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RESUMEN

La presente investigacion titulada: capacitacion en atencién al cliente para la
satisfaccion de los consumidores de una polleria del distrito de Cura Mori Piura - 2021, cuyo
objetivo general fue: Proponer un plan de capacitacion en atencién al cliente para mejorar la
satisfaccidn de los consumidores de una pollerfa del distrito de Cura Mori, el nivel de la
investigacion es descriptivo, es de tipo cuantitativo y disefio no experimental, Transversal.
La muestra estuvo representada por 266 clientes y por 10 trabajadores. Los instrumentos de
recoleccion de datos fueron una encuesta para medir el grado de satisfaccion de los
consumidores con la escala de Likert y una entrevista para analizar la atencién al cliente que
brindan los colaboradores. De esta manera se aplico la fiabilidad del Alfa de Cronbach para
la variable satisfaccién de los consumidores obteniendo un porcentaje de 0.93 el cual es
permitido. Y se pudo concluir que el 80% de los clientes se encuentran insatisfechos por el
servicio que reciben por parte de los trabajadores ya que no son tan amables, demoran mucho
tiempo para atender con el pedido. el gran problema que presenta el personal de atencién al

cliente es que no se encuentra capacitado para brindar un servicio adecuado.

Palabras claves: Capacitacién. Satisfaccidn, atencién al cliente, consumidores.




ABSTRACT

The present investigation entitled: training in customer service for the satisfaction of
consumers of a chicken shop in the district of Cura Mori Piura - 2021, whose general
objective was: Propose a training plan in customer service to improve the satisfaction of
consumers of a chicken shop in the district of Cura Mori, the level of the research is
descriptive, it is of a quantitative type and a non-experimental design, Transversal. The
sample was represented by 266 clients and 10 workers. The data collection instruments were
a survey to measure the degree of consumer satisfaction with the Likert scale and an
interview to analyze the customer service provided by the collaborators. In this way, the
reliability of Cronbach's Alpha was applied to the consumer satisfaction variable, obtaining
a percentage of 0.93, which is allowed. And it was possible to conclude that 80% of the
clients are dissatisfied with the service they receive from the workers since they are not so
friendly, they take a long time to attend to the order. The big problem with customer service

staff is that they are not trained to provide adequate service.

Keywords: Training: Satisfaction, customer service, consumers.
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Capitulo I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.SITUACION PROBLEMATICA

A nivel internacional

Barraza (2014) En la actualidad vivimos en un mercado muy competitivo donde la calidad
de producto y el servicio a los consumidores son dos factores de gran importancia que debe
de poseer todas las organizaciones, porque gracias a ello podemos a llegar a satisfacer todas
sus expectativas que presentan los clientes y poder aumentar la cartera de consumidores, ya

que hoy en dia los clientes buscan un producto de calidad y un buen servicio.

Font (2013) menciona que en México los negocios de polleria son estimados por dos
parimetros muy importantes como es productos de calidad y un servicio adecuado, los
clientes acuden a las pollerias que brinden un excelente servicio y un producto de buena
calidad permitiendo satisfacer todas sus expectativas que cada cliente presenta, ya que hoy
en dia existe un mercado muy competitivo y cada polleria utiliza diferentes estrategias para

lograr obtener mds clientes.

Aldana (2014) Bogotd sefiala que la calidad y el servicio son factores que tienen que
ir de la mano con el otro ya que si las empresas cumplen con estos elementos se estara
apuntando a un sector mas competitivo. Un servicio de calidad puede enriquecer las
organizaciones logrando ser diferente que los competidores, ya que la finalidad de todas las
empresas es brindar un buen servicio y un buen producto, y lograr que los clientes sean fieles
a la empresa y no permitir que los consumidores visiten otras organizaciones con los

productos similares.

Garcia (2016) quien sefala en su articulo que una cultura adecuada en las empresas
ayuda a optimizar la calidad del servicio o la atencidn a los clientes, ya que los consumidores
se enfocan en el trato que reciben por parte de los trabajadores dentro de las organizaciones
ptblicas o privadas. Un cliente externo busca la amabilidad que requiere de un producto o
un servicio, todas las organizaciones deben seleccionar personal que cuente con experiencia,
para si poder tener una buena imagen de la empresa y llegar a cumplir todas las necesidades

que presenta el consumidor.




A nivel nacional

Coaguila (2017) quien sefiala que en lima una de las situaciones con mayor necesidad
es la implementacién del servicio de calidad, puesto que ha servido como una técnica
estrategia para el mercado competitivo del mismo sector, para todas las empresas es
importante que brinden un servicio de calidad y asi llegar a lograr satisfacer todas las
necesidades que presentan los clientes, ya que los consumidores son muy exigentes en la
calidad del servicio y del producto, teniendo en cuenta que sus gustos y preferencias varian

con el transcurso del tiempo.

Montoya (2016) quien cabe mencionar que en lima un cliente satisfecho va mas alla
de una venta, es por ello que todas las organizaciones han empezado a preocuparse por la
experiencias que tienen los clientes durante el proceso de compra, ya que si la empresa
llega a cubrir todas sus expectativas que tiene cada consumidor se obtendrd un cliente
satisfecho permitiendo recomendar la empresa otras amistades y realizando mas publicidad,
pero sin embargo si a un cliente no se llega a cubrir todas sus necesidades seria un cliente
insatisfecho la cual realizara quejas por la mala experiencia viva durante la compra dentro

de la organizacion.

Dias (2016) quien nos dice que no siempre un cliente tiene la razén, para que los
clientes confien plenamente en la marca se debe de brindar una amabilidad extraordinaria
para que el cliente vuelva a realizar una compra o emplear un servicio, ya que todas las
empresas viven de los clientes, por esta razdn las organizaciones se ven en la obligacién de
brindar un servicio adecuado permitiendo ser mejor ante la competencia, ya que un mal
servicio va a generar un cliente insatisfecho lo cual permitird una mala reputacién hacia la
imagen de la empresa por eso es importante que cada organizacion establezca politicas de

atencién al cliente que contemplen situaciones criticas y soluciones de problemas.
A nivel local

Silva (2016), tenemos un pais con diferentes culturas pero compartimos un mismo
sistema cultural por lo que no es dificil si zonificamos la atencién en diferentes lugares,
principalmente nos enfocamos a la zona norte donde se incluyen muchos factores como es
el sexo, la edad, el nivel de poblacion, los valores, creencias, normas y costumbres que cada

pueblo tiene.




Lozano (2019) quien menciona que el servicio al cliente es ofrecer una experiencia
satisfactoria a todos los consumidores, sin embargo, hay muchas organizaciones que suelen
cometer muchos errores y perjudican la capacidad de respuesta. Un cliente satisfecho
sabemos que volvera a la empresa, pero en cambio un cliente insatisfecho sabremos que en

poco tiempo dejard de realizar sus compras en dicha organizacion.

Guevara (2017) sefiala que la atencidn al cliente es quien percibe directamente desde
que llega el consumidor a la empresa hasta qu finaliza los servicios, ademas los clientes estin
dispuesta a cancelar el producto o servicio de acuerdo a la amabilidad que reciben por parte
de los trabajadores, pero un cliente que recibe una mala atencién no estd dispuesta a pagar
el mismo precio por el servicio deficiente, esto se basa entre el equilibrio de la calidad y el
precio.

Situacién de la institucién

En el caso de la polleria Miriam del distrito de Cura Mor{ es un negocio con més de
10 anos en el mercado de nuestro distrito, fue una de las primeras pollerias que fueron
creadas, esta polleria es muy reconocida en nuestra ciudad por la calidad de producto que
ofrece, a pesar de que hoy en dia existe mucha competencia con productos similares, la

organizacién se sigue identificando por su calidad de producto la cual le permite obtener mas

clientes.

La problematica de la empresa estd relacionada con la insatisfaccidn del cliente de la
polleria, las posibles causas son: la deficiencia en la atencién brindada, la falta de
capacitacion al empleado, falta de amabilidad, falta de atencion rdpida al momento de
despachar al cliente, no saben solucionar problemas, no toman en cuenta las opiniones del
cliente, no saben orientar al cliente. Y los efectos son los siguientes: mala reputacién de la
imagen de la empresa, disminuye el nimero de clientes, las ventas bajan, los ingresos

disminuyen, los clientes recurren a la competencia.

Ante esta situacion, en esta investigacion se estd planteando un plan de capacitacién
para dar una buena atencidn al cliente y dar solucidén a todos los problemas que se vienen
presentando en la empresa, por lo que la formulacién del problema quedaria de la siguiente

manera:




1.2. Formulacién del problema

;De qué manera la aplicacion de un plan de capacitacion de atencién al cliente
permitird mejorar la satisfaccion de los consumidores de la Polleria Miriam distrito Cura

Mori, Piura - 20217
1.3. Justificacion

Justificacion tedrica: Arias (2012) menciona que la justificacién tedrica se hace
referencia a los problemas, inquietudes de los enfoques tedricos, la cual serdn analizados por

el investigador, para luego poder determinar soluciones.

La investigacion se justifica de manera tedrica porque se profundiza en las teorias de

la atencién al cliente y la satisfaccion de los consumidores.

Justificacion metodologica. - segiin Villagémez (2014) quien sefiala que que es
establecer nuevas herramientas para recoger o examinar datos de una poblacién

determinando estudiar las dos variables.

Para llevar a cabo es estudio de la presente indagacion se empled una encuesta, e
instrumento validado como el cuestionario, diagramas, y formulas estadisticas. Con la

finalidad de diagnosticar la variable del problema y darle una solucidn.

Justificacién social. - segiin Naupas (2014) menciona que todo el estudio debe de
tener un impacto con la sociedad, para asf poder determinar la situacién que se presenta en

la investigacion.

La investigacién serd un aporte para para la sociedad, porque crea conocimientos
cientificos, que permitirdn mejorar la calidad de servicio y asi poder lograr satisfacer las

expectativas que tiene cada consumidor.
Formulacion de objetivos
1.3.1. Objetivo general

Proponer un plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la satisfaccién de

los consumidores de una polleria del distrito de Cura Mori Piura _2021.




1.3.2. Objetivos especificos

a. Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los consumidores de una polleria

del distrito de Cura Mori Piura _2021.

b. Identificar las causas mads significativas de la insatisfaccion de los

consumidores de una polleria del distrito de Cura Mori Piura _2021.

C. Analizar la atencién al cliente de la polleria Miriam distrito de una polleria

del distrito de Cura Mori Piura _2021.

d. Disefiar el plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la

satisfaccidn de los consumidores de una pollerfa del distrito de Cura Mori Piura _2021.
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Capitulo II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema
2.2, Bases tedricas cientificas.
Nivel internacional

Torres (2018) tesis denominada “El nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante
el kiosquito, Tejupilco, México. 2018” cuyo objetivo general fue analizar el nivel de
satisfaccion de los cliente del Restaurante el Kiosquito , se utilizé la metodologia de tipo
aplicada y nivel descriptivo y disefio no experimental la poblacién se tomara a 100
consumidores , que son los resultados de los clientes que asisten semanalmente y una de
las conclusiones fue que en los datos obtenidos de la poblacién son gran parte de los
clientes son varones con carrera profesional de licenciatura, ya que la percepcién del nivel
econdmico ayuda al nivel de preparatoria , los clientes tienen un trabajo seguro o un empleo
estable permitiendo tener un sueldo base. Por ello se le recomienda al Kiosquito Tejupilco
de la Ciudad de México. Realizar ofertas y promociones, que consistan en una variedad de

platos a un precio cémodos permitiendo que el clientes este totalmente de acuerdo.

Relevancia: la tesis me sirvié para mi variable satistaccién al cliente porque me facilité

mucha informacién lo cual me sirvié en mi estudio

Hidalgo (2019) tesis titulada “calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el
sector financiero del cantén Ambato de Ecuador™, cuyo objetivo general es realizar un plan
de mejora en la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio en el método financiero
del cantén Ambato; la metodologia empleada fue nivel explicativo y es de disefio no
experimental, el estudio fue realizado a 450 consumidores de la empresa Uninova de la
agencia Ambato y una de las conclusiones mas importantes es que la empresa no tiene un
control correcto para evaluar el nivel de satisfaccién de los consumidores, los clientes al
ver esta situacién optan por otras empresas que brindan el mismo producto y logre satisfacer

todas sus necesidades .

Relevancia: la presente investigacién me ayudo para desarrollar mi andlisis de

resultados.

Lopez (2018) tesis denominada “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes

del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil en Ecuador” cuyo objetivo general es




establecer el un servicio de buena calidad y la satisfaccion de los de los consumidores de
restaurante Rachy’s. La presente indagacion empleada un enfoque mixto logrando obtener
los resultados insatisfactorios basados en la dimensién de respuesta inmediata y empatfa. se
concluye que se pudo observar que q concurre una similitud favorable en la calidad de
producto y lo calidad del servicios ofrecidos , otras de las conclusiones mds resaltantes es
la importancia que se debe tener la empresa a los clientes brinddndoles un buen servicio y
una buena calidad de productos y asf poder lograr satisfacer sus gustos y preferencias y asf
permitiendo lograr tener €xito y no fracaso, para todas las empresas es importante que los
clientes logren salir satisfecho de dicho lugar permitiendo volver a regresar y realizar
recomendacion a sus familiares o amistades. Por ello se le recomienda al restaurante realizar
capacitaciones frecuentemente a todo el personal de atencidn al cliente y haciendo monitoreo

mensualmente.

