas pueden ser
de tipo
econdmico,
logistico, cultural
o de gestion.

un ambiente mds moderno y
confortable.

Disminucidn de las ventas: La
incomodidad del mobiliario puede
afectar negativamente la
experiencia del cliente y reducir su
disposicion a volver o a
recomendar el negocio.

Mala imagen del negocio: Un local
con mobiliario antiguo y
deteriorado puede dar una mala
imagen del negocio y generar
desconfianza en los clientes.
Desmotivacion del personal: Los
empleados que trabajan en un
entorno incomodo pueden estar
menos motivados y ser menos
productivos.
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Falta de conocimiento del

. El 33 % de los | Cuando un producto: Los clientes no confian
Confianza. . . ..
clientes cliente solicita en los empleados que no
considera que | una demuestran un conocimiento
a veces los recomendacion profundo de los productos que
empleados personalizada y ofrecen, incluyendo los
brindan el empleado no le | ingredientes, la preparacion, las
confianza en sugiere un opciones disponibles y las
la informacién | producto recomendaciones personalizadas.
de los basdndose en sus | Falta de experiencia: Los clientes
productos. preferencias y perciben negativamente la falta de
necesidades. experiencia de los empleados en la
polleria, ya que asumen que no han
probado los productos y no pueden
ofrecer informacién basada en su
experiencia personal.
Falta de capacitacion del personal:
Los clientes perciben
negativamente que la polleria no
invierta en la capacitacion de su
personal sobre los productos y las
técnicas de atencion al cliente.
Molestia e incomodidad: Los
o El1 40 % de los | Disefo del local: | clientes pueden sentirse molestos e
Privacidad.

clientes
considera que
a veces posee
privacidad
dentro del
establecimient
0.

Las pollerias
suelen tener
espacios abiertos
y concurridos, lo
que dificulta la
privacidad de los
clientes.

Las pollerias
pueden recopilar
informacién
personal de los
clientes, como su
nombre, nimero
de teléfono y
direccidn, sin su
consentimiento
explicito.

incomodos si no tienen privacidad
mientras comen.

Inseguridad: Los clientes pueden
sentirse inseguros si creen que su
informacion personal estd siendo
recopilada o utilizada sin su
consentimiento.

Pérdida de clientes: Los clientes
pueden optar por comer en otro
lugar si no se sienten seguros o
comodos en una polleria.

Dafio a la reputacion: La falta de
privacidad puede dafar la
reputacion de una polleria y hacer
que los clientes pierdan la
confianza en el negocio.




El 33 % de los

Actitud negativa:

Menor satisfaccion del cliente: Los
clientes que sienten que no reciben

Cortesfa. . ..
clientes son groseros con | un buen servicio son menos
considera que | los clientes son propensos a estar satisfechos con
a veces mads propensos a | su experiencia en la polleria.
recibieron con | ser percibidos Menor lealtad del cliente: Los
cortesia por como que clientes que no estdn satisfechos
parte de los brindan un mal con el servicio que reciben son
empleados. servicio. menos propensos a regresar a la
Falta de polleria y recomendarla a otros.
capacitacion: en Mala reputacion: Las pollerias que
habilidades de tienen una reputacion de brindar
servicio al cliente | un mal servicio son menos
pueden no saber | propensas a atraer nuevos clientes
cOmo interactuar | y mantener a los clientes.
con los clientes Menor rentabilidad: Las pollerias
de manera que brindan un mal servicio son
efectiva y menos propensas a ser rentables,
positiva. ya que es menos probable que los
clientes gasten mas dinero y
regresen con mas frecuencia.
Falta de tiempo: Insatisfaccion del cliente: Los
Personaliza El 44 % de los | Si el empleado client'es que no re.ciben una
clientes estd ocupado con | atencién personalizada pueden
da. considera que | otros clientes o sentirse insatisfechos con su
a veces los tareas, puede que | experiencia en la polleria.

empleados les
brindaron una
atencion

personalizada.

no tenga tiempo
para brindar una
atencion
personalizada a
cada cliente.
Falta de interés:
Si el empleado
no esté interesado
en su trabajo o en
los clientes, es
menos probable
que haga un
esfuerzo
adicional para
brindar una
atencion
personalizada.

Falta de lealtad del cliente: Los
clientes que no estdn satisfechos
con el servicio que reciben son
menos propensos a regresar a la
polleria y recomendarla a otros.
Mala reputacién: Las pollerias que
tienen una reputacion de no
brindar atencién personalizada son
menos propensas a atraer nuevos
clientes y mantener a los clientes
existentes-




Tiempo.

El 43 % de los

Presién para

Mala calidad del servicio: Si los
empleados apresuran a los clientes

clientes trabajar répido: para minimizar el tiempo de
considera que | Los empleados espera, la calidad del servicio
a veces los pueden sentir puede verse afectada.
empleados presion por parte | Insatisfaccion del cliente: Los
minimizan el de sus clientes que sienten que estan
tiempo de supervisores 0 siendo apresurados o que no se les
espera de los compaiieros de estd dando la atencién que
clientes. trabajo. necesitan pueden sentirse
Falta de insatisfechos con su experiencia.
motivacioén: No Pérdida de clientes: Los clientes
disfrutan de su que no estan satisfechos con el
trabajo, pueden servicio que reciben son menos
no hacer un propensos a regresar a la polleria y
esfuerzo recomendarla a otros.
adicional para Dafio a la reputacion: La polleria
minimizar el puede dafiar su reputacion si se
tiempo de espera | percibe que brinda un servicio
de los clientes. . apresurado y de baja calidad.
. El 38 % de los | Faltade Pérdidas econémicas: Los
Correctivas. o .
empleados capacitacion: El productos de mala calidad pueden
considera que | personal puede tener que ser desechados, lo que
a veces | no estar puede generar pérdidas
identifica adecuadamente econdmicas para la polleria.
resultados capacitado en los | Dafio a la reputacion: Si los
indeseables procedimientos clientes consumen productos de
toma medidas | de control de mala calidad, pueden enfermarse o
correctivas. calidad, lo que experimentar otros problemas de
puede llevar a salud, lo que puede dafiar la
errores en la reputacién de la polleria.
inspeccion, Pérdida de clientes: Los clientes
manipulacién y que no estan satisfechos con la
almacenamiento | calidad de los productos pueden
de los productos. | dejar de comprar en la polleria y
buscar alternativas.
Pérdidas econémicas: Si la
Produccion. El 38 % de los Planificacién y empresa no cumple con los niveles
empleados programacion de produccion esperados, puede
consideran que | deficientes: Sila | perder ventas y ganancias. Esto
a veces la| empresano puede afectar la rentabilidad de la
empresa planifica y empresa e incluso llevar a su
cumple con los | programa quiebra.
niveles de | adecuadamente la | Insatisfaccion del cliente: Si la
produccion produccion, empresa no puede satisfacer la

esperada.

puede tener

demanda de sus productos, los




dificultades para | clientes pueden estar insatisfechos
cumplir con los y buscar alternativas. Esto puede
niveles dafiar la reputacion de la empresa y
esperados. Esto dificultar la captacién y retencién
puede deberse a de clientes.

una mala
comunicacion
entre los
departamentos,
una falta de
visibilidad de la
cadena de
suministro o
procesos de
produccién
ineficientes.

