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RESUMEN

La presente investigacion es de tipo Aplicativa, de enfoque cuantitativo, de disefio pre
experimental, cuyo objetivo es aplicar un taller sobre estrategias de calidad de servicio para
mejorar la satisfaccion del cliente de la Polleria Campos, Distrito La victoria 2018.

Para poder aplicar el taller se utilizd un cuestionario para diagnosticar la situacion
actual de la satisfaccion del cliente en la Polleria Campos y una guia de entrevista para ver
con que estrategias de calidad de servicio se podia trabajar, dicho cuestionario consta de 23
preguntas en escala de Likert (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni en desacuerdo ni
de acuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo) que fue aplicado a 286 clientes que
constituye a la muestra del presente estudio, de la misma manera se aplico la guia de
entrevista al administrador de la Polleria que estd compuesta por 13 preguntas, donde la
valides y la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos fueron realizados segun el
coeficiente del alfa de cronbach y los resultados obtenidos es de 0, 864 lo que significa que
el instrumento es fiable, cuyos resultados se muestran en tablas, graficas y con su respectiva
interpretacion.

Esta investigacion concluye con el rechazo de la hipotesis nula y la aceptacion de la
hipotesis alterna lo que significa que si se aplica un taller sobre calidad de servicio si
mejorara la satisfaccion del cliente de la Polleria.

Palabra Claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, estrategia
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ABSTRACT

The present investigation is of the Applicative type, of quantitative approach, of pre-
experimental design, whose objective is to apply a workshop on strategies of quality of
service to improve customer satisfaction of the Polleria Campos, La victoria 2018.

To apply the workshop, a questionnaire was applied to diagnose the current situation
of the Polleria and an interview guide to see what quality service strategies could be worked
on. This questionnaire consists of 22 questions on a Likert scale (totally disagree, in
disagreement, neither in disagreement nor in agreement, in agreement and totally in
agreement) that was applied to 286 clients that constitute the sample of the present study, in
the same way the interview guide was applied to the administrator of the Polleria that
consists of 13 questions, where the validity and reliability of the data collection instrument
were performed according to the coefficient of the cronbach alpha and the results obtained
is 0, 864 which means that the instrument is reliable, whose results are in tables, graphs and
its respective interpretation.
This investigation concludes with the rejection of the null hypothesis and the acceptance of
the altefia hypothesis which means that if a workshop on quality of service is applied if it

improves the satisfaction of the Polleria's client.

Keyword: Quality of service, customer satisfaction, strategy
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l. INTRODUCCCION

1.1. Realidad Problematica

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura
FAO (2009), revela que la salud y la vida de toda persona dependen mucho de la condicién
nutricional que atentian a diario, lo que a su vez dependen de la condicidn sanitaria los cuales
son sometidos en toda la cadena productiva.

En Espafa segun el blog de Mario, (2016) segun el estudio: “el cliente mas dificil”,
realizado por Makro, Entre los resultados sefiala que casi la mitad de los hosteleros acepta
con franqueza y como parte de su labor la existencia de clientes dificiles de satisfacer sus
expectativas.

Segun el diario Diario de Gastronomia ( 2016) expresa que las quejas méas usuales
sobre el servicio en Restaurantes en Estados Unidos de Ameérica, se realizo un estudio
Ilamado Consumer Report, donde se aplico una encuesta con la finalidad de conocer cual
eran las quejas con mas frecuencia son las mas vistas en los restaurantes, obteniendo que un
76% exactamente es el descuido de los cubiertos y la mala atencién al cliente.

El nivel de los restaurantes ejecuta en la informalidad, con bajos estandares de
salubridad los cuales afectan negativamente a los minoritarios restaurantes formales del
sector. En cuanto al servicio del cliente se manifestd que existe la lentitud al servicio, mesas
y utensilios no se encuentran en condiciones de uso, comidas o bebidas servidas a
temperaturas incorrectas, el espacio entre las mesas no son las adecuadas obstaculizando la
circulacion de los clientes.