Relevancia: En este estudio pude evidenciar la importancia que tienen los clientes en

una organizacion ya que gracias a los clientes un negocio puede seguir en camino.

Varela (2018) realizo una investigacion titulada “Restaurantes con servicio completo
en el distrito federal entre la productividad y competitividad” (México), con la metodologia
tipo cuantitativa, en la que se concluyé lo siguiente: todos los negocios buscan lograr ser
mds productivos y superar a la competencia es por ello que los restaurantes se ven con la
obligacion de medir los aspectos financieros permitiendo generar ventajas competitivas
utilizando técnicas de produccién para brindar un buen servicio y una buena calidad de
productos ofrecidos a los mejores precios donde el cliente pueda adquirir el producto sin
ninglin reclamo por esta razén es necesario las capacitaciones a todo el personal de la
empresa para lograr mejorar los servicios brindados y asi poder optimizar los recursos

economicos.

Relevancia: esta tesis es de gran importancia porque me ayudo en mi analisis de

resultados de mi investigacion.

Villacorta (2019) en su investigacion titulada “Propuestas de programa integral de
atencion al cliente(PISC) en las concesionarias de gestion estratégicas de automotrices en
la localidad de Guayaquil”, planteo como objetivo general definir el impacto en las
concesionarias de gestion estratégica de automotrices, se propuso disefiar una propuesta de

implementacién de programas de servicios al cliente, especificando los factores mads




importantes que comprende el servicio al cliente y asi lograr complacer al consumidor en
sus gustos y preferencias que presentan cada uno de ellos, las estrategias para desarrollar el
plan de capacitacién es brindarles capacitaciones a todo los trabajadores, brindarles
incentivos por el empefio que realizan diariamente y transmitirles los mejores aprendizajes

y puedan poderlos en practica.

Relevancia: la investigacion me sirvié de mucha ayuda porque me ayudo en mi andlisis

de resultados de mi investigacion.
Nivel nacional

Calderon (2018) en su tesis denominada “Calidad de servicio y fidelidad del cliente
en restaurantes del sector pollerias de Lima Metropolitana”, como objetivo general planteo;
estudiar la calidad de servicio y la lealtad de los consumidores en las pollerfas de Lima
Metropolitana, se utilizo la metodologia de tipo descriptivo y correlacionar, y de disefio
no experimental y transversal, y se manipulo un poblacién de 100 clientes de las
primordiales pollerias de lima, logrando como resultado que no hay una concordancia entre
la calidad de servicio y la lealtad de los consumidores. Y la calidad de servicio que brindan,
donde se pudo concluir con un valor de chi- cuadrado de 21.164. Y un valor de significancia
de 0.09 permitiendo saber que no hay una relacién entre la calidad de servicio y la lealtad
de los consumidores por ello se le recomienda los duefios (propietarios) y a los
administradores de las pollerias realizar estudios que les permitan saber en nivel de
satisfaccion de los consumidores y de acuerdo a la dimension fiabilidad si se encuentran

asociadas, mientras a las demas dimensiones no lo estan.

Relevancia: esta investigacién me sirvié porque trata de la fidelidad de los clientes y

esto es muy importante para cualquier tipo de negocio.

Gonzales & Huanca (2018) en su investigacion denomina La calidad del servicio y
su relacién con la satisfaccién de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de
Mariano Melgar, Arequipa el objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los consumidores del restaurante de pollo a la brasa mariano
melgar de la ciudad de Arequipa del afio 2018, empleo la metodologia de tipo descriptivo —
correlacionar y de disefio no experimental es correspondiente la investigacion a un estudio
cuantitativo, se tom6 una nuestra de 384 clientes con una poblacidn infinita, logrando la

aprobacidn de hipotesis y verificando el grado de correlacién entre las variables, los clientes




manifestaron una calificacion favorable, uno de las recomendaciones que se les otorga a los
restaurantes es que establezcan confianza y escuchen con atencién todas las inquietudes
que presentan a todos los consumidores y asi poder logrando la fidelizacién de ellos otra
de las recomendaciones es contratar mds personal comprometidos al trabajo que es asignen,
también generar diversas maneras de pagos. De otra forma las organizaciones tienen que
generar mas clientes nuevos, para ello es muy importante mejorar el servicio ofrecido,
mejorar la infraestructura del local incluyendo equipos, maquinas, y herramientas para la

fabricacion de los productos.

Relevancia: el estudio me sirvid para mi investigacion realizada ya que me ayuda a

mejorar la discusion de mis resultados.

Gonzales (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y lealtad del cliente
en el restaurante Don Rulo S.A.C. Trujillo — Afio 2017” presentado como objetivo general,
determinar la relacion de calidad de servicios con la lealtad de los consumidores en el
restaurante Don Rulos S.A.C. se utilizé la metodologia disefio no experimental de corte
transversal, y una poblacion infinita, se llegd a la conclusién determinando una relacién
directa entre la lealtad del cliente y la calidad de servicio en el restaurante Don Rulos S.A.C
de la ciudad de Trujillo, podemos sefialar que mientras sea mejor la calidad de servicio y
los trabajadores solucionen los problemas, reclamos que presentan los clientes, va permitir
aumentar la lealtad, una de las recomendaciones que se brinda al restaurantes es realizar
capacitaciones  frecuentemente a todos los colaboradores de diferentes dreas  para
desarrollar el nivel de calidad de servicio en la que se encuentra, permitiendo captar mas
clientes nuevos en el mercado competitivo resaltando que el cliente busca una experiencia

de compra exitosa

Relevancia: esta investigacién me sirvid para el desarrollo de mis andlisis de

resultados.

Burga (2019) en su tesis titulada “Estrategias de servicio bajo el modelo de Lovelock
para la Polleria Las Brasas SAC — de la ciudad de Chiclayo, como objetivo general es
determinar el estado actual de las estrategias de servicio segiin el modelo de Lovelock para
la polleria las brasas SAC, empleando la metodologia cuantitativo descriptivo , de tipo no
experimental y corte transversal , utilizando una poblacién de 361 de clientes incluyendo

hombres y mujeres que asisten regularmente al establecimiento, logrando obtener como




resultados que tanto en los elementos del producto como la relacién de precio van de acuerdo
al estudio de mercado, los elementos del lugar son los mas valorados por la ubicacion
estratégica en la que se encuentra la polleria, también se rescata las promociones que se
realizan a los clientes, una de las conclusiones fue que el 28% de los encuestados estan
totalmente en desacuerdo con el perfil del trabajador y sefialan que no hay un trabajo
eficientemente, esto es debido al mucho tiempo de espera de los pedido y por la conducta
inadecuada que presentan los colaboradores y una de las recomendaciones mds destacadas
es mejorar el perfil del trabajador brindandoles capacitaciones, debido al servicio de atencidn

que ofrecen.

Relevancia: esta investigacion me ayudo a mejorar mis objetivos planteados en mi

tesis.

Daévila & Barboza (2019) segiin su tesis denominada “Servicio al cliente y la relacion
con la satisfaccion del cliente, en el Restaurante Jennifer de la ciudad de Tarapoto, en el afio
20197, presento como objetivo general determinar la relacion del servicio al cliente entre
la satisfaccion del cliente del Restaurante Jennifer, se emple6 la metodologia de nivel
correlacionar, obteniendo una poblacién de 583 consumidores , con respecto a los resultados
obtenidos fueron que los clientes estdn regularmente satisfecho , presentando una de las
conclusiones mds asombrosas como es el mal servicio que brindan al cliente, esto es debido
a la falta de comunicacién con los trabajadores y el local inadecuado por eso se recomienda
mejorar al personal de contacto directo con los clientes y lograr satisfacer todas las
necesidades que presentan, mejorando la calidad de los platos ofrecidos, una buena
presentacion del producto etc., porque en todo negocio existen diferentes tipos de clientes
y es necesario que todo los colaboradores se encuentren preparados para manejar los

reglamos y las quejas que presentan.

Relevancia: esta tesis me sirvo para mi investigacién ya que coincide con mis

variables de satisfacer al cliente y contiene una buena informacién que sera de mucha ayuda.

Nivel local




Medina (2018) segln su tesis denominada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
atencién al cliente en las Mypes de rubro polleria del distrito de Vice — Sechura”, cuyo como
objetivo general fue determinar las caracteristicas que tiene la gestién de calidad y atencién
al cliente en las MIPE rubro polleria, del distrito de vice, se empleé la metodologia de tipo
cuantitativo y de disefio no experimental de corte trasversal con una poblacién finita
logrando como resultado que el 75% de los datos recolectados sefialan que los clientes
consideran que reciben un buen servicio por parte de los trabajadores y solo el 25%
considera que no es aceptable en servicio que reciben. Una de las conclusiones con respecto
a la gestion de calidad es que los trabajadores consideran muy importante el enfoque al
cliente, rescatando el liderazgo que se emplea para priorizas el servicio brindado, por ello
los trabajares de todas las organizaciones deben preocuparse por el servicio que brindan ya

que las organizaciones dependen de los clientes ser exitosas.

Relevancia esta investigacion me sirvid para retroalimentar mi andlisis de resultados

en la variable de atencidn al cliente.

Mendoza (2018) en su tesis titulada “Competitividad y calidad de servicio en las
MYPE rubro restaurantes en Paita”, cuyo objetivo fue identificar las caracteristicas de la
competitividad y la calidad de servicios en las MYPE rubro restaurante en la localidad de
Paita en el afio 2018. Donde se obtuvo como resultado que el 90% de los colaboradores de
los restaurantes de la localidad de Paita realizan sus funciones con éxito, el 87.5% sefialan
que existe ordeny limpieza dentro y fuera del local, el 91.54% respondieron que brindan un
tiempo adecuado para cada cliente,el 81.2% brindan un interés satisfactorio con respecto
a la variable calidad de servicio teniendo como resultado que el 94% de los consumidores
estan conformes con el servicio que reciben, permitiendo al cliente regresar al restaurante.
Se concluye que la calidad de servicio estd relacionada a las necesidades y gustos que
presentan cada cliente, logrando llegar a cubrir todas las expectativas que presenta cada

cliente

Relevancia: esta investigacion fue muy til para mi tesis, porque me sirvié para la

discusion de mis resultados.

Rojas ( 2017) en sus tesis denominada Mediacion de la atencién y satisfaccién al
cliente en el restaurante la cabafia de la ciudad de Piura, se empled la metodologia de tipo

descriptiva, nivel cuantitativo y de disefio no experimental y corte transversal, se llegé a




concluir que los consumidores del restaurante se encuentran totalmente satisfecho con el
servicio que les brindan, observando que en las dimensiones de calidad tiene un promedio
de 4017 por estas razones se ubica en el rango de alta calidad: mientras la dimensién
intangible fue también muy bien calificada por la seguridad que brindan , la amabilidad
y la capacidad de respuesta que presenta cada trabajador, esto ha permitido tener un puntaje

alto de 4501,4.017 y 3961 correspondientemente.

Relevancia: esta investigacién fue muy 1til para mi tesis la cual me encuentro

realizando, porque me sirvié de mucha ayuda en mis analisis de resultados.

Ponce (2018) en su investigacion titulada evaluacion de la calidad percibida por los
consumidores del hotel los portales analizando las expectativas y percepcién de la ciudad
de Piura. En la investigacion se empleé la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo de disefio no experimental y de corte trasversal y se concluye que la calidad de
servicios es positivas esto significa que las expectativas de los usuarios fueron superadas ya
que mientas se positivo genera mds sorpresas al cliente. Cuando sucede lo contrario es
porque las expectativas no llegan a superar las necesidades de los clientes, en diferentes

casos hay que utilizar la escala SERVQUAL para la especificacion de los servicios.

Relevancia: esta investigacién me sirvié de mucha ayuda para analizar mis resultados

obtenidos.

Rio (2019) en investigacién denominada Relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el Aeropuerto LAN de Piura, utilizo en su investigacién la
metodologia de tipo descriptiva centrandose en las dimensiones de la teoria de SERQUAL (
los bienes, seguridad, confiabilidad y empatia) la nuestra se aplicé a 195 consumidores, una
de las conclusiones con respecto a la calidad de servicio, segiin los clientes encuestados
sefialan que los trabajadores no se encuentran muy bien capacitados para desarrollar sus
labores asignados es por ello que no brindan una buena calidad de servicio dejando
insatisfecho al cliente ya que un cliente satisfecho vuelve a adquirir el servicio y hacer la

recomendacién a otras personas.

Relevancia: la presente investigaciéon me sirvid de mucha ayuda para profundizar la

informacién de mis anadlisis de resultados.




2.2. Bases tedricas cientificas

2.2.1. Satisfaccion del cliente

2.2.1.1. Definiciones de satisfaccion al cliente

Es el nivel de estado en el que el consumidor se encuentra después de haber realizado
la experiencia de la compra del producto o servicio ya que hoy en dia el cliente se vuelto
mds exigente a la hora de adquirir un producto o servicio por ellos es importante que los
colaboradores de las empresas conozcan muy bien los benéficos de lograr la satisfaccién al

cliente. (Kotler & Armstrong, 2004).

La satisfaccion de los clientes son las actitudes que presenta cada persona ya sea por
un servicio o un producto, un consumidor es satisfecho cuando logran satisfacer todas sus
necesidades que presentan con un producto o un servicio porque un cliente satisfecho vuelve

a regresar a la empresa y realiza recomendaciones a sus familiares y amistades. (Gil 2005)

Un cliente satisfecho hace generar mds ganancias y permitiendo a la empresa menores

gasto en publicidades de marketing.