9. Problemas.

PROBLEMA

SURGIMIENTO DEL PROBLEMA

El 50 % de los clientes
considera que a veces
los empleados poseen
higiene y cuidado
personal.

Es preocupante que el 50% de los clientes considere que a
veces los empleados de la polleria no tienen la debida
higiene y cuidado personal. Esta percepcion negativa puede
tener un impacto significativo en la reputacion del negocio,
la satisfaccion del cliente y, en dltima instancia, las ventas.

El 43 % de los clientes
considera que a veces
cuentan con
mobiliarios modernos y
comodos.

La incomodidad del mobiliario puede afectar negativamente
la experiencia del cliente y reducir su disposicion a volver o
a recomendar el negocio.

Un local con mobiliario antiguo y deteriorado puede dar
una mala imagen del negocio y generar desconfianza en los
clientes.

El 33 % de los clientes
considera que a veces
los empleados brindan
confianza en la
informacién de los
productos.

Los clientes perciben negativamente la falta de experiencia
de los empleados en la polleria, ya que asumen que no han
probado los productos y no pueden ofrecer informacion
basada en su experiencia personal.

Los clientes perciben negativamente que la polleria no
invierta en la capacitacion de su personal sobre los
productos y las técnicas de atencién al cliente.




El 40 % de los clientes
considera que a veces
se sienten seguros en la
transacciones dentro
del establecimiento.

Los clientes pueden sentirse molestos e incomodos si no se
sienten seguros en sus transacciones por consumo.

La falta de seguridad puede danar la reputacién de la
empresa y hacer que los clientes pierdan la confianza en el
negocio.

El 33 % de los clientes
considera que a veces
recibieron con cortesia
por parte de los
empleados.

Los clientes que no estén satisfechos con el servicio que
reciben son menos propensos a regresar a la polleria y
recomendarla a otros.

La polleria que brindan un mal servicio son menos
propensas a ser rentables, ya que es menos probable que los
clientes gasten mas dinero y regresen con mds frecuencia.

El 44 % de los clientes
considera que a veces
los empleados les
brindaron una atencion
personalizada.

Los clientes que no reciben una atencion personalizada
pueden sentirse insatisfechos con su experiencia en la
polleria.

La polleria que tienen una reputacion de no brindar
atencion personalizada son menos propensas a atraer
nuevos clientes y mantener a los clientes existentes.

El 43 % de los clientes
considera que a veces
los empleados
minimizan el tiempo de
espera de los clientes.

Los clientes que no estédn satisfechos con el servicio que
reciben son menos propensos a regresar a la polleria y
recomendarla a otros.

La polleria puede dafiar su reputacion si se percibe que
brinda un servicio apresurado y de baja calidad.

El 38 % de los
empleados considera
que a veces identifica
resultados indeseables
y toma medidas
correctivas.

Si los clientes consumen productos de mala calidad, pueden
enfermarse o experimentar otros problemas de salud, lo que
puede dafiar la reputacion de la polleria.

Los clientes que no estédn satisfechos con la calidad de los
productos pueden dejar de comprar en la polleria y buscar
alternativas.

El 38 % de los
empleados consideran
que a veces la empresa
cumple con los niveles
de produccién
esperada.

Si la empresa no cumple con los niveles de produccion
esperados, puede perder ventas y ganancias. Esto puede
afectar la rentabilidad de la empresa e incluso llevar a su
quiebra.

Si la empresa no puede satisfacer la demanda de sus
productos, los clientes pueden estar insatisfechos y buscar
alternativas. Esto puede danar la reputacion de la empresa y
dificultar la captacién y retencion de clientes.




10. Establecer soluciones.

INDICADOR PROBLEMAS ACCIONES DE MEJORA
Personal. El150 % delos | Educar a los empleados: Las empresas deben educar a sus
clientes empleados sobre la importancia de la higiene personal.
considera que a Proporcionar recursos: Las empresas deben proporcionar a sus
veces los empleados los recursos para mantener la higiene.
empleados Implementar politicas: Sobre higiene personal y hacer cumplir
poseen higiene | estas politicas.
y cuidado Supervisar a los empleados:
personal. Para asegurarse de que estan siguiendo las politicas de higiene
personal.
Crear una cultura positiva: A través de capacitacion esto se
puede hacer reconociendo a los empleados que siguen las
politicas de higiene personal y creando un ambiente de trabajo
limpio y organizado.
e El 43 % de los | Evaluar la inversion en mobiliario moderno: Es importante
Mobiliario. . . .. S
clientes analizar los costos y beneficios de renovar el mobiliario,
considera que a | considerando el impacto potencial en las ventas, la satisfaccion
veces cuentan del cliente y la imagen del negocio.
con mobiliarios | Establecer un plan de renovacion: Establecer un plan que
modernos y incluya la definicién del presupuesto, la seleccion del
comodos. mobiliario, el cronograma de compra y la logistica de
instalacion.
Priorizar la comodidad del cliente: El mobiliario debe ser
comodo, funcional y acorde al estilo del negocio.
Involucrar al personal en la toma de decisiones: Permitir que
los empleados participen en la eleccién del mobiliario puede
ayudar a crear un ambiente de trabajo mas agradable.
Confianza. El 33 % de los qutalecer la confianza de los clientes en la informacién que
clientes brindan sus empleados, lo que puede generar un impacto
considera que a | positivo en las ventas, la fidelizacién de clientes y la imagen
veces los del negocio.
empleados Invertir en la capacitacion del personal sobre los productos, las
brindan técnicas de venta y la atencion al cliente.

confianza en la
informacion de
los productos.

Fomentar una cultura de conocimiento y pasién por los
productos entre los empleados.

Incentivar la honestidad y la transparencia en la comunicacién
con los clientes.