Segun la observacion de deficiencias en diferentes restaurantes o pollerias de la region
Lambayeque son la inapropiada ubicacion de los servicios higiénicos, no se respeta el orden
de la atencién al cliente, incapacidad con respecto al tiempo de entrega de los pedidos,
inadecuado trato al momento de cobrar, la comida fria al momento de ser servida, etc., donde
concuerda con muchas deficiencias en el aspecto local que es la Polleria Campos del Distrito
de la Victoria, que presenta ciertas irregularidades como el espacio muy pequefio, clientes
manifiestan que los pedidos no son contestadas con las expectativas que ellos tienen,
ocasionalmente el pollo no esta en su punto de coccion, las ensaladas dan un poco guardadas
cuando es para pedidos, el nivel de atencion es lenta debido a que el personal no es el

adecuado.
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1.2. Trabajos Previos

1.2.1. Antecedentes Internacionales

Reyes (2014), en su tesis denominada “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango™, en la Universidad
Rafael Landivar- Guatemala, manifiesta que en las empresas deben capacitar a su personal
ya que son el pilar principal para el buen funcionamiento o aceptacion en el mercado.

Cuya investigacion nos da a conocer que tan importante es brindar una buena calidad
de servicio, donde en base a la capacidad de respuesta lograremos cumplir con las
expectativas y las necesidades que tienen los clientes.

Vera y Trujillo (2009), en su trabajo de investigacion denominado “El papel de la
calidad del servicio del Restaurante”, Universidad de Talca, Chile.

Concluye que los aspectos tangibles como intangibles, tiende a explicar la intencion
de seguir prefiriendo la atencién de dicho restaurante, donde si la empresa presenta un buen
servicio, los elementos asequibles son los adecuados se nos hara mas fécil lograr la lealtad
de los clientes.

Blanco (2009), en su tesis denominada “Medicion de la satisfaccion del cliente del
Restaurante Museo Taurino, y formulacion de estrategias de servicio para la creaciéon de
valor”, de la Universidad Pontificia Javeriana de Bogota. Menciona que el servicio se basa
en herramientas de averiguacion ,donde se observaron todos los probables detalles que
sobrelleva este servicio, demostrando cuales fueron las debilidades y fortalezas del
restaurante, teniendo como mayor fortaleza la confianza que produce el servicio en el cliente
como la rapidez de la atencion, y a su vez su mayor debilidad fue relacionado con los
tangibles, llegando a recomendar crear estrategias de servicio para mejorar en la mayor parte
posible sobre la calidad de servicio que el restaurante presenta y de esta manera poder
brindar al cliente un valor més alla de lo esperado.

1.2.2.  Antecedentes Nacionales

Cruz (2016), en su tesis titulada “La calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente del Restaurante La Huerta- Puno 2015 afirma que las percepciones
de la calidad se encuentran por debajo de las expectativas de los clientes, dicha evaluacion
se dio a través de la escala de Likert, por lo que se considerd indispensable poder
implementar aspectos que se identifiquen con cada dimension, de esta manera adaptar
mejoras continuas, para que de esta manera en el transcurso del proceso se verifique que

cada implementacion ayude eficientemente con el Restaurante.
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Segin Bueno y Cervera (2015), en su trabajo titulado “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Restaurante Huanuco. Pert Burger SCRL-2015.

Afirma que la calidad de servicio se viene representando de manera positiva. Dicha
investigacion es muy importante porque nos brinda que tan significativo es la actitud que
tiene cada trabajador al momento de prestar un servicio al cliente ya que unicamente depende
de ellos lograr satisfacer todas las necesidades que tiene el cliente.

Moreno (2012), en su investigacion denominada “Medicién de la satisfaccion del
cliente en el restaurante La Cabana de Don Parce”, desarrollado en la Universidad de Piura.
Concluye que En la Cabafia de Don Parce los clientes estan satisfechos con el servicio
recibido por parte del personal, en donde la base de esta afirmacion radica en que las medidas
de todas las variables, se han encuadrado en el concepto de calidad/alta calidad segun la
cuenta presentada en los datos numéricos.