2.2.1.2 Métodos para medir la satisfaccion al cliente.
Son métodos que ayuda a las empresas a identificar el grado de satisfaccién que tiene

cada consumidor. Segtin el autor torres (2018)

Encuesta: Se emplea para analizar las necesidades de los consumidores con relacion
a los productos y servicios que la organizacién pueda brindar, esto permite determinar

cualquier problema que presentan con el servicio o producto.

Fidelizacion de clientes: consiste en la retencién de clientes que se van ganando con
el transcurso de los dias por la realizacion de compras de un producto o servicio que brinda
una organizacién permitiendo que el cliente que haya comprado un producto vuelva a

realizarlo.

Indice de quejas/ reclamaciones: es una herramienta muy importante que permite
visualizar los errores que se estan realizando, una queja nuestra la insatisfaccion del cliente
ya sea por el producto o el servicio o por otras circunstancias y una reclamacién son

situaciones de desconformidad obtenidos por un perjuicio.




Entrevista de salida: Son comunicaciones que conservan las organizaciones con los

consumidores que han optado ~“por poner fin a la relacién comercial.

Vinculacion del cliente con la organizacién: es la relacidén que existe entre los
clientes y los empleados, ya que la vinculacion genera que el cliente se identifique mas con

la empresa por la excelente experiencia recibida por parte de los trabajadores.

Nuevos clientes por recomendaciones: un cliente satisfecho por la calidad de
productos o de servicios va a generar una buena reputacion de la empresa que recomendara

a sus familiares y amistades.
2.2.1.3 Beneficios de la satisfaccion del cliente.

Son beneficios que van en bien de la empresay de cada miembro que labora en una
organizacién y tiene la responsabilidad de hacer que el cliente salga satisfecho de la empresa

Fernindez, (2015).
Estos beneficios son los siguientes:

Mayor lealtad de los, clientes y usuarios: los consumidores que logran satisfacer sus

expectativas realizan las recomendaciones ya sea por los productos o servicios.

Incremento de las ventas y la rentabilidad: una buena calidad de producto o un buen
servicio permite el aumento de la rentabilidad de un valor agregado incluyendo el precio

del producto final.

Mas clientes nuevos: manteniendo una comunicacion asertiva boca a boca con el
cliente y logrando satisfacer las expectativas que presentan y la experiencia personal de

la compra.

Menores gastos en actividades de marketing: una empresa que tiene gran acogida
de clientes en el mercado no necesita realizar gastos en publicidades de marketing,en cambio
cuando una empresa no tiene un buen nivel de ventas se ve en la obligacién de realizar

publicidades y promociones

Menos quejas y reclamaciones: una queja nuestra la insatisfaccion del cliente ya sea
por el producto o el servicio o por otras circunstancias y una reclamacién son situaciones

de desconformidad obtenidos por un perjuicio.
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2.2.1.4 Pasos lograr la satisfaccion de los consumidores.

Son paso muy importante porque permiten la satisfaccién del consumidor ya sea por
un producto o un servicio que brinda una empresa. Un cliente es satisfecho cuando

satisfacer sus necesidades (Moreno, 2016).

Ofrecer al cliente un producto o servicio de buena calidad. Brindar una buena

calidad de producto y un excelente servicio.

Cumplir con lo que ofreces en la publicidad del producto. Cumplir con todas las

caracteristicas que son mencionadas en las publicidades.

Brindar una buena atencion al cliente, Ofrecer un trato agradable, un ambiente muy

atractivo, atencién rapida y trato personalizado.

Dar solucién a los reclamos de los clientes hay que saber solucionar de una manera

muy rdpida los reclamos que se presentan.

Ofrecer valor agregado, son servicios que se realizan de diversas maneras, como

son el delivery, servicios por ventas y las garantias

Saber escuchar a los clientes. Todos los trabajadores tienen que saber escuchar con

atencién las opiniones de presentan los clientes.

Enfocarse en hacer clientes antes que ventas. Conservar un consumidor de gran

importancia.

La experiencia de compra debe ser sencilla y facil contar con diferentes puntos de
ventas de diferentes maneras por pdgina web, catidlogos entre otros, y con respecto a la

atencion debe ser de manera rdpida y lograr encontrar lo que el cliente busca.
2.2.1.5 Los niveles de Satisfaccion.

Después de haber realizado la adquisiciéon de un producto o servicio se puede

identificar el grado de satisfaccién que tiene cada cliente.

Insatisfaccion: esto pasa cuando el producto o servicio no logra satisfacer las

expectativas que presentan los clientes.

Satisfaccién: Es cuando el cliente logro satisfacer sus necesidades superando todas

sus expectativas.
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Complacencia: Es el desempefo percibido que logran superar las expectativas del

cliente.

2.2.1.6 Caracteristicas de la medicion para la satisfaccion de los consumidores
Segtin Quispe, (2016) Para lograr el nivel de satisfaccion de los consumidores tenemos que

tener presente los siguientes aspectos:

Relevancia: tenemos que definir claramente lo que se va a medir de acuerdo a los

aspectos de la satisfaccion de los clientes.

Integridad: de acuerdo al proceso de medicion deben ser completamente fiables y

asi evitar posibles problemas.

Segmentacion: son los tipos de mercados en lo que operen las organizaciones
clasificando los tipos de clientes que la empresa abarca realizando una segmentacioén de gran

importancia permitiendo saber para quien va dirigido nuestro producto servicio.

Objetivos: después de haber analizado la satisfaccién de los clientes se pasan a detallar
los objetivos que se desean alcanzar con la medicién porque de nada sirve realizar la

medicidn si no sabes que es lo que quieres lograr.

Tendencia: se conoce si existe una positiva o negatividad de tendencia con los

resultados obtenidos.

Comparaciones: e¢s sumamente Util porque se realiza con el fin de medir la

competencia que existe en el mercado competitivo.
22.1.7 Causas de la insatisfaccién del cliente.

Las insatisfacciones son sensaciones desagradables que las empresas deben superar
con las experiencias obtenidas ya que al no lograr las organizaciones mejorar, los clientes
tomaran la decision de optar por la competencia por la mala experiencia del de la adquisicion
del producto o servicio que hizo que les genere insatisfaccion y hacer que abandonen la

marca. (Fernandez, 2018)
Insatisfaccion del cliente por entregas tardias

Esto sucede cuando tarda demasiado tiempo el pedido y no cumple la empresa con el
plazo acordado, ya que fallar en esta etapa es una insatisfaccién muy fuerte para los

consumidores.
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Esto sucede frecuentemente con las empresas que realizan ventas de delivery que no

cumplen con tiempo establecido.
Insatisfaccion del cliente por desconocer el estatus del pedido

El cliente conserva la ubicacion de su pedido, toda empresa tiene que suministrar el
tiempo real ya que al descomer esta informacién genera incertidumbres sobre el momento

de compra, permitiendo una desconfianza por parte de los clientes.
Insatisfaccion del cliente por recibir el pedido incorrecto

El producto es un factor muy importante, pero en algunas oportunidades los empleados

de las organizaciones llegan a equivocarse realizando entregas de productos incorrectos.
2.2.1.8 Tipos de clientes insatisfechos.

Contreras (2011) Son consumidores de un producto o un servicio que no logran
satisfacer las expectativas con la realizacion de la compra ya que un cliente insatisfecho no

vuelve a regresar a empresa por la mala experiencia obtenida con los productos o servicios.
Cliente no contento

Son todos los clientes que no llegar a quedar contentos con los productos o servicios

ofrecidos y no logran completar sus expectativas.
Cliente disgustado

Son clientes que tienen problemas con el servicio o con los productos durante la
experiencia de compra, esto genera una insatisfaccidn al cliente logrando quedar disgustado

con lo recibido.
Cliente enojado

El cliente se siente frustrado por el problema que esta atravesando ya que el

consumidor pude llegar especular que a sido victima de una estafa.

13




2.2.2. Atencion al cliente
2.2.2.1 Definicion de atencion al cliente

Es el servicio que brindan todos los colaboradores antes y después de la realizacion
de la compra incluyendo la cultura de la empresa u organizaciones por ello se debe de tener

en cuenta los factores los factores que permiten una atencion aceptable. (Londofies, 2011)

Segiin Torres (2018) es la atencién que ofrecen las organizaciones a todos los
consumidores durante el proceso de compra logrando obtener una experiencia tinica con la

empresa teniendo resultados positivos o negativos como reglamos o felicitaciones.
2.2.2.2 Elementos de la atencién al cliente
Segiin Sdnchez (2011) los elementos de la atencién al cliente son los siguientes:

Capacidad de respuestas: son los servicios que la empresa brinda por la adquisicién
de un producto o un servicio, ya que la atencion debe ser de una manera muy oportuna, y
saber solucionar todas las inquietudes que presentan los clientes. La capacidad de respuesta

es la disciplina y el orden que brindan todos trabajadores al comento de ofrecer el servicio.

Cortesia: todos los colaboradores deben brindar una buena calidad de servicio
mostrando su educacién, saber escuchar con atencién, ser muy amable con todos los clientes,

asi poder lograr un vinculo permanente con los consumidores.

Fiabilidad: todas las organizaciones que brindan un servicio deben establecer la
fiabilidad contagiando las emociones a los clientes y mostrando las capacidades que tiene

cada trabajador y generar una confianza tnica con ellos.

Accesibilidad: todas las empresas que brindan servicios de atencién al cliente es muy
importante contar con diversas formas de contacto, como es las atenciones personalizadas el
buzon de sugerencia ya que hoy en dia existe diversas formas de contactarse con los clientes

gracias a la tecnologia avanzada que tenemos en nuestro pais.

Infraestructura y equipos: es el lugar donde se llevan a cabo todas las acciones o
actividades logrando obtener contacto de manera directa con los consumidores as{ mismo

contar todas las herramientas necesarias para brindar un servicio de buena calidad
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2.2.2.3 Analisis de la atencion al cliente.

El andlisis de servicio al cliente es el proceso mediante el cual los datos obtenidos del
comportamiento del cliente se utilizan analizan para tomar decisiones comerciales vitales a

través del anilisis predictivo y la segmentacién del mercado. Dominguez, (2015)
Motivacion: es la experiencia que espera el consumidor con el producto o servicio.

Atencion: es la concentracién que recibe cada consumidor por parte de los

colaboradores.
Conexion: es la relacion que existe entre el consumidor y el trabajador de una
organizacion.

Tiempo: los clientes lo que mds necesitan hoy en dia es que las empresas brinden un
servicio rdpido, limitando el tiempo de espera, todos los trabajadores tienen que estar

comprometidos con su trabajo.
Billetera: Es la disponibilidad de dinero que tiene cada persona.
2.2.2.4 Beneficios del analisis de clientes

Segiin silva (2020) permite realizar un negocio exitoso conociendo las necesidades,
sus gustos y preferencias que presenta cada cliente y asi poder lograr mejorar la relacién de
los consumidores con la empresa. Presentamos detallada mente a 5 beneficios del andlisis

de los clientes.

Valoracion de la cartera de los consumidores. Es determinar y conocer a los clientes

el valor de dinero que estdn dispuestos a pagar por la marca.

Aportes a estrategias de marketing: es analizar la informacion del cliente que se va
logrando obtener. Y asi poder realizar estrategias de marketing como son las publicidades

de los productos innovados

Aumento en la fidelizacidn: el andlisis al cliente permite conocer el motivo por la

cual el cliente estd comprando o abandonando la compra del producto.

Incremento en las ventas: con todos los clientes potenciales se pude lograr conocer

cuando un consumidor la compra.
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Mayor rendimiento y productividad: son todas las organizaciones que deciden por

un rendimiento productivo entre un 5% y 6%.
2.2.2.5 Plan de capacitacion.

Es un proceso que permite desarrollar nuevas habilidades nuevos conocimientos atodo
el personal que conforma una organizacién o empresa, y asi puedan desarrollar de la mejor
manera las actividades que se les asigne a cada empleado logrando obtener mayor

productividad y rentabilidad en el negocio (Carrillo, 2015).
2.2.2.6 Pasos para realizar un plan de capacitacion.

Interpretando al autor (Arriola, 2019) los pasos para realizar un plan de capacitacion
se comienzan con la formacién de cada colaborador} y se culmina con la evaluacion del

programa.

Detecta y clasifica las necesidades de capacitacion: para descubrir las necesidades
de los colaboradores que presentan en su formacidén, primero tenemos que ver el nivel de

competencia que existe en el mercado actual y futuras.

Es muy importante determinar las capacidades que necesitan cada uno de los

colaboradores para brindar una buena atencion a corto, mediano y largo plazo.

Priorizar: Diagnosticar e identificar las diversas necesidades que presenta el equipo

de trabajadores que atienden a los consumidores.

Las planificaciones sirven para mantener una jerarquia a corto y mediano plazo

permitiendo cubrir todos los puntos necesarios

Definir los objetivos: es analizar la informacién que se va a ofrecer y lo que se quiere
lograr con el programa de capacitacién en atencién al cliente, para asi poder obtener los

mejores resultados en la conclusion del proceso.

Los objetivos deben ser precisos y claros para después del término del proceso de

capacitacion poder realizar la evaluacion correctamente.

Elaboracion del programa de capacitacion: el plan de capacitaciéon ayuda a

desarrollar nuevos conocimientos y habilidades a todos los colaboradores.
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Es fijar la fecha y la hora que se realizara el programa, recursos financieros, ver las
técnicas que se emplearan, ver el grupo de trabajadores que participaran y la coordinacién

con los expertos que desarrollaran el programa de capacitacién.