Mantener un ambiente limpio, organizado y agradable en la
polleria.
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El 40 % de los

Disenar el local para la privacidad: Las pollerias pueden disefar

Privacidad. . . PO .
clientes sus locales para crear espacios mas privados para los clientes,
considera que a | utilizando divisiones o plantas.
veces posee Ofrecer opciones de privacidad: Las pollerias pueden ofrecer
privacidad opciones de privacidad a los clientes, como mesas en dreas mas
dentro del tranquilas o cabinas privadas.
establecimiento. | Obtener el consentimiento explicito de los clientes: Las

pollerias deben obtener el consentimiento explicito de los
clientes antes de recopilar cualquier informacion personal.
Proteger la informacidén personal: proteger la informacion
personal de los clientes, como usar cifrado y restringir el acceso
a la informacion.

Amabilidad. El 33 % de los | Contratar y capacitar a los empleados adecua@os: La Pollen’a
clientes debe contratar empleados que tengan una actitud positiva, estén
considera que a | motivados y sean capaces de brindar un buen servicio al cliente.
veces recibieron | La polleria también debe capacitar a sus empleados en
trato amable habilidades de servicio al cliente.
por parte de los | Crear una cultura de servicio al cliente: La polleria debe crear
empleados. una cultura de servicio al cliente que valore a los clientes y

haga hincapié en brindar un buen servicio.

La polleria debe comunicar claramente sus expectativas a los
empleados y reconocer y recompensar a los empleados por
brindar un buen servicio.

Personalizada. El 44 % de los | Contratar y capacitar a los empleados adecugdos: La pplleria
clientes debe contratar empleados que tengan una actitud positiva, estén
considera que a | motivados y sean capaces de brindar una atencién
veces los personalizada al cliente. La polleria también debe capacitar a
empleados les sus empleados en habilidades de servicio al cliente y asegurarse
brindaron una de que comprendan las politicas y procedimientos de la
atencion polleria.
personalizada. | Asegurar una cantidad adecuada de personal: La polleria debe

asegurarse de tener suficiente personal para atender a sus
clientes de manera eficiente y brindar una atencién
personalizada.

Tiempo. El 43 % de los | Contratar y capacitar a los empleados adecuqdos: La ppllen’a
clientes debe contratar empleados que tengan una actitud positiva, estén
considera que a | motivados y sean capaces de trabajar rapido y de manera
veces los eficiente. La polleria también debe capacitar a sus empleados
empleados en habilidades de gestion del tiempo, servicio al cliente y
minimizan el resolucion de problemas.
tiempo de Asegurar una cantidad adecuada de personal: La polleria debe

asegurarse de tener suficiente personal para atender a sus




espera de los
clientes.

clientes de manera eficiente, especialmente durante las horas
pico.

Optimizar los procesos: La polleria debe analizar sus procesos e
identificar dreas donde se puede mejorar la eficiencia. La
polleria también debe implementar nuevas tecnologias o
procedimientos que puedan ayudar a reducir el tiempo de
espera de los clientes.

El 38 % de los

Fortalecer la capacitacion del personal:

Correctivas. empleados Brindar capacitacion regular al personal sobre los
considera que a | procedimientos de control de calidad.
veces identifica | Asegurar que el personal comprenda la importancia de la
resultados gestion de calidad.
indeseables Proporcionar al personal las herramientas y los recursos
toma medidas necesarios para realizar su trabajo de manera efectiva.
correctivas.

Produccion. El 38 % de los Mejorar la planificacién y la 'progr_amacién: La empresa debe
empleados mejorar sus procesos de planificacién y programacion para
consideran que | asegurarse de tener los recursos adecuados en el momento y
a veces la lugar adecuados. Esto incluye una mejor comunicacion entre

empresa cumple
con los niveles
de produccién
esperada.

los departamentos, una mayor visibilidad de la cadena de
suministro y procesos de producciéon maés eficientes.

Optimizar el uso de recursos: La empresa debe optimizar el uso
de sus recursos para maximizar la produccién. Esto incluye la
gestion eficiente de los inventarios, el mantenimiento
preventivo de la maquinaria y la formacién de los empleados.




11. Recursos para implementar estrategias.

ESTRATEGIAS

HUMANOS

ECONOMICOS

TECNOLOGICOS

TIEMPO

Las empresas deben educar a sus empleados sobre la importancia de la higiene
Las empresas deben proporcionar a sus empleados los recursos para mantener la
higiene.

Sobre higiene personal y hacer cumplir estas politicas.

Para asegurarse de que estdn siguiendo las politicas de higiene personal.

A través de capacitaciones esto se puede hacer reconociendo a los empleados que
siguen las politicas de higiene personal y creando un ambiente de trabajo limpio y
organizado.

Los gerentes /

administradores.

S/. 600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias

Es importante analizar los costos y beneficios de renovar el mobiliario,
considerando el impacto potencial en las ventas, la satisfaccidn del cliente y la
imagen del negocio.

Establecer un plan que incluya la definicién del presupuesto, la seleccion del
mobiliario, el cronograma de compra y la logistica de instalacién.

Los gerentes /

administradores.

S/. 23 520.00

Establecer un plan
de renovacion

30-90
dias.

fortalecer la confianza de los clientes en la informacion que brindan sus
empleados, lo que puede generar un impacto positivo en las ventas, la fidelizacién
de clientes y la imagen del negocio.

Invertir en la capacitacion del personal sobre los productos, las técnicas de venta y
la atencidn al cliente.

Fomentar una cultura de conocimiento y pasion por los productos entre los
empleados.

Incentivar la honestidad y la transparencia en la comunicacién con los clientes.
Mantener un ambiente limpio, organizado y agradable en la polleria.

Los gerentes /

administradores.

S/. 600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias

Las pollerias pueden disefiar sus locales para crear espacios mds privados para los
clientes, utilizando divisiones o plantas.

Las pollerias pueden ofrecer opciones de privacidad a los clientes, como mesas en
areas mds tranquilas o cabinas privadas.

Las pollerias deben obtener el consentimiento explicito de los clientes antes de
recopilar cualquier informacién personal.

Los gerentes /

administradores.

S/. 600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias
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La polleria también debe capacitar a sus empleados en habilidades de servicio al
cliente.

La polleria debe crear una cultura de servicio al cliente que valore a los clientes y
haga hincapié en brindar un buen servicio.

La polleria debe comunicar claramente sus expectativas a los empleados y
reconocer y recompensar a los empleados por brindar un buen servicio.

Los gerentes /

administradores.

S/.

600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias

La polleria debe contratar empleados que tengan una actitud positiva, estén
motivados y sean capaces de brindar una atencion personalizada al cliente.

La polleria también debe capacitar a sus empleados en habilidades de servicio al
cliente y asegurarse de que comprendan las politicas y procedimientos de la
polleria.

La polleria debe asegurarse de tener suficiente personal para atender a sus clientes
de manera eficiente y brindar una atencién personalizada.

Los gerentes /

administradores.

S/.