1.2.3. Antecedentes Regionales

Davila y Flores (2017), en su investigacion denominada “Evaluacion de la calidad del
servicio en el restaurante turistico el Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque”, concluyen que:

Los clientes se sienten de acorde con el servicio brindado por los colaboradores y la
calidad de sus platos gastrondémicos, debido a que ellos experimentan la combinacién de los
ingredientes adecuados para la comida Lambayecana, llegando asi satisfacer todas las
necesidades de los clientes proyectando asi que el servicio sea aceptable. Cuya utilidad es
que toda empresa debe enfocarse en tener muy bien preparado a todos sus colaboradores
para poder brindar un servicio de calidad, debe tener las instalaciones adecuadas ya que es
muy importante también para el cliente.

Monje (2016), en su investigacion denominada “Estrategias de atencion y su relacion
con la calidad de servicio en el Snack Restaurante el Reposo Chiclayo —2015”.

Afirma que las dimensiones de elementos tangibles tienen una relacion significativa
con la empatia, donde se llegd a recomendar la aplicacion de las estrategias de atencion para
mejorar dicho servicio, como la renovacién de la carta de presentacion del mend,
capacitacion de habilidades al personal, taller de atencion al cliente, capacitacion y
habilidades para mozos, redisefio de uniformes para el personal estrategias de fidelizacion,
para asi poder cumplir con todas las expectativas que tiene el cliente.

Coronel (2016), en su trabajo de investigacion “Calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza Lima

20167, Universidad Sefior de Sipan, para optar el titulo profesional de Licenciado en
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Administracion manifestaron que los productos que vende dicho restaurante son de buena
calidad sin embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a los productos
ofrecidos por este restaurante, lo que significa que la calidad de servicio que brinde cualquier
empresa es muy importante ya que con eso se lograra la satisfaccion del cliente.

1.3. Teorias Relacionados al Tema

1.1.1. Estrategias de Calidad de servicio
1.1.1.1.Definicién de calidad de servicio

Segun Berry (1996), la calidad de servicio se explica en relacion al cliente, donde estos
buscan productos o servicios que logren satisfacer sus necesidades y a un precio comodo y
que exista gran variedad de opciones dentro del mercado, ademas que dicha calidad integre
la buena atencion.

En esta lista de empresas deben combatir con un proceso de requisitos en relacion a
sus clientes, debido a que continuamente presentan diferentes necesidades que solicitan de
gran informacion en base a las preferencias y expectativas que tiene cada cliente, donde cada
organizacion debe integrar procedimientos que permita evaluar el nivel de satisfaccion que
tiene cada cliente logrando la fidelizacion con la organizacion.

De tal forma que la calidad del servicio se muestra como un término muy importante
para garantizar la continuidad de cualquier organizacién dentro del mercado, por lo que es
importante cumplir con las expectativas que tiene el cliente.

1.1.1.2. Teoria segun Berry (1996)
La implantacion de estrategias de servicios se basa en tres criterios:
a) Implantacion por medio de la estructura

Dentro de las organizaciones existe variedad de estructuras que estan sujetas al tipo de
actividades que realizan, donde se debe analizar la mejor cual es la mejor para nuestra
estrategia, donde sustenta que la estructura debe comprender lo siguiente:

— Presencia del liderazgo cultural que respalde el mejoramiento continuo del servicio.

— Disposicién y organizacion de las iniciativas para mejorar el servicio.

— Contar con requerimiento técnicos y conocimientos que respalden el esfuerzo del
mejoramiento de servicio.

— Proponer soluciones y recomendaciones para los conflictos en la calidad de servicio.

— Prestacion del servicio que logre satisfacer o supere las expectativas de los clientes
diariamente.

— Capacidad de respuesta cuando el servicio original falle.
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Tambiéen manifiesta que debido a inexistencia de la calidad en el servicio, propone la
creacion de una area con la finalidad de brindar apoyo a la calidad de servicio en funcién al
tamafio de la organizacion, que estara compuesto por un delegado que brinde apoyo y
permita el mejoramiento continuo del servicio, ayudando a todo el personal de la
organizacion hacerlo con el motivo de cumplir los objetivos trazados.