Ejecutar el programa de capacitacion: primero se tiene que difundir el programa
que se desarrollara, informar a todos los trabajadores la importancia y los beneficios que se
lograran obtener con el programa de capacitacion y asi mismo supervisar la infraestructura

del local.

Evaliia los resultados alcanzados: Es observar todas las evaluaciones que se realizan
durante la realizacion de dicho programa, logrando alcanzar los objetivos propuestos en la

empresa.

Certificar y cerrar: al culminar con el programa de capacitacion se debe realizar
entregas de certificados a todas las personas que participaron de dicha actividad y ver los
resultados si lograron ser satisfactorios de acuerdo a los objetivos planteados que se

realizaron.
Términos basicos

Registro sanitario: es un documento que autoriza a una persona natural o juridica

para fabricar, envasar e importar un producto destinado al consumo humano.

Libro de reclamaciones: Es una herramienta til para la presentacion de tus quejas y
reclamos ante un proveedor por inconvenientes surgidos tras la compra de un producto o
servicio. Todo proveedor debe ponerlo a tu disposicion en cada uno de sus establecimientos

comerciales o plataformas de ventas por internet, de contar con una sucursal en el pais.

Licencia de funcionamiento: Es la autorizacion que otorgan las municipalidades para

el desarrollo de actividades econémicas en un establecimiento determinado.

Pollos medianos: son pollos de granja que pesan un aproximadamente de 1.1 kg hasta
1.8 kg, y estos pollos son mas utilizados las pollerias por su tamafio y peso que les favorece

a cada negocio.

Reportes de ventas: es un informe donde se recogen las actividades comerciales de

una empresa. Su objetivo es evaluar el desempefio del departamento comercial, las
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estrategias de ventas y el trabajo de los representantes, para identificar fallas y oportunidades

de mejora en los procesos.

Ofrecer una buena atencion al cliente: Un buen programa de atencion  al
cliente debe centrarse en tratar bien a los clientes y resolver de manera rapida sus

necesidades.

Accesibilidad: Aun buen servicio de atencién al cliente debe contar con varias vias de
contacto: buzén de sugerencias, atencion personalizada, entre otros. Actualmente con el

avance de la tecnologia algunas empresas tienen contacto con sus clientes via online.

2.3. Hipotesis

Fernandez (2015) sefiala que las hipétesis se definen como los fenémenos o hechos

que busca el investigador,

La capacitacion en el servicio al cliente, mejorara la satisfaccion de los clientes de una

Polleria del distrito de Cura Mori, Piura 2021.

2.4. Operacionalizacién de variables y definicion conceptual
2.4.1.- Definicién conceptual de la variable

Satisfaccion del cliente.: La satisfaccidn de los clientes son las actitudes que presenta
cada persona ya sea por adquirir un producto o un servicio, un cliente es satisfecho cuando
logran satisfacer todas sus necesidades que presentan con un producto o un servicio porque
un cliente satisfecho vuelve a regresar a la empresa y realiza recomendaciones a sus

familiares y amistades. (Gil 2005).

Atencidon al cliente: Es la atencion que brindan todos los colaboradores antes y
después de la realizacidn de la compra incluyendo la cultura de la empresa u organizaciones
por ello se debe de tener en cuenta los factores los factores que permiten una atencién

aceptable. (Londones, 2011)
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CAPITULO III:
METODOLOGIA
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Capitulo I1I: METODOLOGIA
3.1. Diseiio metodologico
Tipo de investigacion
Sampieri (2016) quien menciona que las investigaciones de tipo cuantitativo
consisten en analizar los datos que se lograron recoger acerca de las dos variables,

incluyendo las propiedades de la situacién problemdtica que con ayuda de férmulas

estadisticas se puede obtener los resultados.

Esta investigacion es cuantitativa, porque se va a diagnosticar el problema a través de

una encuesta con lo que se obtendran datos estadisticos, se cuantificaran y se analizaran
Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo porque permite identificar las propiedades

de las variables del estudio (Sampieri, 2016)

La investigacion es nivel descriptivo porque solo se describen las caracteristicas, los
hechos ocurridos de ambas variables permitiéndonos medir el grado de satisfaccion de los

consumidores y la atencion al cliente.
Diseiio de la investigacion

El disefio de la investigacién que se empleo es no experimental porque se visualizan
los hechos que se obtuvieron en el contexto natural. Y de corte transversal porque evalian

la magnitud de las variables de estudio en un solo momento. (Sampieri, 2016)

Esta investigacidn es un trabajo muy profundo porque se analiza la atencion al cliente
y la satisfaccién de los consumidores, describiendo solo la situacién problematica es decir

no se manipulan los datos de las variables.
Métodos de investigacién

Método deductivo. - Esta opcidn se trata de aquella orientacién que va de lo general
a lo especifico. Es decir, el enfoque parte de un enunciado general del que se van

desentrafiando partes o elementos especificos. (Sampieri, 2016)
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Método inductivo. - A diferencia del deductivo, este método va de los casos
particulares a lo general. En este caso, se parte de los datos o elementos individuales y, por
semejanzas, se sintetiza y se llega a un enunciado general que explica y comprende esos

casos particulares.

Meétodo descriptivo. - Se refiere a aquella orientacion que se centra en responder la

pregunta acerca de como es una determinada parte de la realidad objeto de estudio.

3.2. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion

Se define como el conjunto de todas las situaciones que concuerdan con una serie de

especificaciones (Hernandez 2014)

Para el presente trabajo se ha considerado la MYPE del rubro polleria, en el distrito
de Cura Mori, en cuanto a la variable satisfaccién de los consumidores, la poblacién es el
mimero de clientes frecuentes de la pollerfa, por lo que se ha calculado el promedio diario
de clientes por dias de semana y este total se multiplica por 4 semanas y tenemos un

aproximado mensual que se considera la poblacién y es de 860 clientes.

Para la variable atencidn al cliente la poblacion que se utilizé fueron 10 trabajadores
de la MYPE por la tanto es una poblacién finita porque no requiere de aplicacion de formula

por lo que se conoce el niimero de trabajadores.

Muestra

La muestra es el subgrupo de los datos recolectados de la poblacién, que deben ser

representativos por esta (Herndndez 2014).

Para la satisfaccion de los consumidores se ha tomado a los clientes, la cual se aplicard la
férmula de poblacién infinita, ya que no se puede conocer todos sus elementos pues se

desconoce el nimero de clientes.
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Para el presente caso se aplica formula infinita:

NxZixpxq
T Ex(N-D+ZZxpxq n=_854 266
3,11 =
l-a
Coeficiente (Za)z
90,0% 1,645
95,0% 1,96
97,5% 2,24
99,0% 2,576
Nivel de Confianza/Seguridad: 1-a  95,0% Za2= 196
N: Total de Poblacién: 860
p: Proporcién Esperada: 05 La probabilidad de que el resultado sea favorable.

05 La probabilidad de que el resultado NO sea favorable.
Es el error maximo aceptado en la representatividad de la

e: Nivel de error aceptado: 5% muestra.
Ante lo ya visto se tomara una muestra de 266 personas o clientes para la respectiva

q: (1-p):

aplicacién de los instrumentos de recopilacién de datos.

Para la variable atencién al cliente como muestra de estudio se ha considerado a los
a 10 trabajadores, puesto que esta cantidad es menor a 50 y no requiere aplicacién de

formula.

3.3. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Técnica. - La Encuesta
Rebeca (2015), la técnica de la encuesta es un instrumento que nos permite recopilar
datos de una poblacion, permitiéndonos conocer las actitudes, las opiniones, caracteristicas

o hechos etc., que presentan cada cliente.

Para el desarrollo el andlisis de la variable dependiente del presente estudio se ha
utilizado la técnica de la encuesta donde nos permite recolectar datos por medio de
preguntas para llegar a saber el nivel de satisfaccién que tienen todos los clientes ya sea por

el producto o el servicio.

La Entrevista: es una técnica ttil para la recoleccion de datos que permiten un

intercambio de opiniones entre el entrevistador y el entrevistado (Herndndez Sampieri 2016).
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Para el andlisis de la atencion al cliente en la presente investigacion fue un instrumento

de mucha importancia porque permitié interactuar con todos los trabajadores de la MYPE.

Instrumentos. - El cuestionario

Es el instrumento que se utiliza para recoger datos o informacién, atraves de un
conjunto de preguntas ya sea de un hecho, fendmeno o problema que permitiran permitira

extraer informacion de un grupo de personas (Sanpieri 2004).

En esta investigacion el instrumento utilizado fue un cuestionario de preguntas
cerradas con alternativas en escala de Likert, utilizado en forma impresa o digital, para

registrar la informacién que proviene de las personas que participan en la encuesta.

3.4. Técnicas de procesamiento y anilisis de datos

34.1. Procesamiento de datos

El procedimiento de datos es la acumulacion de elementos para producir informacién,

y no implica ninguna manipulacién caracteristica o datos (Echais 2019)

Luego que se recopilan toda la informacién (datos), se tabula y se grafica de acuerdo
a sus dimensiones de cada variable, para asi poder calcular las frecuencias y los porcentajes,
el procesamiento de la informacién se realizard utilizando el programa Microsoft Office
Excel. Luego se realiza el andlisis y la interpretacion de los datos recopilados por medio del

instrumento (cuestionario).

3.4.2. Método de analisis de datos

El analisis de datos es extraer informacién, para asi poder lograr obtener las
conclusiones precisas que nos permitirdn ayudar alcanzar los objetivos de la investigacién

(Arias 2004).

Para que el andlisis de datos sea vilido y confiable, el instrumento se hizo una doble
validacidn, la interna por el asesor y externo por 3 expertos, los cuales validaron los
instrumento en formatos que se encuentran en el anexo 3. También se calculd la fiabilidad

del instrumento mediante el Alfa de Cronbach con un porcentaje de 0.93 el cual es permitido.

25




Luego se desarrolld la interpretacion de todos los cuadros y grificas, que se lograron
obtener mediante la encuesta realizada y en seguida se realizar la discusién de todos los

resultados conseguidos.

3.5. Aspectos éticos en investigacion|

El presente trabajo se realiza con mucha honestidad porque la informacién no se
manipula se respetan las propiedades intelectuales. Los datos obtenidos fueron con gran

honestidad, la cual nos permite realizar un buen estudio.

Alvarez (2018), quien menciona que para la realizacién de un trabajo de investigacién

debemos de tener en cuenta los siguientes factores:

Saber respetar a las personas: brindar un trato agradable, saber escuchar las
opiniones, para asi poder obtener la informacidén necesaria para la realizacion de la

investigacion.

Confidencialidad: toda la informacion que se recopilo acerca de la mype investigada

es guarda y respetada confidencialmente.

Veracidad: El presente estudio que se desarrollo fue con total respeto y sinceridad.

26




CAPITULO 1V:
RESULTADOS
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Capitulo IV: RESULTADOS
4.1 Variable satisfaccion de los consumidores

RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A 266 CLIENTES DE UNA
POLLERIA DEL DISTRITO DE CURA MORI -2021

Variable: satisfaccion de los consumidores
Confiabilidad del instrumento de Alfa de Cronbach
Procesamiento mediante Excel

Formula para obtener el Alfa de Cronbach en excel

xX= ——
K-1

K _EV;]

Datos;
K =266
Yvi=37.40
Vt=19.44
k= 266/(266-1)
K=1,00
=1-(37.40/19.44)
=1.924
ABS=1924
a=1,00* 1,924

o=1,932
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Pregunta N°3 ;El producto que consume es de buena calidad?

Tabla 3: Calidad del producto

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 55 21%
De acuerdo 190 71%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 21 8
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 266 100%

Fuente: Elaboracién propia

Calidad del producto
250

200 71%
150

100
21%

50
° i i
0 B

o

Completamente  De acuerdo  Nide acuerdoni Desacuerdo
de acuerdo en desacuerdo

Figura 01: Se observa que el 92% de los clientes encuestados
respondieron que el producto que consumen si es de buena calidad, y solo
8% respondieron que no es de buena calidad, esto es debido a que todo los
trabajadores del area de cocina se encuentran muy preparados para brindar
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Pregunta N°4 ;Existe variedad de producto de buena calidad?

Tabla 4: Variedad de productos de calidad

cuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 43 16%
De acuerdo 187 70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 36 14%
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 266 100%
Fuente: Elaboracion del autor.
variedad de productos de calidad
200
180
160
140
120
100
80
60
40
20
16% 70% 0% 14% 0
0
Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
Figura N°02 se observa que el 86% de los clientes respondieron que si
existe variedad de productos de buena calidad y solo 14% respondieron
que no existe variedad de productos, esto es debido a que la empresa
conoce las necesidades que tiene el consumidor.
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Pregunta N°05 ;Se siente satisfecho con atencidon que recibe?

Tabla 5: atencion recibida

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 94 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 120 45%
Totalmente en desacuerdo 52 20%
TOTAL 266 100%

Fuente: elaboracién de autor.

140
Atencion recibida
120
100
80
60
40
20
0% 35% 0% 45% 20%
0 ——— —
Completamente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Figura N°03 se observa que el 65% de los clientes respondieron que no se
sienten satisfecho con la atencién que reciben y solo 35% respondieron 'que
si estan satisfecho, esto es debido a que el trabajador no esta preparado para
brindar una buena atencion a los clientes.
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Pregunta N°06 ; Todos los empleados brindan un buen servicio?