600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias

La polleria también debe capacitar a sus empleados en habilidades de gestion del
tiempo, servicio al cliente y resolucién de problemas.

La polleria debe asegurarse de tener suficiente personal para atender a sus clientes
de manera eficiente, especialmente durante las horas pico.

La polleria debe analizar sus procesos e identificar areas donde se puede mejorar
la eficiencia. La polleria también debe implementar nuevas tecnologias o
procedimientos que puedan ayudar a reducir el tiempo de espera de los clientes.

Los gerentes /

administradores.

S/.

600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias

Brindar capacitacion regular al personal sobre los procedimientos de control de
calidad.

Asegurar que el personal comprenda la importancia de la gestion de calidad.
Proporcionar al personal las herramientas y los recursos necesarios para realizar
su trabajo de manera efectiva.

Los gerentes /

administradores.

S/.

600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias

La empresa debe mejorar sus procesos de planificacién y programacion para
asegurarse de tener los recursos adecuados en el momento y lugar adecuados.
Esto incluye una mejor comunicacién entre los departamentos, una mayor
visibilidad de la cadena de suministro y procesos de produccién mds eficientes.
La empresa debe optimizar el uso de sus recursos para maximizar la produccion.
Esto incluye la gestion eficiente de los inventarios, el mantenimiento preventivo
de la maquinaria y la formacién de los empleados.

Los gerentes /

administradores.

S/.

600.00

Laptop, internet y
proyector

15 dias

Total de gastos

S/.

4 800.00

Total dias

15 dias
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12. Cronograma de actividades.

NO

ESTRATEGIAS

Fecha

Termino

Ano
2024

Agosto

Setiembre

Octubre

1

2

3

4|1

2

3

4

1 2|34

Capacitando a los empleados sobre las politicas de higiene personal y
creando un ambiente de trabajo limpio y organizado.

Fomentar una cultura de higiene personal y un ambiente de trabajo
limpio y organizado es crucial para la salud, la seguridad y la
satisfaccion de los empleados, y para el éxito general de la empresa.
Implementar estrategias efectivas de capacitacién y reconocimiento
puede ayudar a lograr estos objetivos.

Desarrollar e implementar un programa de capacitacién formal sobre
higiene personal.

Utilizar diversos métodos de capacitacion para adaptarse a diferentes
estilos de aprendizaje.

Hacer que la capacitacion sea obligatoria para todos los empleados.
Refrescar la capacitacion periddicamente.

15-07-24

26-07-24

Capacitacion del personal sobre los productos, las técnicas de venta y la
atencion al cliente.

Enfoque en el cliente.

Habilidades de comunicacidn efectivas.

Manejo del proceso de ventas.

Técnicas de cierre de ventas.

05-08-24

16-08-24

Capacitar a sus empleados en habilidades de servicio al cliente y
asegurarse de que comprendan las politicas y procedimientos de la
polleria.

Es esencial para garantizar una experiencia positiva para los clientes y el

02-09-24

13-09-24




éxito general del negocio.

Un personal bien capacitado puede brindar un servicio al cliente
excepcional, resolver problemas de manera efectiva y contribuir a un
ambiente de trabajo positivo.

Los fundamentos del servicio al cliente.

Comunicacion efectiva.

Manejo de quejas y resolucion de problemas.

Capacitar a sus empleados en habilidades de gestion del tiempo, servicio
al cliente y resolucién de problemas.

Son esenciales para el éxito de cualquier empleado.

Al invertir en la capacitacion de sus empleados en estas dreas, puede
mejorar su productividad, satisfaccion y capacidad para brindar un
excelente servicio al cliente.

Establezca objetivos de aprendizaje claros.

Elija el método de entrega adecuado.

Desarrolle materiales de capacitacion atractivos.

Incorpore actividades practicas.

16-09-24

27-09-24

Capacitacion al personal sobre los procedimientos de control de calidad.
Es fundamental para garantizar la calidad de los productos y servicios de
una empresa. Un personal bien capacitado puede ayudar a identificar y
prevenir problemas, lo que puede conducir a una mayor eficiencia,
menos desperdicios y una mayor satisfaccion del cliente.

Los fundamentos del control de calidad.

Los procedimientos de control de calidad de la empresa.

Coémo identificar y prevenir problemas.

Habilidades de resolucion de problemas.

14-10-24

25-10-24




VI. Conclusiones.

Se elaboré un plan de propuesta de mejora en base a los resultados de las encuestas
desarrolladas debido a que es esencial implementar estrategias efectivas de Mejora de la
Atencion al Cliente y Gestion de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro:
Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del Viajero E.LR.L. Amarilis — Hudnuco, para
garantizar el servicio de calidad para aumentar la satisfaccion del cliente, la reputacion del
restaurante, la rentabilidad del restaurante y el éxito a largo plazo.

En cuanto a la atencién al cliente, la mayoria de los encuestados sefialaron que a
veces tienen mobiliario moderno y comodo para proporcionar la comodidad necesaria en su
instalacion, casi siempre cumple con la atencién que esperaban, a veces el personal de la
polleria tiene conocimientos al hacer sus trabajos. casi siempre el personal de la polleria les
informaba sobre sus productos, a veces ofrecen informacién sobre sus productos con
confianza, a veces tienen espacio privado dentro del establecimiento, a veces el personal del
restaurante es amable y cordial, a veces les dan un servicio personalizado, casi siempre el
personal muestra interés a sus necesidades, a veces cumplen con minimizar el tiempo de
espera de los clientes, casi siempre satisface sus necesidades, siempre demuestran
habilidades de atencidn, casi siempre tiene personal disponible para ayudar, que casi siempre
ofrece soluciones flexibles a los clientes.

Respecto a la gestiéon de calidad, siempre reconocen a sus clientes regulares, casi
siempre cumple con satisfacer las necesidades de sus clientes, casi siempre satisfacen las
necesidades del cliente, casi siempre tiene personal capacitado en su trabajo, casi siempre
estdn decididos a lograr sus metas y objetivos, a veces los empleados de la polleria toman
decisiones correctivas cuando se generan resultados indeseables, casi siempre participa en
las capacitaciones, a veces la empresa cumple con los niveles de produccién esperados, casi
siempre suelen recomendar métodos para lograr los objetivos de la empresa, siempre estaba
bien organizada, casi siempre el personal demostrd desempefio en sus trabajos.

Se elaboré una propuesta del plan de mejora basada en los hallazgos de la
investigacion para mejorar la productividad de la empresa mediante la atencidn al cliente y
la gestion de calidad. La implementacion de medidas de mejora tiene el potencial de
aumentar significativamente la productividad de la polleria el Encuentro del Viajero. Se
espera que esto aumente las ventas, genere mds dinero y satisfaga mejor a los clientes. Es
importante destacar que el éxito de esta propuesta dependera del compromiso de la gerencia

y el personal para llevar a cabo los cambios necesarios.