b) Implantacién por medio de la tecnologia

Manifiesta que esta estrategia de servicio debe ser la base de la estructura de la
organizacion, determinando de cémo utilizar la tecnologia debido a que es una instrumento
0 un medio muy importante para cumplir con las metas trazadas, donde se puede aplicar a
los materiales, los métodos y a la informacidon, donde el éxito de esta estrategia tecnoldgica
es depende del que lo maneja, y para eso utilizan las siguientes pautas: Adoptar un guia
Holistico, computarizar los sistemas eficaces, solucionar problemas reales, proveer mas
control , perfeccionar las tecnologias basicas y combinar la alta tecnologia con mucho
contacto personal. Dentro de esta estrategia de acuerdo nos permite aumentar la calidad de
servicio, lo que significa implementar al servicio principal caracteristicas positivas para el
cliente, ademas de ser factibles desde un punto financiero y operativo.
¢  Implantacién por medio de los empleados

Dentro de las estrategias de calidad de servicio, las ya mencionadas son muy esenciales
para una organizacion, sin embargo si no se cuenta con recursos humanos capaces, las
estrategias no podran hacerse realidad, por lo que se considera importante implementar las
siguientes:

Competir por talento: se deben contratar personas preparadas y competentes con las
actividades a desarrollar dentro de la organizacién, donde los elementos mas importantes
para ellos son, reclutar y seleccionar personas inclinadas al desempefio.

Si la organizacion contrata al personal inadecuado causara una alta insatisfaccion para los
clientes, siendo muy importante que la organizacion debe ofrecer puestos de empleos
sorprendentes.

Desarrollar habilidades y conocimientos: Es muy importante brindar al personal
oportunidades donde demuestren el desarrollo de sus capacidades con la intencién de que el
desempefio sea mas notable.

Capacitar a los trabajadores: Es muy importante mantener capacitado a todo el
personal de la organizacion, debido a que ellas son las que dirigen el negocio, elaboran los

productos o servicios de forma excepcional.
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Trabajo en equipo: Es parte fundamental dentro de una organizacion, ya que se
califica por la union de al menos dos personas, con la finalidad de cumplir un mismo
objetivo, donde requiere que los integrantes colaboren con la buena atencion al cliente,
donde se evalla el desempefio que tiene cada trabajador en la organizacion.

Evaluar el desempefio y premiar la excelencia: Es la responsabilidad principal que
tiene todo gerente de una organizacion, donde se debe tener muy en cuenta el desempefio de
su personal y dar un importe para que este se sienta motivado al momento de desarrollar sus
actividades.

Segun la situacion problematica y la aplicacion de la guia de entrevista al
Administrador de la Polleria Campos las estrategias que mas se adecuan a mi trabajo de

investigacion son:

Facultar a los empleados para que puedan servir

Desarrollo de habilidades y conocimientos

— Trabajar en equipo

Evaluar el desempefio y premiar la experiencia
1.1.1.3. Teoria de William Deming (1989)

Define a la calidad como la iniciacién de una economia sana, ya que el ascenso de esta
crea una resistencia en sucesion que al final genera crecimiento en el nivel del empleo, por
ende para el control de calidad como la aplicacién de principios y procedimientos
estadisticos en todas el trayecto de produccién para lograr una elaboracion econémica con
méaxima utilidad del producto por parte del cliente, se debe enfocar en mostrar mejoras de
calidad de los bienes y servicios.

1.3.1.2. Definiciones de calidad de servicio

Torres (2001), menciona que es una apreciacion orientada hacia cada uno de los
aspectos con mas jerarquia para el consumidor, ya que no solo se trata de la atencion ofrecida
al cliente sino que también del progreso establecido por cada empresa para dar salidas y
hacer que la atencion sea eficaz logrando satisfacer las necesidades de los clientes.

Garcia, Gil, y Garcia (2007), manifiesta que es una ética que engloba el componente
humano haciendo participe y Unicamente responsable de la calidad dentro de la empresa a
través de la motivacion, participacion y la situacion de suspicacia del grado de excelencia
que se le brinda al cliente tomando sus expectaciones como un objetivo a desarrollar,
disminuyendo la diferencia entre componentes claves como la calidad proyectada y la

calidad realmente prestada y esperada por cada uno de ellos.
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1.1.2. Teorias de satisfaccion al cliente
1.1.2.1.Definicion de satisfaccion al cliente

Segun Cronin y Taylor (citado en Marifio, Rubio, y Rodriguez, 2003), la satisfaccion
del cliente consta en las percepciones de la calidad y los juicios de satisfaccion que
manifiestan las conductas anheladas del consumidor, a partir de ello se inician la
aproximacion del término satisfaccion, definiéndola como una reaccion de una persona ante
factores ambientales que condicionan su comportamiento.