Tabla 6: nivel de servicio

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 34 13%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 178 67%
Totalmente en desacuerdo 54 20%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia

Nivel de servicio
200
180
160
140
120
100
80
60
40

de acuerdo en desacuerdo

capacidad por parte de los empleados.

20
0% 13% 0% 67%
0

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo

20%

Totalmente en
desacuerdo

Figura N°0dse observa que el 87% de los clientes respondieron que no
todos los empleados brindan un buen servicio, y solo 13% respondieron que
todo los empleados si brindan un buen servicio, esto es debido a la falta de
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Pregunta N°07 ;Existe la variedad de servicio que necesita usted?

Tabla 7: variedad de servicio

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 18 7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 191 12%
Totalmente en desacuerdo 57 21%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia

250
Variedad de servicio

200
150
100

50

0% | | 7% 0% 72% 21%
0

Completamente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura N°05 se observa que el 93% de los clientes respondieron que
no existe la variedad de servicios que necesitan, y solo 7% respondieron
que si existe variedad de servicios, esto es debido a la falta de
conocimiento acerca de la variedad de servicios que necesitan los
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Pregunta N°08 ;Cumplen con todas las caracteristicas que realizan en las publicidades con
el producto y servicio que ofrecen?

Tabla 8: publicidades y servicios

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 46 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 175 66%
Totalmente en desacuerdo 45 17%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia

Publicidades y servicios
200

180
160
140
120
100
80
60
40

22 0% 17% 0% 66% 17%

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N°06 se observa que el 83% de los clientes respondieron que no
cumplen con todas las caracteristicas que realizan en las publicidades con el
producto y servicio que ofrecen . y solo 17% respondieron que si cumplen
con las caracteristicas, esto es debido a la falta de comunicacion con todos
los trabajadores de la polleria.
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Pregunta N°09; La empresa cumple con todas las promociones tal como fueron ofrecidas?

Tabla 9: cumplimiento de las promociones ofrecidas

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 34 13%
De acuerdo 48 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 163 61%
Totalmente en desacuerdo 21 8%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia

180
160
140
120
100

80

60

40
20 13% 18% 0%
0

Completamente  De acuerdo  Nide acuerdo ni
de acuerdo en desacuerdo

a la falta de productos.

Cumplimiento de las promociones ofrecidas

61% 8%

Desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Figura N°07 se observa que el 69% de los clientes respondieron que
no cumplen con todas las promociones ofrecidas, y solo 31% respondieron
que si cumplen con las promociones, esto es debido a la falta de capital y
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Pregunta N°10 ; El producto que consume satisface todas sus necesidades?

Tabla 10: satisfaccion de las necesidades

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 40 15%
De acuerdo 186 70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 40 15%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia

200
180
160
140
120
100

80

60

40
20 15% 70%
0

consumidores.

Satisfaccion de las necesidades

0% 15%

0%

Completamente  De acuerdo  Nide acuerdo ni  Desacuerdo Totalmente en

de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N°8 se observa que el 85% de los clientes respondieron que el
producto que consumen si satisface todas sus necesidades, y solo el 15%
respondieron que el producto no satisface sus necesidades,
debido a la buena calidad de producto que brindan a todos los

esto es
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Pregunta N°11 ;Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus
necesidades?

Tabla 11: capacidad de trabajadores

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 68 26%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 176 66%
Totalmente en desacuerdo 22 8%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia

Capacidad de trabajadores
200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

0% 26% 0% | 66% 8%

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 9 se observa que el 74% de los clientes respondieron que
consideran que los trabajadores no tiene la capacidad de responder sus
necesidades, y solo el 26% respondieron que si consideran que tienen la
capacidad, esto es debido a la falta de capacitaciones por expertos en el
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Pregunta N°12 ; El trato que recibe por parte de los trabajadores es adecuado?

Tabla 12: Trato de los trabajadores a los clientes

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 19 7%
De acuerdo 68 26%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 179 67%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia

Trato de los trabajadores a los clientes

200
180
160
140
120
100
80

60

40

20 R 26% 0% 67% 0%

Completamente  De acuerdo  Nide acuerdoni  Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N"10 se observa que el 67% de los clientes respondieron que
el trato que reciben por parte de los trabajadores no es el adecuado, y
solo el 33% respondieron que el trato que reciben si es el adecuado,
esto es debido a la falta de educacién o a la falta de motivacién.
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Pregunta N°13 ; Los empleados son muy amables al atenderlos?

Tabla 13: amabilidad de los empleados

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 44 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 203 76%
Totalmente en desacuerdo 19 7%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia

Amabilidad de los empleados

250
200
150
100
50
0% l ] 17% 0% 76% I—] 7%
0
Completamente De acuerdo Nide acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N°11 se observa que el 83% de los clientes respondieron que los
empleados no son muy amables al atenderlos, y solo el 17% respondieron
que si son amables, esto es debido a la falta de amabilidad por parte de los
trabajadores.
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Pregunta N°14 ; El ambiente es atractivo visualmente?

Tabla 4: ambiente atractivo

frecuencia

Porcentaje

Completamente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

TOTAL

63
152

51

266

24%
57%
0%
19%
0%
100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia

Ambiente atractivo
160

140
120
100
80
60
40

20
24% 57% 0%

de acuerdo en desacuerdo

del local.

19%

Completamente De acuerdo Nide acuerdoni Desacuerdo

0%

Totalmente en
desacuerdo

Figura N°12 se observa que el 81% de los clientes respondieron
que el ambiente si es atractivo visualmente, y solo el 19%
respondieron que no , esto es debido a la renovacién y decoracién
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Pregunta N°15 ; Los empleados de la polleria ofrecen un trato personalizado?

Tabla 15: trato personalizado a los clientes

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 71 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 170 64%
Totalmente en desacuerdo 25 9%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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Figura N°13 se observa que el 73% de los clientes respondieron que
los empleados de la pollerfa no ofrecen un trato personalizado, y solo
el 27% respondieron que si ofrecen un trato personalizado, esto es
debido a la falta incentivacién por parte de los duefios hacia los
trabajadores.
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Pregunta N°16 ;Los empleados son rdpidos al atenderlos con su pedido?

Tabla 16: atencion rapida

frecuencia

Porcentaje

Completamente de acuerdo 0
De acuerdo 11
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0
Desacuerdo 188

Totalmente en desacuerdo 67

0%
4%
0%
1%
25%

TOTAL 266

100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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Figura N°14 se observa que el 96% de los clientes respondieron que los
empleados no son rdpidos al atenderlos con su pedido, y solo el 4%
respondieron que si, esto es debido a la falta de agilidad por parte de los
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Pregunta N°17 ; Alguna vez se ha tenido que retirarse de la polleria por mucha espera de su

pedido?
Tabla 17: tiempo esperado del pedido
frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 23 9%
De acuerdo 73 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 123 46%
Totalmente en desacuerdo 47 18%
TOTAL 266 100%
Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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Figura N°15 se observa que el 64% de los clientes respondieron que
alguna vez si se retiraron de la polleria por mucha espera, y solo el
36% respondieron que no, esto es debido a la falta de mas personal en

el drea de despacho de pedidos.

desacuerdo




Pregunta N°18 ;Los trabajadores tienen facultades para solucionan
comunes?

Tabla 18: facultades para solucionar problemas

los problemas

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 82 31%
De acuerdo 119 45%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 65 24%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%
Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
Facultad para solucionar problemas
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En la figura N°16 se observa que el 76% de los clientes respondieron
que los trabajadores si tienen facultades para solucionar los problemas,
y solo el 24% respondieron que no, esto es debido a la falta de
capacitaciones.
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Pregunta N°19 ; Los trabajadores saben solucionar cualquier tipo de problemas?

Tabla 19: tipos de problemas

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 72 27%
De acuerdo 25 9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 149 56%
Totalmente en desacuerdo 20 8%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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En la figura N°17 se observa que el 64% de los clientes respondieron
que los trabajadores no saben solucionar cualquier tipo de problema, y
solo el 36% respondieron que si saben solucionar, esto es debido a la
falta de conocimiento de orientacién acerca de los tipos de problemas
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Pregunta N°20 ; Estos problemas se presentan frecuentemente?

Tabla 20: problemas frecuentes

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 48 18%
De acuerdo 99 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 91 34%
Totalmente en desacuerdo 28 11%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia

Figura 20: Problemas frecuentes
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En la figura N° 20 se observa que el 55% de los clientes respondieron que
estos problemas si se presentan frecuentemente, y el 45% respondieron que
no, esto es debido a la falta de amabilidad, confianza con los clientes.
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Pregunta N°21 ; Alguna vez ha presentado algiin reclamo sobre devolucién?

Tabla 21: reclamo por devolucién

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 18 7%
De acuerdo 54 20%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 140 53%
Totalmente en desacuerdo 54 20%
TOTAL 266 100%
Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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En la figura N° 19 se observa que el 73% de los clientes respondieron
que no han presentado reclamos sobre devolucidn, y el 27%
respondieron que si, esto es debido a que la devolucién se hace
correctamente y el producto en buen estado.

48




Pregunta N°22 ; La devolucidn se hiso satisfactoriamente?

Tabla 22: devolucion exitosa

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 85 32%
De acuerdo 130 49%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 20 8%
Totalmente en desacuerdo 31 11%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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Enla figura N°20 se observa que el 81% de los clientes respondieron
que la devolucidn si se hiso satisfactoriamente, y el 19% respondieron

Totalmente en
desacuerdo
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Pregunta N°23 ; La polleria realiza ventas por medio de delivery?

Tabla 23: ventas por medio de delivery

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 80 30%
De acuerdo 186 70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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En la figura N°21 se observa que el 100% de los clientes respondieron
que la polleria si realiza ventas por medio de delivery, esto es debido a
la competencia que existe en el mercado, lo cual hace que la polleria se
vea obligada a realizar ventas por este medio.
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Pregunta N°24 ; Cree que el delivery de esta polleria es mejor a la de otras?

Tabla 24: competencia por delivery

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 68 26%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 165 62%
Totalmente en desacuerdo 33 12%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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Enla figura N°22 se observa que el 74% de los clientes respondieron que
el delirery de esta polleria no es mejor a la de otras , y solo el 26%
respondieron que si es mejor a la de otras, esto es debido a la mucha
demora que se hacen, para hacer llegar el pedido a los clientes.
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Pregunta N°25 ; la polleria vende un producto garantizado?

Tabla 25: garantia del producto

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 49 18%
De acuerdo 162 61%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 55 21%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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En la figura N°23 se observa que el 79% de los clientes respondieron que
la polleria si vende un producto garantizado, y solo el 21% respondieron
que la polleria no vende un producto garantizado, esto es debido porque
la empresa busca obtener mas clientes y comprometerlos con la empresa.
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Pregunta N°26 ;usted ha tenido problemas con respecto a la garantia del producto?

Tabla 26: problemas con la garantia del producto

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 43 16%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 170 64%
Totalmente en desacuerdo 53 20%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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En la figura N°24 se observa que el 84% de los clientes no han tenido
problemas con respecto a la garantia del producto, y solo el 16%
respondieron que si han presentado problemas, esto es debido a que la
los clientes estdn de acuerdo con la garantia del producto que brinda la
empresa.
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Pregunta N°27 ; Los trabajadores escuchan atentamente al cliente en su reclamo?

Tabla 27: atencion a los reglamos

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 22 8%
De acuerdo 74 28%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 158 59%
Totalmente en desacuerdo 12 5%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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En la figura N°25 se observa que el 64% de los clientes respondieron
que los trabajadores no escuchan atentamente al cliente en su reclamo, y
solo el 36% respondieron que si , esto es debido a la falta de educacion
que muestra cada trabajador.
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Pregunta N°28 ; Los empleados, siempre estan dispuestos a escuchar las opiniones de los
clientes?

Tabla 28: escuchar con atencion a los clientes

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 37 14%
De acuerdo 26 10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 170 64%
Totalmente en desacuerdo 33 12%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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En la figura N°26 se observa que el 76% de los clientes respondieron
que los empleados no siempre estin dispuestos a escuchar las
opiniones de los clientes , y solo el 24% respondieron que si, esto es
debido a la falta de tiempo o educacién por parte de los trabajadores.
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Pregunta N°29 ; Es buena la orientacidn que recibe por parte de los trabajadores?

Tabla 29: orientacion brindada

frecuencia

Porcentaje

Completamente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

23
97

104
42

9%
36%
0%
39%
16%

TOTAL

266

100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
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En la figura N°27 se observa que el 55% de los clientes respondieron
que no es buena la orientacion que reciben por parte de los
trabajadores, y el 45% respondieron que si, esto es debido a la falta
de conocimiento que presenta cada trabajador.
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Pregunta N°30 ; Los trabajadores estdn capacitados para poder

Tabla 30: capacitacion para orientar a los clientes

orientar al cliente?

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 78 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 164 62%
Totalmente en desacuerdo 24 9%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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En la figura N"28 se observa que el 71% de los clientes respondieron que
los trabajadores no estdn capacitados para poder orientar al cliente |y el
29% respondieron que si estdn capacitados, esto es debido a la falta de
responsabilidad por parte de los duefios, porque es un gran problema que los
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Pregunta N°31 ;La polleria utiliza estrategias para fidelizar a los clientes?