VII. Recomendaciones.

Se elabor6 un plan de acciéon de mejora basada en los hallazgos de la investigacion
para mejorar la productividad de la empresa mediante la atencion al cliente y la gestion de
calidad sobre la implementacién de medidas de mejora de la empresa que siempre debe de
contar con mobiliario moderno y cémodo para todos los clientes, garantizar que todo el
personal tenga un conocimiento profundo de los productos y del funcionamiento del negocio,
ofrecer informacién sobre los productos de manera consistente y con confianza, destacando
sus beneficios y caracteristicas, brindar siempre un espacio privado dentro del
establecimiento para aquellos clientes que lo requieran, asegurar que todo el personal sea
amable, cordial y atento con los clientes en todas las interacciones, ofrecer un servicio
personalizado a todos los clientes, atendiendo a sus necesidades y preferencias individuales,
demostrar un interés genuino por las necesidades de cada cliente.

Implementar estrategias para minimizar el tiempo de espera de los clientes de manera
consistente, capacitar al personal para que siempre demuestren excelentes habilidades de
atencion al cliente, asegurar que siempre haya personal disponible para atender a los clientes
de manera oportuna, ofrecer siempre soluciones flexibles a los clientes para satisfacer sus
necesidades y expectativas.

Implementar un programa de fidelizacién para reconocer y premiar a los clientes
regulares, priorizar la satisfaccién del cliente en todas las dreas del negocio, brindar
capacitacion continua al personal para mantenerlo actualizado y mejorar sus habilidades,
establecer objetivos claros y medibles para la gestion de calidad y monitorear el desempeiio
de manera regular, implementar un proceso eficaz para identificar y resolver problemas
indeseables de manera oportuna, buscar métodos para mejorar la eficiencia y los niveles de
produccion y servicio.

Se recomienda la implementacion del plan de propuesta de mejora basada en los
hallazgos de la investigaciéon para mejorar la productividad de la empresa mediante la
atencion al cliente y la gestion de calidad. Es importante destacar que el éxito de esta
propuesta dependerd del compromiso de la gerencia y el personal para implementar los
cambios necesarios. Se recomienda establecer un plan de seguimiento y evaluacion para

monitorear el progreso y realizar ajustes en la estrategia segin sea necesario.
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Anexo 01. Matriz de Consistencia

Anexos

FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
DEL PROBLEMA
Determinar la propuesta de mejora de la
atencion al cliente y gestion de calidad de Variable 1 Tipo: Cuantitativo.
la microempresa del sector servicio, rubro: Nivel: Descriptivo.
Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro Atencion al Cliente. Disefio: No experimental, transversal.
del Viajero E.ILR.L. Amarilis - Hudnuco Dimensiones:
2024. D1: Elementos tangibles. Poblacion:
D2: Fiabilidad. Poblacién para la atencién al cliente se considerd
(Cudl es la propuesta de Objetivos especificos. ) a 30 clientes fidelizados de la polleria el encuentro
. . D3: Seguridad. -
mejora de la atencién al Las del viajero.
cliente y gestion de calidad Describir las caracteristicas de la atencién investigaciones D4: Empatia.
de la microempresa del al cliente de la microempresa del sector descriptivas no D5: Capacidad de Poblacién para variable gestion de la calidad que
sector servicio, rubro: Hotel, | servicio, rubro: Hotel, Restaurant, Polleria formulan respuesta estd conformado por 8 trabajadores de la empresa
Restaurant, Pollerfa el el Encuentro del Viajero E.ILR.L. Amarilis | hipétesis, ’ o » i
Encuentro del Viajero - Hudnuco 2024. (Martinez dicha informacién fue obtenida por el
E.LR.L. Amarilis - Huénuco 2023). Variable 2. representante de la microempresa.
20247 Describir las caracteristicas de la gestion
e calidad de la microempresa del sector Gestion de Calidad. Muestra
Dimensiones:

servicio, rubro: Hotel, Restaurant,
Polleria el Encuentro del Viajero E.ILR.L.
Amarilis - Huanuco 2024.

Elaborar el plan de mejora de la atencién
al cliente y gestion de calidad de la
microempresa del sector servicio, rubro:
Hotel, Restaurant, Polleria el Encuentro
del Viajero E.LR.L. Amarilis - Hudnuco
2024.

D1: Enfoque al cliente.
D2: El Liderazgo.
D3: La toma de

Decisiones.

D4: La Mejora Continua.

Para la variable 1: Atencién Cliente se considerd
30 clientes.
Tipo de muestra: No probabilistico

Para la variable 2: Gestion de la Calidad se
considerd los 8 trabajadores
Tipo de muestra: Censal




Anexo 02. Instrumento de Recoleccion de Informacion.

Cuestionario que se aplicara a los clientes de la microempresa

del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el

Encuentro del Viajero E.ILR.L. Amarilis — Huanuco.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos

que frente a ellas exprese su opinion, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese

su punto de vista, de acuerdo con las siguientes alternativas.

Variable | Dimension Nunca Muy pocas veces Ai;ge lzz:s Casi Siempre Siempre
1 2 4 5
M @) . ) 5)
N° Items Alternativa
1 | ¢(La instalacién del local son adecuadas para el servicio? 21314]|5
Elementos 2 | (El restaurante tiene equipos modernos de acorde al rubro? 2 415
tangibles.
3 | (Los empleados poseen higiene y cuidado personal? 21314]|5
VARIABL 4 | (El restaurant cuenta con mobiliarios modernos y cémodos? 21314]|5
El 5 | (Los empleados son responsables en la atencién? 213145
Fiabilidad. . — -
6 | (El empleado tiene conocimientos al realizar sus labores? 21314|5
Atencion 7 | (El empleado le brinda informacién sobre sus productos? 21314]|5
al Cliente. 8 | ¢(El empleado brindan confianza en la informacién de productos? 21314]|5
. 9 | (Tienes transacciones seguras dentro del establecimiento? 21314]|5
Seguridad.
10 | (Recibes cortesia por parte de los empleados? 213141|5
11 | ¢los empleados les brinda una atencién personalizada? 21314]|5
12 | ;Los empleados demuestran interés a sus necesidades? 21314]|5
E . 13 | ¢(Los trabajadores minimizan el tiempo de espera de los clientes? 21314]|5
mpatia.
14 | ;La empresa busca soluciones a sus necesidades? 21314]|5
15 | (Los empleados demuestran habilidad de atencién del producto? 213(4/|5
Capzmdad 16 | ;La empresa tiene disponibilidad de personal para la atencién? 213141|5
e
respuesta. 17 | (Los empleados poseen actitud positiva a los clientes? 213141|5

Se le agradece por su participacion.
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Cuestionario que se aplicara a los empleados de 1a microempresa del
Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del
Viajero E.LLR.L. Amarilis — Huanuco.
INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos
que frente a ellas exprese su opinion, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese

su punto de vista, de acuerdo con las siguientes alternativas.