Kotler (2003), define la satisfaccion del cliente como "el nivel de estado de &nimo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas”, es decir la sensacion de gozo o de decepcion que resulta de analizar los
resultados esperados con las expectativas de los clientes, donde el cliente quedara
insatisfecho cuando los resultados son menores a las expectativas, y si los resultados estan a
la par de las expectativas el cliente se sentira satisfecho, y si los resultados sobrepasan las
perspectivas el cliente quedara muy fascinado.

Segln Evans y Lindsay (2008), puntualiza como un coeficiente importante en la
ventaja neta, cuya importancia para las empresas actuales es que requieren una punto de vista
mas profundo, donde el resultado de un alto rendimiento e intervencién de mercado
requieran clientes leales, aquellos que se mantienen con el servicio de la empresa y dan
comentarios positivos acerca de ella, donde los deseos y necesidades de los clientes son la
base de la ventaja competitiva, donde la satisfaccion del cliente ocurre cuando los servicios
recibidos cumplen o superan las expectaciones de los clientes, y para poder alcanzar esto
una empresa debe proponer a sus clientes un beneficio en constante mejora.

1.1.2.2. Teoria del modelo SERVQUAL
1.1.2.2.1. Modelo SERVQUAL

Segun Zeithaml, Berry, y Parasuraman (1993), concreta que la satisfaccion del cliente
se base en cinco dimensiones, que éstos utilizan al momento de calificar las empresas que
reciben servicios; quienes a su vez comparan las expectativas del cliente y la percepcion que
él tiene del mismo servicio brindado por la empresa.

Inicialmente estos autores obtuvieron un total de 10 condiciones generales
determinantes de la calidad de servicio pero en la revision del modelo del afio 1988 estos
pasaron a ser 5 dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y
Elementos Tangibles.
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Dimension 1: Elementos tangibles, es el segmento perceptible del servicio y del
transcurso correspondiente que estd conformado por el aspecto de las instalaciones fisicas,
los equipos, el personal, la documentacion y otros materiales de comunicacion que pueden
ser concluyentes en la figura observada por el cliente en relacion al servicio y entre las
perspectivas que tiene el cliente.

— Instalaciones; es la estructura del local.

— Equipos; son los materiales de uso de la organizacion.

— Personal; son los recursos humanos con lo que cuenta una organizacion.

— Materiales de comunicacion; son los medios que el personal utiliza con la
finalidad de brindar un servicio organizado.

Dimensién 2: Fiabilidad, deducida como la experiencia de desarrollar el servicio
prometido precisamente como se condicion0 y con exactitud, esta dimension se basa en la
apreciacion del cliente sobre la capacidad de realizar bien lo prometido y en las prérrogas
establecidas, ademés representa la capacidad establecida y de recursos para brindar el
servicio sin errores que lo perjudiquen.

— Habilidad del personal; es la capacidad que tiene cada persona para desarrollar
una funcién dentro de la organizacion.

— Cumplimiento de lo ofrecido; satisfacer con lo que se ofrece al publico.

— Solucidn de problemas, la capacidad que tiene el personal para solucionar los
acontecimientos dentro de la organizacion.

— Tiempo de servicio, servir dentro del tiempo adecuado para no generar
incomodidad al cliente.

— Errores en la atencion, se debe evitar la mala atencion con la finalidad de
generar mayor aceptacion del cliente.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta, se entiende como la disposicion y caracter
que tiene el personal para ayudar a los clientes y prestar un servicio rapido, ya que no basta
con solo tener medios para ofrecer una prestacién, si no que tenemos que lograr lo que el
cliente busca, de manera que responde a que el personal se hace cargo de la puntualidad en
dar solucidn ante cualquier circunstancia.

— Disposicion, es la capacidad del personal al ofrecer al servicio al cliente.
— Voluntad, es la actitud que tiene el personal al brindar el servicio

— Servicio rapido, tiempo determinado para la atencion.
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— Interés, es como el personal brinda el servicio.