Tabla 31: estrategias para fidelizar a los clientes

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 54 20%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 184 69%
Totalmente en desacuerdo 28 11%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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En la figura N° 29 se observa que el 80% de los clientes respondieron que la
polleria no utiliza estrategias para fidelizar a los clientes, y solo el 20%
respondieron que si utilizan estrategias, esto es debido a la falta de
conocimientos por parte de los duefios.
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Pregunta N°32 ; Recomendaria la polleria a otras personas?

Tabla 32: mas clientes nuevos

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 89 33%
De acuerdo 156 59%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 21 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%
Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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En la figura N°30 se observa que el 92% de los clientes respondieron que
si recomendarfan la polleria a otras personas, y solo el 8% respondieron
que no lo recomendarian, esto es debido a la calidad del producto.
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Pregunta N°33 ;Cree que la polleria deberia utilizar estrategias para obtener nuevos
clientes?

Tabla 33: estrategias para obtener mas clientes nuevos

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 39 15%
De acuerdo 195 73%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 32 12%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracién propia
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En la figura N°31 se observa que el 88% de los clientes respondieron que la
pollerfa si deberfa utilizar estrategias para obtener nuevos cliente, y solo el
12% respondieron que no deberia utilizar, esto es debido a la falta de
conocimientos.
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Pregunta N°34 ; Usted mas compra en el local que por la pagina web?

Tabla 34: compras del producto

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 62 23%
De acuerdo 157 59%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 47 18%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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En la figura N°32 se observa que el 82% de los clientes respondieron
que ellos mds comprar en el local que por la pigina web, y solo el 18%
respondieron que mds comprar por la pigina web, esto es porque la
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Pregunta N°35; Hacer compras por internet es facil y sencillo para usted?
Tabla 35: compras por internet

frecuencia Porcentaje
Completamente de acuerdo 10 4%
De acuerdo 54 20%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 169 64%
Totalmente en desacuerdo 33 12%
TOTAL 266 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes
Elaboracion propia
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En la figura N°33 se observa que el 76% de los clientes respondieron que
hacer compras por internet no es ficil ni sencillo, y solo el 24%
respondieron que sf, esto es por la falta de tecnologia por parte de los
clientes.
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4.2 Variable atencion al cliente

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DE
UNA POLLERIA DEL DISTRITO DE CURA MORI - 2021

1.- ;Como es la atencion a los clientes?

Segiin el consenso a todos los trabajadores de la polleria ante mencionada la atencién
alos cliente es de manera equivalente con todos los clientes sin ninguna excepcién , como
son los clientes que llegan a consumir al local como también a los consumidores que llegan
a comprar para que lleven a su domicilio, los pedidos se van atendiendo de acuerdo a la
orden de llegada pero eso es cuando los clientes van a comprar para que lo lleven a su
domicilio, en cambio cuando el cliente llega a consumen al local si se atiende de manera mas
rapida posible para que el cliente no espere mucho tiempo y asi no se pase a retirar sin haber
consumido , todo los trabajadores damos lo mejor de cada uno para que el cliente se sienta
satisfecho de la atencion que le brindamos y asi puedan regresar y al mismo tiempo

recomendarnos a sus familiares y amistades.
2.- ;Como se atienden las inquietudes que tienen los clientes?

De acuerdo a las respuestas de los trabajadores, las inquietudes se atienden de la
mejor manera escuchando, conversando con los clientes sobre los problemas que ellos
presentan y asi poder darles solucidn, todos los trabajadores estdn dispuestos a resolver
cualquier inquietud que el cliente presenta, y si el trabajador es nuevo y no sabe solucionar
la inquietud que presenta, tienen que llamarle a un trabajador mds antiguo y les pueda ayudar

en la situacién presentada.

3.- (Qué acciones toma la empresa con los trabajadores que no sepan atender y

escuchar al cliente?

Segiin el conceso de todo los trabajadores, los duefios se encargan solo de llamarles
la atencién a los trabajadores que tienen problemas al momento de atender y escuchar a los
clientes, es por ellos que existe cdmaras donde se puede evidencias todo lo que puede pasar
dentro y fuera del local de la polleria o caso contrario el cliente puede presentar su queja con

uno de los duefios.
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4.- ;Como hacen para establecer un vinculo duradero con los clientes?

Segtin el contexto de todos los trabajadores la manera de establecer un vinculo
duradero con los clientes es brindarles confianza que el cliente no tenga temor de contarle
cualquier sugerencia que pueda presentar, se brinda una buena atencién a todos los clientes,
el precio va de acuerdo al alcance del consumidor, también la infraestructura del local asido
renovada, promociones que se realizan, todo esto genera un vinculo duradero con los

clientes ya que es lo mds importante para la pollerfa.

5.- (Existen normar o protocolos para solucionar problemas que se presentan con los

clientes?

Segiin el consenso de todos los trabajadores no existe normas ni protocolos lo
primero que se hace para solucionar problemas cuando presentan los clientes es saber
escuchar, luego hacerle un pequefio resumen de todo lo que entendimos y luego poder

ayudarles a solucionar las inquietudes que ellos presentan.

6.- ;De qué manera la empresa genera confianza en los clientes por el servicio

prestado?

Segiin la respuesta de los trabajadores, se genera confianza por la calidad del producto
que se ofrece y la mejor atencién que se brinda a todo los clientes eso hace que el cliente se
sienta conforme con lo que la empresa le ofrecer, ya que la empresa busca atraer a nuevos
clientes, pues un cliente bien atendido es un cliente satisfecho y eso hace que en cliente
recomiende la pollerfa a sus familiares y amistades. Una recomendacién a clientes nuevos
es muy importante para la empresa, también la polleria utiliza herramientas de marketing

para hacer publicidad el producto.
7.- ¢(La empresa brinda atencién personalizada al cliente, como lo hace?

Segiin el consenso de todos los trabajadores, la polleria no suele brindar mucho ese

tipo de atencidn, a todos los clientes se les brinda la misma atencién sin excepcion alguna.
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8.- (Qué vias de contacto tiene la empresa por las cuales el cliente puede manifestar

sus inquietudes, sugerencias etc.?

Segiin los trabajadores la pollerfa cuenta con nimeros telefénicos, redes sociales donde
todos los clientes pueden manifestar cualquier tipo de inquietudes o sugerencias que puedan
tener con respecto al productos o con respecto a la atencién ofrecida, todos los clientes tienen
derecho a presentar sus sugerencias y sus inquietudes porque gracias a todas esas inquietudes

que presentan los clientes, la empresa va logrando mejorar.
9.- ;Como es la distribucion de los ambientes y servicios para la atencion al cliente?

La distribucion de los ambientes de la polleria es que cuentan con un amplio local
donde se encuentra el drea de caja, el lugar donde el cliente puede disgustar su pedido, el
drea donde se separa el pedido para llevar, cuenta con estacionamiento de cochera, servicios

higiénicos.
10.- ; Calificacién en la presentacion e identificacion del personal de atencion al cliente?

Segtin el consenso obtenido de todos los trabajadores, la empresa no les brinda un
uniforme para que los trabajadores de atencion al cliente se puedan identificar, perosi exige

a todos los trabajadores venir de una manera muy presentable y con ropa formal.

4.3. Discusion de resultados

43.1. Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los consumidores de una polleria

del distrito de Cura Mori Piura _2021.

En relacion a la dimension Ofrecer al cliente un producto o servicio de buena
calidad podemos observar que en las tablas y figuras N°1, 2, 3, 4.5 se pudo encontrar que
el 70%  son productos de buena calidad que ofrece la polleria a todos sus consumidores,
esto es debido a que la polleria cuenta con cocineros que se encuentran muy bien preparados
tiene todas las capacidades para preparar un producto de calidad ya que la calidad del
producto es de gran importancia porque ayuda a la obtencién de mds clientes y asi poder
seguir en campo laboral, esto coincide con el autor Gonzales & Huanca (2018) que en su

trabajo de investigacion tuvo como resultado que los consumidore del restaurante
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manifestaron una calificacion favorable con la calidad de producto que se les ofrece. y una
de las recomendaciones que se hizo para el restaurante de pollo a la brasa fue mejorar la
atencién que brindan, ofreciendo una mejor amabilidad, generando confianza con los
clientes, reducir el tiempo de espera por el pedido y otra de las recomendaciones es contratar

a mis colaboradores pero que estén preparados y comprometidos con la empresa.

En relacién a la dimension Cumplir con lo que ofrecen en la publicidad del
producto podemos observar que en las tablas y figuras N°6,7, 8,9 se pudo encontrar que
80% la polleria no cumple con lo que ofrece en las publicidades del producto, esto es debido
ala falta de coordinacién o la falta de recursos econdémicos por parte de la empresa lo cual
no le permite cumplir con todo lo que ofrece en las publicidades, ya que los clientes siempre
buscan lo mejor en el producto para satisfacer sus necesidades, segiin el autor Torres (2018)
que en su tesis recomendé que realicen ofertas y promociones para todos los clientes de la
empresa ya que son estrategias que nos ayudan aumentar el nimero de clientes y poder

fidelizar a los consumidores.

En relacion a la dimensién Ofrecer una buena atencion al cliente podemos observar
que en las tablas y figuras N°9, 10,11, 12,13, 14, 15 se pudo encontrar que el 60% de la
pollerfa no brinda una buena atencién a los clientes, esto es debido a la falta de capacitacién
a la falta de conocimiento por parte de los trabajadores de que no saben como se debe de
atender a los clientes, la atencidn al clientes es muy importante porque va en bien de la
empresa esto genera mds clientes nuevos. El autor Burga (2019) que en su investigacion
una de las conclusiones fue que los clientes no estdn de acuerdo con el servicio que brindan
los colaboradores, porque presentan muchas deficiencias al momento de atender al cliente,
por ello se le recomienda a los duefios de la organizacién realizar capacitacién frecuente
mente para poder solucionar el gran problema que esta pasando, ya que esto genera una
mala reputacién de la imagen de empresa, permite la disminucién del mimero de clientes

por el mal servicio que ofrecen.
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En relacion a la dimension Dar solucion a los reclamos de los clientes podemos
observar que en las tablas y figuras N° 16, 17, 18, 19, 20 se pudo encontrar que los
trabajadores de la pollerfa no saben dar soluciones a los reclamos que los clientes presentan
esto es debido a la mala seleccion del personal del drea de atencion al cliente o por falta de
orientacién a los trabajadores esto se relaciona con el autor Gonzales (2017) que es su tesis
recomendd capacitar al personal para brindar una buena atencién a los clientes, ya que en la
informacidn obtenida se puede observar que existe un nivel regular con el servicio ofrecido

por parte de los colaboradores.

En relacién a la dimension Ofrecer valor agregado podemos observar que en las
tablas y figuras N® 21, 22,23, 24 se pudo encontrar que un 75% de la empresa ofrece un
valor agregado esto es debido la competencia que existe hoy en dia en el mercado, ya que la
empresa se ve en la obligacién de ofrecer los valores agregados como es ventas por medio
de delivery y la garantia de los productos que ofrecen ya que esto ayuda a fidelizar a los
clientes esto se relaciona con el autor Torrez (2018) quien sefiala que la fidelizacién de
clientes es un proceso que desarrolla una relacion positiva entre la empresa y los

consumidores. De esta forma, se consigue que los clientes que ya han comprado o consumido

En relacién a la dimensién saber escuchar a los clientes podemos observar que en
las tablas y figuras N° 25, 26,27, 28 se pudo encontrar que un 75% de los trabajadores de
la polleria no escuchar con atencidn acerca de las opiniones que realizan, esto es debido a la
mala educacién que presenta el trabajador y la falta de capacitaciones por parte de los duefios
esto se relaciona con el autor Lépez, ( 2018) quien resalta que para una empresa lo
importante es que los clientes logren satisfacer todas sus expectativas ya sea por un producto
o un servicio. Una de las recomendaciones que realizo en la presente investigacion que
desarrollo fue ofrecer un ambiente mds amplio y atractivo, otra recomendacién es capacitar
al personal de atencién al cliente porque segin los datos obtenidos muestran que los
trabajadores no saben resolver problemas, inquietudes y no toman en cuenta las opiniones
de los clientes. Por estas razones los consumidores pueden dejar de asistir a la empresa y

acudir a la competencia que ofrezca un mejor producto y un mejor servicio.
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En relacion a la dimension Enfocarse en hacer clientes antes que ventas podemos
observar que en las tablas y figuras N°29,30,31 se pudo encontrar que el 30% de la empresa
se enfoca en hacer clientes nuevos, esto es debido a la falta de estrategias por parte de la
empresa, la cual debe utilizar para generar mas clientes nuevos, esto se relaciona con el autor
Gonzales & Huanca (2018) que en su tesis seflala  que la empresa tiene que enfocarse en
generar clientes nuevos, para ello se debe realizar un estudio que permita saber los gustos y
preferencias que tiene cada persona, de acuerdo a todo el andlisis realizado se puede lograr

saber las necesidades de las todas las personas.

En relacién a la dimension La experiencia de compra debe ser sencilla y fécil
podemos observar que en las tablas y figuras N° 32, 33 se pudo encontrar que el 40% de
polleria sibrinda un servicio de compra fécil, esto es debido a la misma situacién en la que
hoy se vive, los clientes mads suelen hacer su compra en el local esto coincide Gonzales
(2017) que en su investigacion sefiala que la experiencia de compra inicia desde que el
consumidor ingreso a la empresa hasta que pasa a retirarse , la experiencia de compra debe
ser exitosamente para que asi el cliente vuelva a regresar y llegar a recomendar a otras

personas..