Variable Dimension Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre
) @ (&) “@ &)
Ne items Alternativa
Enfoque al | 18 | ;Reconoces a tus clientes habituales? 11213(4]5
Cliente. 19 | (La empresa satisface las demandas del cliente? 112345
20 | ;La empresa cumple con las necesidades del cliente? 1121345
El Liderazgo | 21 | ;La empresa cuenta con empleados capacitados en su | 1/ 2|3 |4 |5
VARIABL trabajo?
E2
Gestion de 22 | ;La empresa emplea estrategias de mejora y eficiencia? 112314
Calidad. 23 | ;Identifica resultados indeseables, de manera efectiva?
La toma de 121314
Decisiones — . .
24 | ;Participas en las acciones de impacto? 112|134
25 | ;La empresa Cumple con el nivel de desempefio 112314
esperado?

26 | ;Recomienda estrategias para alcanzar los objetivos de la

empresa? 112|134

La Mejora . .
Continua. 27 | (Esta bien organizada la empresa? 112|134
28 | (Los empleados demuestran desempefio en su trabajo? 1121314
29 | ;La empresa funciona de acuerdo con la misioén y vision? | 1|2 | 3 | 4

Se le agradece por su participacion.
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Anexo 03. Ficha técnica de los Instrumentos.

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: HECTOR, HERMITANO OSCATEGUI

N° DNI/ CE: 22520222 Edad: 60

Teléfono / celular: 963604900 Email: oscateguihector@hotmail.com

Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado académico: Maestria_ SI Doctorado:____

Especialidad: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Institucién que labora: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de Mejora de la Atencién al Cliente y Gestion de Calidad de la
Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del
Viajero E.ILR.L. Amarilis — Hudnuco.

Autor: Caqui Acosta, Kenny Summer.

Programa académico: ADMINISTRACION

Firma del Experto Huella digital del experto




FICHA DE VALIDACION

TITULO: Propuesta de Mejora de la Atencién al Cliente y Gestién de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Pollerfa el

Encuentro del Viajero E.I.LR.L. Amarilis — Huédnuco.

N° Variable 1: Atencién al Cliente Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension 1: Elementos tangibles. Cumple | No cumple Cl;znp No cumple Cl;:lp No cumple
1 | ;La instalacion del local son adecuadas para el servicio? X X X
2 | ¢El restaurante tiene equipos modernos de acorde al rubro? X X X
3 | (Los empleados poseen higiene y cuidado personal? X X X
4 | ;El restaurant cuenta con mobiliarios modernos y comodos? X X X
Dimension 2: Fiabilidad.
5 | (Los empleados son responsables en la atencién? X X X
6 | (El empleado tiene conocimientos al realizar sus labores? X X X
7 | (El empleado le brinda informacién sobre sus productos? X X X
Dimension 3: Seguridad.
8 | (El empleado brindan confianza en la informacién de productos? X X X
9 | (Tienes transacciones seguras dentro del establecimiento? X X X
10 | (Recibes cortesia por parte de los empleados? X X X
11 | ;los empleados les brinda una atencién personalizada? X X X
Dimension 4: Empatia.
12 | (Los empleados demuestran interés a sus necesidades? X X X
13 | ;Los trabajadores minimizan el tiempo de espera de los clientes? X X X
14 | ;La empresa busca soluciones a sus necesidades? X X X
Dimension 5: Capacidad de respuesta.
15 | (Los empleados demuestran habilidad de atencién del producto? X X X
16 | (La empresa tiene disponibilidad de personal para la atencién? X X X
17 | (Los empleados poseen actitud positiva a los clientes? X X X




Variable 2: Gestion de Calidad Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension 1: enfoque al cliente Cumple | No cumple | Cumple | No Cumple | Cumple | No Cumple
18 | ;Reconoces a tus clientes habituales? X X X
19 | ;La empresa satisface las demandas del cliente? X X X
20 | ;La empresa cumple con las necesidades del cliente? X X X
Dimension 2: El liderazgo.
21 | ;La empresa cuenta con empleados capacitados en su trabajo? X X X
22 | ;La empresa emplea estrategias de mejora y eficiencia? X X X
Dimension 3: Toma de Decisiones.
23 | ;Identifica resultados indeseables, de manera efectiva? X X X
24 | ;Participas en las acciones de impacto? X X X
25 | ;La empresa Cumple con el nivel de desempefio esperado? X X X
Dimension 4: Mejora Continua.
26 | ;Recomienda estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa? X X X
27 | ;Esta bien organizada la empresa? X X X
28 | ;Los empleados demuestran desempefio en su trabajo? X X X
29 | ;La empresa funciona de acuerdo con la mision y vision? X X X

Recomendaciones:
...... Opinidn de experto: Aplicable ( X
aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. Héctor, Hermitafio Oscategui. DNI N°04044757.

a1

(Jscat :_l.ll!

Firma del experto

I /

Aplicable después de modificar ( )

Huella digital
del experto




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: JOSE LUIS, CLAUDIO PEREZ

N° DNI/ CE: 22520222 Edad: 47

Email: iclaudi 96gmail.
Teléfono / celular: 962543200 mail: jelaudioperezzogmatl.com

Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado académico: Maestria_ SI Doctorado:

Especialidad: MAGISTER EN GESTION Y NEGOCIOS GESTION DE
PROYECTOS

Institucién que labora: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de Mejora de la Atencién al Cliente y Gestion de Calidad de la
Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del
Viajero E.ILR.L. Amarilis — Hudnuco.

Autor: Caqui Acosta Kenny Summer.

Programa académico: ADMINISTRACION

Firma del Experto Huella digital del experto




FICHA DE VALIDACION

TITULO: Propuesta de Mejora de la Atencién al Cliente y Gestién de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Pollerfa el

Encuentro del Viajero E.I.LR.L. Amarilis — Huédnuco.