43.2. Identificar las causas mas significativas de la insatisfaccion de los

consumidores de una polleria del distrito de Cura Mori
Piura _2021.

En la grifica N°04 se observa que el 87% de los clientes respondieron que no todos
los empleados brindan un buen servicio, y solo 13% respondieron que todo los empleados
si brindan un buen servicio, esto esdebido a la falta de capacitacién por parte de los duefios
hacia los empleados, esto se relaciona con el autor Calderén (2018) que recomendd a los
duefios (propietarios) y a los administradores de las pollerfas realizar estudios que les
permitan saber en nivel de satisfaccion de los consumidores y de acuerdo a la dimension

fiabilidad si se encuentran asociadas, mientras a las demas dimensiones no lo estan.
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En la grafica N°05 se observa que el 93% de los consumidores respondieron que no
existe la variedad de servicios que necesitan, y solo 7% respondieron que si existe variedad
de servicios, esto es debido a la falta de conocimiento acerca de la variedad de servicios
que necesitan los clientes, esto se relaciona con el autor Burga ( 2019) que en su
investigacion una de las conclusiones fue que los clientes no estan de acuerdo con el servicio
que brindan los colaboradores, porque presentan muchas deficiencias al momento de atender
al cliente, por ello se le recomienda a los duefios de la organizacién realizar capacitacion
frecuente mente para poder solucionar el gran problema que estd pasando, ya que esto genera
una mala reputacion de laimagen de empresa, permite la disminucién del nimero de clientes

por el mal servicio que ofrecen.

En la grafica N°06 se observa que el 83% de los clientes respondieron que no
cumplen con todas las caracteristicas que realizan en las publicidades, y solo 17%
respondieron que si cumplen con las caracteristicas, esto es debido a la falta de
comunicacién con todos los trabajadores de la polleria o falta de capital esto coincide con el
autor Rojas (2017). Quien sefnala que No puede faltarle a los productos ofrecidos ninguna

caracteristica para que asi puedan satisfacer las necesites a los clientes

En la graficaN°09 se observa que el 74% de los clientes respondieron que consideran
que los trabajadores no tiene la capacidad de responder sus necesidades, y solo el 26%
respondieron que si consideran que tienen la capacidad, esto es debido a la falta de
capacitaciones por expertos en el drea de atencién al cliente esto coincide con el autor
Gonzales (2017), una de las recomendaciones que se brinda al restaurantes es realizar
capacitaciones  frecuentemente a todos los colaboradores de diferentes dreas  para
desarrollar el nivel de calidad de servicio en la que se encuentra, permitiendo captar mas
clientes nuevos en el mercado competitivo resaltando que el cliente busca una experiencia

de compra exitosa

En la grdifica N°11 se observa que el 83% de los clientes respondieron que los
empleados no son muy amables al atenderlos, y solo el 17% respondieron que si son
amables, esto es debido a la falta de paciencia, carisma confianza por parte de los
trabajadores hacia los clientes, esto se relaciona con el autor Lépez, ( 2018) que una de las

conclusiones mds resaltantes es la importancia que se debe tener la empresa a los clientes
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brinddandoles un buen servicio y una buena calidad de productos y asi poder lograr satisfacer
sus gustos y preferencias y as{ permitiendo lograr tener éxito y no fracaso, para todas las
empresas es importante que los clientes logren salir satisfecho de dicho lugar permitiendo
volver a regresar y realizar recomendacion a sus familiares o amistades. Por ello se le
recomienda al restaurante realizar capacitaciones frecuentemente a todo el personal de

atencion al cliente y haciendo monitoreo mensualmente.

En la grifica N°14 se observa que el 96% de los clientes respondieron que los
empleados no son rapidos al atenderlos con su pedido, y solo el 4% respondieron que si,
esto es debido a la falta de agilidad por parte de los trabajadores, esto coincide con el autor
Burga ( 2019) quien sefiala que en su investigacién una de las conclusiones es que los
consumidores estin completamente en desacuerdo con el perfil del trabajador y sefialan que
no existe un servicio eficientemente, esto es debido al mucho tiempo de espera de los pedido
y por la conducta inadecuada que presentan los colaboradores y una de las recomendaciones
mds destacadas es mejorar el perfil del trabajador brinddandoles capacitaciones, debido al

servicio de atencidn que ofrecen.

En la grafica N°15 se observa que el 64% de los clientes respondieron que alguna vez
si se retiraron de la pollerfa por mucha espera, y solo el 36% respondieron que no, esto es
debido a la falta de mas personal en el drea de despacho de pedidos, esto coincide con el
autor Gonzales & Huanca (2018) una de las recomendaciones que se les otorga a los
restaurantes es que establezcan confianza y escuchen con atencidn todas las inquietudes
que presentan a todos los consumidores y asi poder logrando la fidelizacién de ellos otra
de las recomendaciones es contratar mas personal comprometidos al trabajo que es asignen,
también generar diversas maneras de pagos. De otra forma las organizaciones tienen que
generar mas clientes nuevos, para ello es muy importante mejorar el servicio ofrecido,
mejorar la infraestructura del local incluyendo equipos, maquinas, y herramientas para la

fabricacion de los productos.

En la grafica N.° 22 se observaque el 74% de los clientes respondieron que el delivery
de esta polleria no es mejor a la de otras , y solo el 26% respondieron que si es mejor a la
de otras, esto es debido a la mucha demora que se hacen, para hacer llegar el pedido a los
clientes, esto coincide con el autor Ddvila & Barboza (2019) recomienda mejorar al personal
de contacto directo con los clientes y lograr satisfacer todas las necesidades que presentan,

mejorando la calidad de los platos ofrecidos, una buena presentacién del producto etc.,
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porque en todo negocio existen diferentes tipos de clientes y es necesario que todo los
colaboradores se encuentren preparados para manejar los reglamos y las quejas que

presentan.

En la grifica N°25 se observa que el 64% de los clientes respondieron que los
trabajadores no escuchan atentamente al cliente en su reclamo, y solo el 36% respondieron
que si , esto es debido a la falta de educacidn que muestra cada trabajador. Esto se relaciona
con el autor Dédvila & Barboza (2019) quien menciona que en todo tipo de negocios existen
diferentes tipos de clientes y es necesario que todo los colaboradores se encuentren

preparados para manejar todos los reglamos, inquietudes y las quejas que presenten.

En la grifica N°26 se observa que el 76% de los clientes respondieron que los
trabajadores no siempre estdn dispuestos a escuchar las opiniones de los clientes , y solo el
24% respondieron que si, esto es debido a la falta de tiempo o educacidn por parte de los
trabajadores. Esto coincide con el autor Gonzales & Huanca (2018) una de las
recomendaciones que se les otorga a los restaurantes es que establezcan confianza y
escuchen con atencion todas las inquietudes que presentan a todos los consumidores y asi
poder logrando la fidelizacién de ellos otra de las recomendaciones es contratar mas
personal comprometidos al trabajo que es asignen, también generar diversas maneras de
pagos. De otra forma las organizaciones tienen que generar mas clientes nuevos, paraello
es muy importante mejorar el servicio ofrecido, mejorar la infraestructura del local

incluyendo equipos, maquinas, y herramientas para la fabricacién de los productos.

En la grifica N°28 se observa que el 71% de los clientes respondieron que los
trabajadores no estdn capacitados para poder orientar al cliente y el 29% respondieron que
si estdn capacitados, esto es debido a la falta de responsabilidad por parte de los duefios,
porque es un gran problema que el trabajador no esté capacitado, esto se relaciona con el
autor Lopez (2018) quien sefiala la importancia que se debe tener la empresa con los
clientes brinddndoles un buen servicio y una buena calidad de productos y asi poder lograr
satisfacer sus gustos y preferencias y asi permitiendo lograr tener éxito y no fracaso, para
todas las empresas es importante que los clientes logren salir satisfecho de dicho lugar
permitiendo volver a regresar y realizar recomendacidn a sus familiares o amistades. Porello
se le recomienda al restaurante realizar capacitaciones frecuentemente a todo el personal de

atencion al cliente y haciendo monitoreo mensualmente.
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En la grafica N°29 se observa que el 80% de los clientes respondieron que la empresa
no utiliza estrategias para fidelizar a los clientes, y solo el 20% respondieron que si utilizan
estrategias, esto es debido a la falta de conocimientos por parte de los duefios. Esto coincide
Torres (2018) quien sefala que la fidelizacién de clientes es un proceso que desarrolla una
relacion positiva entre la empresa y los consumidores. De esta forma, se consigue que los

clientes que ya han comprado o consumido

4.3.3. Analizar la atencion al cliente de la polleria Miriam distrito de una polleria

del distrito de Cura Mori Piura - 2021.

En relacion a la dimension Capacidad de respuesta podemos observar que es de
manera equivalente con todos los clientes sin ninguna excepcién ,como son los clientes que
llegan a consumir al local como también a los consumidores que llegan a comprar para que
lleven a su domicilio, los pedidos se van atendiendo de acuerdo a la orden de llegada pero
eso es cuando los clientes van a comprar para que lo lleven a su domicilio, en cambio cuando
el cliente llega a consumen al local si se atiende de manera mds rapida posible para que el
cliente no espere mucho tiempo. Esto es debido a la capacidad que muestran los trabajadores
al momento de atender a los clientes de la pollerfa ante mencionada, esto se relaciona con
el autor Rojas (2017) que llegé a concluir que los consumidores del restaurante se
encuentran totalmente satisfecho con el servicio que les brindan, observando que en las
dimensiones de calidad tiene un promedio de 4.017 por estas razones se ubica en el rango
de alta calidad: mientras la dimensién intangible fue también muy bien calificada por la
seguridad que brindan , la amabilidad y la capacidad de respuesta que presenta cada
trabajador, esto ha permitido tener un puntaje alto de 4.501, 4.017 y 3961

correspondientemente.

En relacién a la dimensién Cortesia podemos observar que de acuerdo a las respuestas
de los trabajadores, ellos establecer un vinculo duradero con los clientes brindandoles
confianza que el cliente no tenga temor de contarle cualquier sugerencia que pueda presentar,
brindan una buena atencion a todos los clientes, el precio va de acuerdo al alcance del
consumidor, también la infraestructura del local asido renovada, promociones que se
realizan, todo esto genera un vinculo duradero con los clientes ya que es lo mas importante
para la polleria, esto es debido a la competencia que existe hoy en dia , esto se relaciona
con el autor Davila & Barboza(2019) quien recomienda mejorar al personal de contacto

directo con los clientes y lograr satisfacer todas las necesidades que presentan, mejorando
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la calidad de los platos ofrecidos, una buena presentacién del producto etc., porque en
todo negocio existen diferentes tipos de clientes y es necesario que todo los colaboradores

se encuentren preparados para manejar los reglamos y las quejas que presentan.

En relacién a la dimensién Fiabilidad podemos sefialar que los trabajadores buscan
la mejor manera de solucionar los problemas o inquietudes que los clientes presentan,
también generan confianza por la calidad del producto que les ofrecen y la mejor atencidn
que les brindan, ya que la empresa busca atraer a nuevos clientes, pues un cliente bien
atendido es un cliente satisfecho y eso hace que en cliente recomiende la polleria a sus
familiares y amistades, esto es debido al compromiso que tienen los colaboradores con su
trabajo, ya que ellos dan lo mejor para que la empresa sea exitosa, esto se relaciona con el
autor Davila & Barbosa D(2017) recomienda mejorar al personal de contacto directo con
los clientes y lograr satisfacer todas las necesidades que presentan, mejorando la calidad de
los platos ofrecidos, una buena presentacioén del producto etc., porque en todo negocio
existen diferentes tipos de clientes y es necesario que todo los colaboradores se encuentren

preparados para manejar los reglamos y las quejas que presentan.

En relacion a la dimension Accesibilidad podemos sefialar que los trabajadores no
brindan una atencién personalizada, les faltan vias de contacto por parte de la empresa,
podemos visualizar que la polleria no brinda una buena accesibilidad de servicios a sus
clientes, esto es debido a la falta de capacitaciones, falta de orientacién ya que estos
aspectos son de gran importancia porque ayuda a la empresa a obtener mas clientes nuevos
, esto coincide con el autor Londofies (2011) quien nos dice que la que la atencién al
clientes es el servicio que brindan todos los colaboradores antes y después de la realizacidn
de la compra incluyendo la cultura de la empresa u organizaciones por ello se debe de tener

en cuenta los factores los factores que permiten una atencidn aceptable

En relacién a la dimension Infraestructura y equipos podemos sefialar que la polleria
cuenta con una infraestructura dellocal adecuada, cuenta con una distribucién de ambientes
correctamente y los trabajadores con una buena presentacion, esto es debido a los resultados
de las ganancias que se van obteniendo el negocio dia tras dia , gracias a ello la polleria va
mejorando el local, esto se relaciona con el autor Gonzales & Huanca (2018) una de las
recomendaciones que se les otorga a los restaurantes es que establezcan confianza y
escuchen con atencion todas las inquietudes que presentan a todos los consumidores y asi

poder logrando la fidelizacién de ellos otra de las recomendaciones es contratar mas
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personal comprometidos al trabajo que es asignen, también generar diversas maneras de
pagos. De otra forma las organizaciones tienen que generar mas clientes nuevos, para ello
es muy importante mejorar el servicio ofrecido, mejorar la infraestructura del local

incluyendo equipos, maquinas, y herramientas para la fabricacion de los productos.

4.34. Diseiiar el plan de capacitacion en atencién al cliente para mejorar la

satisfaccion de los consumidores de una polleria del distrito de Cura Mori Piura -

2021.

El plan de capacitacion es un proceso que ayuda a todos los colaboradores de una
organizacién a obtener mds conocimiento y desarrollar sus habilidades, y asi poder

desarrollar exitosamente todas las tareas establecidas (Carrillo, 2015).

Los elementos para disefiar el plan de capacitacién en atenci6n a los clientes segtin

Sanchez (2011).

a. Capacidad de respuesta

b. Cortesia
c. Fiabilidad
d. Accesibilidad

e. Infraestructura y equipos

Presentacion de la empresa

La polleria Miriam se creé como un negocio familiar ofreciendo ala venta pollo ala
brasa, arroz chaufa, arroz con pollo, patitas, mollejitas y aguadito y asi mismo la venta de
bebidas como son a gaseosas y jugos, también ofrecia mazamorra morada y mazamorra
mista, con el pasar del tiempo el negocio fue creciendo mds, hoy en dia se ofrecen diversos

platos tipicos, asi mismo diversas bebidas alcohodlicas, tragos entre otros.

La polleria esta ubica en el la avenida Grau al frente de la plaza miguel Grau en el
distrito de cura mori la polleria es muy reconocida por la variedad de platos que ofrece y la
calidad de productos, y el precio accesible para todos los clientes el horario de atencién es
de lunes a domingo de 5 de la tarde hasta las 10 de la noche. La pollerfa es una de las mas
grandes que existe en el distrito gracias a la acogida de los clientes ya que son ellos los que

permiten que la polleria siga en camino.
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Fundamentacién de la propuesta

En los ultimos afios el mercado regional de las micro y pequefias empresas
principalmente el rubro de pollerias presentando un alto nivel de competencia debido a la
apariciones de nuevos negocios ofreciendo los mismos productos y servicios, principalmente
el departamento de Piura debido a la demanda que se presentan, gracias a la innovacion y
valor agregado que los productos muestran es por ello que las personas acuden a estas
MYPES para satisfacer sus gustos y necesidades, hoy en diala polleria Miriam se ve en la
obligacién de atraer mas clientes nuevos, lo que hace necesario plantear una propuesta de
un plan de capacitacion dirigido a todo el personal que esta en contacto con los clientes,
contando con la informacidén necesaria acorde de la necesidades y las tendencias que se dan

a nivel nacional e internacional.
Objetivo de la propuesta

Mejorar la calidad del servicio para satisfacer las necesidades de todos los clientes de

la polleria Miriam en el distrito de Cura Mori.

Analisis Fortalezas y Debilidades y de las Oportunidades y Amenazas

Fortalezas
1. Calidad de productos I. variedad de productos de buena
2. Variedad de productos de calidad .
i calidad.
3. Ambiente agradable
4. ambiente atractivo 2. Ambiente atractivo y agradable.
5. productos garantizados 3. productos garantizados.
Debilidades
1. Deficiencia de atencion al cliente
2. Falta de personal para atencion al
cliente 1. Cliente insatisfecho por la falta de
3. Falta de capacitacién al personal capacitaciones.
4. Clieflt?s insatisfecho por la calidad de | 2 deficiencia atencién al cliente falta de
servicio o conocimiento profesional.
5. Poco interés en las opiniones de los - o o .
. 3. Falta de personal, poco interés en las
clientes . .
. . opiniones de los clientes.
6. Falta de conocimiento profesional

Oportunidades
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5. Aumento de los precios en los insumos
para la produccidn.
6. incremento de MYPES con el mismo

rubro.

1. Mayo taza de inversionistas . -
.. 1. Mayor taza de inversionistas, nuevos
2. Negociacién con proveedores
, , mercados.
3. Nueva tendencia de tecnologia .
2. Mayor negociacion con proveedores,
4. Ofrecer nuevos productos
ofrecer nuevos productos.
5. Buscar nuevos mercados e .
C . 3. Participacion en eventos sociales,
6. participacion en eventos sociales )
culturales, nueva tendencia en
culturales. )
tecnologia.
Amenazas
1. incremento de pagos impuestos a la| 1. Incremento de pagos e impuestos y
sunat incremento de insumos de produccion.
2. competencia informal. ) . ) )
2. Mala inversién de dinero, competencia
3. La competencia con mayor capacidad )
informal
4. La mala inversion del dinero ) )
3. Competencia con mayor capacidad

ofreciendo el mismo producto.
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Matriz FODA

productos de buena
calidad.

2. Ambiente atractivo y

drea de atencion al cliente
para brindar un mejor servicio.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Mayor taza de | 1. Incremento de pagos e
EXTERNO inversionistas, nuevos | impuestos e incremento de
mercados. insumos de produccién.
2. Mayor negociacién con | 2. Mala inversion de dinero,
proveedores e identidades, competencia informal
ofrecer nuevos productos. | 3. Competencia con mayor
3. Participacién en eventos capacidad ofreciendo el mismo
sociales, culturales, nueva producto.
INTERNO tendencia en tecnologia.
FORTALEZAS F101 Reallzar‘capamtacmnes F2A3 Realizar capamtacmnAes al
. a todos los trabajadores del personal encargado de la mejorar la
1. Variedad de

infraestructura y equipos de la
empresa.

2. deficiencia atencién
al cliente falta de
conocimiento
profesional.

3. Falta de personal,
poco interés en las
opiniones de
clientes.

los

D201 Identificar las
necesidades que presentan el
equipo de trabajadores en
atencién al cliente y asi poder
llegar a mejorar el servicio y
lograr a poseer fiabilidad con
cada consumidor.

F102 Concretar alianzas F1A2 Realizar convenios con
agradable. estratégicas con proveedores instituciones publicas y privadas
3. prolductos para brindar capacitaciones que | que ayuden a mejorar los productos
garantizados. no ayuden a mejorar la y servicios y asi mismo ayuden a
accesibilidad de los clientes. optimizar la inversién de dinero.
DEBILIDADES D101 planificar capacitaciones | D1A2 contratar a especialistas para
1. Cliente insatisfecho | ® todo el personal para mejorar | que capaciten a todo el personal
por la falta de la capacidad y la disciplina de sobrc.: como se puede obtefler
. cada colaborador. confianza con los consumidores y
capacitaciones.

asi poder fidelizarlos.

D2A2 realizar capacitacidn sobre
las diversas formas de contacto que
se puede tener con los clientes.
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D101 planificar capacitaciones a todo el personal para mejorar la capacidad y la | 3.100
disciplina de cada colaborador.

Capacitacion en atencion al cliente 1.500
2. Capacitacién para atencién rapida 700
3. Capacitacion para resolver problemas e inquietudes. 900
F1A2 Realizar convenios con instituciones publicas y privadas que ayuden a mejorar | 1.900
los productos y servicios y asi mismo ayuden a optimizar la inversién de dinero.
Realizar capacitaciones a todo los chef para que sigan mejorando el producto 500
ofrecer cursos de cocina incluyendo todo los gastos. 700
realizar capacitaciones sobre los recursos financieros de la empresa, 700
F101 Realizar capacitaciones a todos los trabajadores del area de atencion al cliente | 1.100
para brindar un mejor servicio.
desarrollar capacitaciones para mejorar el servicio ofrecido en cuanto a la amabilidad | 500
que se ofrece. 100
Realizar talleres sobre como se debe de tratar al cliente para obtener mayor confianza.
Realizar reuniones con todos los trabajadores para opinar e intercambiar ideas 500
D1A2 contratar a especialistas para que capaciten a todo el personal sobre cémo se | 850
puede obtener confianza con los consumidores y asi poder fidelizarlos.

. Realizar capacitaciones a todo el personal de atencién al cliente para brindar un mejor | 500
trato

. utilizar material diddctico para todas las capacitaciones. 300

. Utilizar estrategias para mejor la capacidad de los trabajadores 50
D201 identificar las necesidades que presentan el equipo de trabajadores en atencién | 2.800
al cliente y asi poder llegar a mejorar el servicio y lograr a poseer fiabilidad con cada
consumidor.

. Realizar reuniones con todos los trabajadores para generar confianza. 800

. Premiar a los trabajadores por su desempeifio laboral. 1.000

. Contratar a psicélogos para evaluar a los colaboradores. 1.000
D2A2 realizar capacitacién sobre las diversas formas de contacto que se puede tener | 2.100
con los clientes.

. Realizar capacitaciones al momento de ingresar trabajar a la empresa 800

. contratar personal con experiencia en atencién al cliente 800

. Desarrollar capacitaciones sobre las diversas formas de contacto que se debe de tener | 500
con el cliente.
F102 concretar alianzas estratégica con proveedores para brindar capacitaciones que | 1.900
no ayuden a mejorar la accesibilidad de los clientes.

. realizar descuentos de los productos 800

. establecer precios a alcance de los clientes 600

. Realizar convenido con las identidades financieras para poder ofrecer diversas formas | 500
de pago.
F2A3 Realizar capacitaciones al personal encargado de la mejorar la infraestructura y | 2.300
equipos de la empresa.

. Capacitar al personal encargado del mejoramiento de la infraestructura. 400

. Capacitar al personal de limpieza 400

. realizar decoraciones del local en fechas especiales. 1.500
Total del presupuesto 16,050
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Diagrama de Gantt de las actividades de la propuesta

ACTIVIDADES

1. capacitacién en atencién al cliente

2. Capacitacion para atencién rapida

3. Capacitacién para resolver problemas e inquietudes.

4. Realizar capacitaciones a todo los chef para que sigan
mejorando el producto

5 Realizar capacitacién sobre los recursos financieros de la
empresa.

6. ofrecer cursos de cocina incluyendo todo los gastos.

7. Desarrollar capacitaciones para mejorar el servicio
ofrecido en cuanto a la amabilidad que se ofrece.

8. Realizar talleres sobre cémo se debe de tratar al cliente
para obtener mayor confianza.

9. Realizar reuniones con todos los trabajadores para
opinar e intercambiar ideas

10. Realizar capacitaciones a todo el personal de atencién al
cliente para brindar un mejor trato

11.  utilizar material diddctico para todas las
capacitaciones.

12, Utilizar estrategias para mejor la capacidad de los
trabajadores.

13. Realizar reuniones con todos los trabajadores para
generar confianza.

14. Premiar a los trabajadores por su desempeifio laboral.

15. Contratar a psicologos para evaluar a los
colaboradores.

16. Realizar capacitaciones al momento de ingresar trabajar
a la empresa.

17. contratar personal con experiencia en atencién al
cliente

18. Desarrollar capacitaciones sobre las diversas formas
de contacto que se debe de tener con el cliente.

19. realizar descuentos de los productos

20. Establecer precios a alcance de los clientes

21. Realizar convenido con las identidades financieras
para poder ofrecer diversas formas de pago.

22. Capacitar al personal encargado del mejoramiento de la
infraestructura.

23. Capacitar al personal de limpieza

24. Realizar decoraciones del local en fechas especiales.
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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Capitulo V: CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

5.1. Conclusiones

Se observa que mediante los resultados obtenidos logramos identificar el nivel de
satisfacciéon de los consumidores de la pollerfa Miriam del distrito de Cura Mori, con
respecto a los productos que ofrece el 76% de clientes sefialan que son de buena calidad,
pero con relacién al servicio el 66% de los clientes respondieron que la empresa no brinda

un buen servicio al cliente.

Se logré identificar las causas de la insatisfaccion de los consumidores de la polleria
atraves de la recoleccién de datos, logramos identificar que el 87% los clientes sefialan que
todos los trabajadores no brindan un buen servicio, el 96% manifiestan no brindan un
servicio rapido, el 83% de los trabajadores no son amables al atenderlos, el 76% no saben
escuchar las opiniones de los clientes, el 93% respondieron que no existe variedad de
servicio que los consumidores necesitan esto es debido porque los trabajadores no reciben

capacitaciones por parte de los duefios de la empresa.

De acuerdo al analisis de los trabajadores de la atencion al cliente de la polleria
Miriam del distrito de Cura Mor{ se observé que en la entrevistarealizada alos colaboradores
podemos indicar que los empleados sefial que brindan un servicio adecuado, que los
problemas que se presentan los solucionan de la mejor manera, generan confianza con los
clientes para lograr obtener un vinculo duradero , pero de acuerdo a la informacion que se

obtuvo de los clientes muestran lo contrario, que la atencién que reciben es deficientemente.

Después de llevar acabo esta investigacién se ha disefiado el plan de capacitacion en
atencion al cliente para mejorar la satisfaccion de los consumidores de la polleria Miriam del
distrito de Cura Mori que se desarrollaron en 8 dimensiones muy importantes que

permitieron el desarrollo del plan de capacitacion
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5.2. Recomendaciones

Capacitar a los colaboradores para que brinden un buen servicio a los clientes ya que
una buena atencién que brinda una empresa se diferencia de la competencia, ayuda mejorar

la imagen y captar mas clientes, as{ mismo cumplir con las expectativas de los clientes.

Utilizar estrategias de marketing el cual permite: fidelizacion de clientes,

posicionamiento en el mercado competitivo e incremento en las ventas.

Se recomienda, realizar, constante programacién publicitaria donde se presente las
caracteristicas y precios de cada uno de los productos con el fin de que el piiblico conozca

lo que se estd ofreciendo.

Brindar incentivos a todos los colaboradores por el eficiente y eficaz desempefio en
de cada uno de sus actividades delegadas con el propésito de seguir trabajando en las metas

y objetivos trazados a corto mediano y largo plazo.
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