N° Variable 1: Atencién al Cliente Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension 1: Elementos tangibles. Cumple | No cumple Cl;znp No cumple Cl;:lp No cumple
1 | ;La instalacion del local son adecuadas para el servicio? X X X
2 | ¢El restaurante tiene equipos modernos de acorde al rubro? X X X
3 | (Los empleados poseen higiene y cuidado personal? X X X
4 | ;El restaurant cuenta con mobiliarios modernos y comodos? X X X
Dimension 2: Fiabilidad.
5 | (Los empleados son responsables en la atencién? X X X
6 | (El empleado tiene conocimientos al realizar sus labores? X X X
7 | (El empleado le brinda informacién sobre sus productos? X X X
Dimension 3: Seguridad.
8 | (El empleado brindan confianza en la informacién de productos? X X X
9 | (Tienes transacciones seguras dentro del establecimiento? X X X
10 | (Recibes cortesia por parte de los empleados? X X X
11 | ;los empleados les brinda una atencién personalizada? X X X
Dimension 4: Empatia.
12 | (Los empleados demuestran interés a sus necesidades? X X X
13 | ;Los trabajadores minimizan el tiempo de espera de los clientes? X X X
14 | ;La empresa busca soluciones a sus necesidades? X X X
Dimension 5: Capacidad de respuesta.
15 | (Los empleados demuestran habilidad de atencién del producto? X X X
16 | (La empresa tiene disponibilidad de personal para la atencién? X X X
17 | (Los empleados poseen actitud positiva a los clientes? X X X




Variable 2: Gestion de Calidad Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension 1: enfoque al cliente Cumple | No cumple | Cumple | No Cumple | Cumple | No Cumple
18 | ;Reconoces a tus clientes habituales? X X X
19 | ;La empresa satisface las demandas del cliente? X X X
20 | ;La empresa cumple con las necesidades del cliente? X X X
Dimension 2: El liderazgo.
21 | ;La empresa cuenta con empleados capacitados en su trabajo? X X X
22 | ;La empresa emplea estrategias de mejora y eficiencia? X X X
Dimension 3: Toma de Decisiones.
23 | ;Identifica resultados indeseables, de manera efectiva? X X X
24 | ;Participas en las acciones de impacto? X X X
25 | ;La empresa Cumple con el nivel de desempefio esperado? X X X
Dimension 4: Mejora Continua.
26 | ;Recomienda estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa? X X X
27 | ;Esta bien organizada la empresa? X X X
28 | ;Los empleados demuestran desempefio en su trabajo? X X X
29 | ;La empresa funciona de acuerdo con la mision y vision? X X X

Recomendaciones:

...... Opinidn de experto: Aplicable ( X

aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. José Luis, Claudio Pérez. DNI N°. 22520222

{ //
Y G il

/&

Firnma del experto

Huella digital
del experto




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: GUILLERMO ALBERTO, GAVILAN NINAMANGO

N° DNI/ CE: 22520222 Edad: 64

Email: 22 @hotmail.
Teléfono / celular: 962915111 matl: gogh otmatl.com

Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado académico: Maestria_ SI Doctorado:

Especialidad: MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA

Institucion que labora: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de Mejora de la Atencion al Cliente y Gestion de Calidad de la
Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Polleria el Encuentro del
Viajero E.ILR.L. Amarilis — Huanuco.

Autor: Caqui Acosta, Kenny Summer.

Programa académico: ADMINISTRACION

Huella digital del experto




FICHA DE VALIDACION

TITULO: Propuesta de Mejora de la Atencién al Cliente y Gestién de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel Restaurant, Pollerfa el

Encuentro del Viajero E.I.LR.L. Amarilis — Huédnuco.

N° Variable 1: Atencién al Cliente Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension 1: Elementos tangibles. Cumple | No cumple Cl;znp No cumple Cl;:lp No cumple
1 | ;La instalacion del local son adecuadas para el servicio? X X X
2 | ¢El restaurante tiene equipos modernos de acorde al rubro? X X X
3 | (Los empleados poseen higiene y cuidado personal? X X X
4 | ;El restaurant cuenta con mobiliarios modernos y comodos? X X X
Dimension 2: Fiabilidad.
5 | (Los empleados son responsables en la atencién? X X X
6 | (El empleado tiene conocimientos al realizar sus labores? X X X
7 | (El empleado le brinda informacién sobre sus productos? X X X
Dimension 3: Seguridad.
8 | (El empleado brindan confianza en la informacién de productos? X X X
9 | (Tienes transacciones seguras dentro del establecimiento? X X X
10 | (Recibes cortesia por parte de los empleados? X X X
11 | ;los empleados les brinda una atencién personalizada? X X X
Dimension 4: Empatia.
12 | (Los empleados demuestran interés a sus necesidades? X X X
13 | ;Los trabajadores minimizan el tiempo de espera de los clientes? X X X
14 | ;La empresa busca soluciones a sus necesidades? X X X
Dimension 5: Capacidad de respuesta.
15 | (Los empleados demuestran habilidad de atencién del producto? X X X
16 | (La empresa tiene disponibilidad de personal para la atencién? X X X
17 | (Los empleados poseen actitud positiva a los clientes? X X X




Variable 2: Gestion de Calidad Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension 1: enfoque al cliente Cumple | No cumple | Cumple | No Cumple | Cumple | No Cumple
18 | ;Reconoces a tus clientes habituales? X X X
19 | ;La empresa satisface las demandas del cliente? X X X
20 | ;La empresa cumple con las necesidades del cliente? X X X
Dimension 2: El liderazgo.
21 | ;La empresa cuenta con empleados capacitados en su trabajo? X X X
22 | ;La empresa emplea estrategias de mejora y eficiencia? X X X
Dimension 3: Toma de Decisiones.
23 | ;Identifica resultados indeseables, de manera efectiva? X X X
24 | ;Participas en las acciones de impacto? X X X
25 | ;La empresa Cumple con el nivel de desempefio esperado? X X X
Dimension 4: Mejora Continua.
26 | ;Recomienda estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa? X X X
27 | ;Esta bien organizada la empresa? X X X
28 | ;Los empleados demuestran desempefio en su trabajo? X X X
29 | ;La empresa funciona de acuerdo con la mision y vision? X X X

Recomendaciones:

...... Opinidn de experto:

aplicable ( )

[

Firma del experto
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Confiabilidad de instrumento.

VARIABLE 1: ATENCION AL CLIENTE.

N°® P1 (P2 | P3 (P4 |P5|P6|P7 | P§ P9 P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | TOTAL
Encuestado 1 4 3 5 23 [4]5 3 4 2 5 3 4 5 3 4 4 63
Encuestado 2 3 4 4 5 313 2 3 4 3 2 4 5 3 4 3 2 57
Encuestado 3 5 5 5 5051515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85
Encuestado 4 4 5 3 4 [ 4]13]5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 67
Encuestado 5 5 4 5 315|415 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 74
Encuestado 6 4 3 3 31 4|5 4 5 4 5 3 3 5 3 5 4 3 66
Encuestado 7 3 4 5 4 {4143 2 5 4 3 4 3 4 3 2 3 60
Encuestado 8 5 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 3 4 5 5 3 3 o4
Encuestado 9 4 4 5 415|413 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 69
Encuestado 10 5 4 3 31 4|5 4 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 70
Encuestado 11 5 3 3 4 [ 41]15]3 5 4 5 3 5 3 3 5 4 5 69
Encuestado 12 4 2 3 3 2 4 5 4 5 4 2 4 3 4 2 5 4 60
Encuestado 13 4 3 3 2 (42| 4 5 4 5 3 4 3 4 5 5 4 64
Encuestado 14 5 4 4 31 4|3 4 2 4 3 4 3 4 3 4 3 4 61
Encuestado 15 3 3 3 3 31313 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51
Encuestado 16 3 4 4 31 4|5 4 3 4 3 4 5 4 5 3 4 5 67
Encuestado 17 3 4 3 4 {31413 4 3 2 3 5 3 5 5 3 5 62
Encuestado 18 4 5 4 5 3 3 5 3 5 4 5 4 3 2 3 2 4 o4
Encuestado 19 4 3 4 3 413 3 4 5 4 5 4 5 4 2 2 4 63
Encuestado 20 4 5 4 4 [ 51313 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 72
Encuestado 21 3 5 3 4 [ 41415 2 3 5 3 2 5 3 4 3 5 63
Encuestado 22 4 3 3 412121 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 3 60
Encuestado 23 3 2 2 4 [ 3|3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 55
Encuestado 24 4 3 3 4 131212 2 3 3 4 5 4 5 4 5 4 60
Encuestado 25 3 3 2 3 2 13| 4 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 58
Encuestado 26 4 4 3 314|475 5 2 2 5 3 5 3 3 4 5 64
Encuestado 27 3 4 4 5053 4 4 3 5 3 5 5 3 5 4 4 69
Encuestado 28 4 5 4 4 5 5 4 3 3 5 3 5 4 4 5 4 5 72
Encuestado 29 3 3 4 510514713 3 4 3 4 3 3 4 5 5 4 05
Encuestado 30 4 4 3 3 2 ]2 4 2 5 4 5 4 3 3 4 5 4 61

Varianzas 0.52(073(071(0.70|094{091(0.78 | 1.05| 074 | 093 |0.91| 0.73 | 0.73 | 0.67 | 0.96 | 0.86 | 0.70 40.65
FORMULA FORMULA RESULTADO
« (Alfa) = 0.71
k Z Vl K (nimero de items) 17
Q= — 1 - = Vi (varianza de C/item)) 13.57
k — 1 Vt Vt (varianza total) 40.65

RESULTADOS

Para ver la confiabilidad a traves del instrumento de investigacion de este proyecto, se ha realizado una prueba
piloto utilizando el coeficiente de alfa de Cronbach (c), una vez obtenido los datos han sido traspasados a un
cuadro, dando como resultado tenemos 0.71 que segin la escala del coeficiente es alta. En conclusion podemos

decir que el instrumento que se va a emplear en la muestra real de la investigacion tiene una mayor
confidencialidad.




VARIABLEA 2: GESTION DE CALIDAD.

P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 P26 | P27 | P28 | P29 TOTAL
4 3 5 2 3 4 5 3 4 2 5 3 43
3 4 4 5 3 3 2 3 4 3 2 4 40
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60
4 5 3 4 4 3 5 4 3 4 5 4 48
5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 52
4 3 3 3 4 5 4 5 4 5 3 3 46
3 4 5 4 4 4 3 2 5 4 3 4 45
5 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 3 a4
0.61 | 0.50 | 0.86 | 0.98 | 0.61 (0.50  1.11 | 1.11 0.61 094 | 1.36 | 0.44 34.19
FORMULA FORMULA RESULTADO
« (Alfa) = 0.78
k Z Vl K (nimero de items) 12
Q= —— —_ — Vi (varianza de C/item)) 9.63
k — 1 Vt Vit (varianza total) 34.19
RESULTADOS

Para ver la confiabilidad a traves del instrumento de investigacién de este proyecto, se ha realizado una prueba piloto
utilizando el coeficiente de alfa de Cronbach (a), una vez obtenido los datos han sido traspasados a un cuadro, dando
como resultado tenemos (.78 que segtn la escala del coeficiente es alta. En conclusion podemos decir que el
instrumento que se va a emplear en la muestra real de la investigacion tiene una mayor confidencialidad.




Anexo 04. Formato de Consentimiento Informado.

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto
de investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia. La presente investigacion se Titula; ...............cooceiiiin.n. ,la
cual es dirigido por; Caqui Acosta, Kenny Summer, investigador de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es: .....................ccceeeeeii.. ,
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del

whatsapp N° 904378900, Si desea, también podré escribir al correo kennyca69 @ gmail.com,
para recibir mayor informaciéon. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los

Angeles de Chimbote.

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

Nombres y apellidos:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de

Informacion.

Chimbote, 11 de junio del 2024

Senor/a:

HOTEL RESTAURANT, POLLERIA EL ENCUENTRO DEL VIAJERO E.LLR.L. AMARILIS -
HUANUCO

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Caltdélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE Y GESTION DE CALIDAD DE LA
MICROEMPRESA DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO: HOTEL RESTAURANT, POLLERIA
EL ENCUENTRO DEL VIAJERO E.I.LR.L. AMARILIS - HUANUCO., que involucra la
recoleccion de informacion/datos en TRABAJADORES Y CLIENTES, a cargo de KENNY
SUMMER CAQUI ACOSTA, perteneciente a la Escuela Prolesional de la Carrera
Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N° 44437286, durante el periodo de
10-04-2024 al 18-04-2024.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados (nicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las mueslras de mi especial

consideracion.

Atentamente.

0 © O O | wwutadecnsupe



Declaracion jurada.

Yo, Caqui Acosta, Kenny Summer, identificado (a) con DNI N° 44437286 con
domicilio real en (Calle, Av. Jr.) Jr. Brasil Mz. P Lt. 9 San Luis Sector 2, Distrito de Amarilis,

Provincia de Huanuco, Departamento de Hudnuco,

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de (estudiante/bachiller) BACHILLER, con cédigo de estudiante
4811191002 de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION, Facultad de CIENCIAS E
INGENIERIA de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico
2024-1:

Que los datos consignados en la tesis titulada Propuesta de Mejora de la Atencion al
Cliente y Gestion de Calidad de la Microempresa del Sector Servicio, Rubro: Hotel

Restaurant, Polleria ................. Amarilis — Huanuco. Son reales.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

Amarilis, 03 de abril de 2024.

w
- fuir?
— 't/"‘\?{}

Firma dél éstudiante/bachiller
: |

DNI/N 41987286

Huella digital
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