Dimensién 4: Seguridad, Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza, en donde el cliente busca que el
servicio brinde confianza y tranquilidad, esta dimension agrupa a tres principios:

— Profesionalidad: Adquisicion de las capacidades solicitadas y conocimiento de la
elaboracion del servicio.

— Cortesia: Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal con el cliente.

— Credibilidad: Autenticidad, creencia, honestidad en el servicio brindado

Dimensién 5: Empatia, es la atencion concreta que ofrece el personal a los clientes

logrando cumplir con lo que el busca.
— Accesibilidad; servicio accesible y facil de contactar.
— Comunicacion; mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan
entender, asi como escucharles y saber como explicar ante cualquier situacion.
— Comprension del cliente; hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y tratar de darse
cuenta cudles son sus necesidades

Pero el modelo SERVQUAL, recibié varios cuestionamientos que pusieron en
discusion su validez, dentro de ellos estuvo Cronin y Taylor quienes expresan la falta de
sustento tedrico para incorporar las expectativas de los clientes, por lo que estos formularon
un nuevo modelo designado SERVPERF, el cual tiene las mismas dimensiones que el
SERVQUAL, pero elimina lo referente a las expectativas de los clientes, de manera que se
respalda en las percepciones del cliente.

El modelo SERVPERF consta de 22 items al igual que el modelo SERVQUAL, con
escala Likert de 5 niveles en el que el cuestionario se basa en medir solo la percepcion del
cliente, y tienen que ser preguntas precisas y a final del cuestionario agregar una pregunta
general que aprecie si el cliente esta satisfecho con el servicio.

1.1.2.3. Niveles de satisfaccion:

Evans y Lindsay (2008), sefiala que luego de realizar la transaccion de un bien o
servicio, los clientes perciben 3 niveles:

Insatisfaccidn: Se ocasiona cuando el desempefio apreciado del producto y/o servicio
no consigue las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se origina cuando el desempefio observado del beneficio encaja con las

expectaciones del cliente.
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Complacencia: Se causa cuando el desempefio divisado sobrepasa a las posibilidades

que tiene el cliente.

1.1.2.4. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Segun Kotler & Armstrong (2006), menciona que existen distintas utilidades que toda

sociedad puede agenciar al lograr la complacencia de sus clientes, pero los mas importantes

son tres debido a que brindan una idea clara acerca de la importancia de satisfacer al cliente.

Primer Beneficio: el cliente complacido por lo frecuente retorna a obtener el
servicio .Por tanto, la empresa adquiere como beneficio su honestidad.
Segundo Beneficio: el cliente complacido comunica a terceros sus experiencias
positivas con la prestacion recibida lo cual es muy importante lograr convencer al
cliente.
Tercer Beneficio: el cliente satisfecho abandona a la competencia, por tanto, la
empresa consigue como beneficio una determinada circunstancia dentro del
mercado.
1.3.2.2.2. Modelos SERVPERF

El modelo aparece como conclusion de las exploraciones ejecutadas por
Cronin y Taylor (como se cit6 en Duarte, 2015) que en ocho empresas de servicios,
en donde la propuesta fue certificar un método facultativo para apreciar la calidad
del servicio apreciado y el valor de las relaciones entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. Dichos autores del método SERVPERF deducen que se
despliega una sucesién de deficiencias tales como complicaciones de interpretacion
que plantea a los encuestados, debido a que presumen una abundancia dentro de la
herramienta de comprobacién, ya que las percepciones estan influenciadas por las

expectativas con lo cual se organizaria una distribucion realmente considerable.
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1.4.Formulacion del problema
¢Como la aplicacidn de un taller sobre estrategias de calidad de servicio mejora la
satisfaccion del cliente Polleria Campos del Distrito de La victoria 2018?

1.5. Justificacion del estudio

La presente investigacion tiene justificacion tedrica de acuerdo a las manifestaciones
por los autores como Berry (1996), Deming (1989), Torres (2001), Garcia , Gil, y Garcia
(2007)- Marifio, Rubio, y Rodriguez (2003), Pasion por Catellon (2014), Kotler (2003)-
Evans y Lidnsay (2008), Pérez (2001), Kotler y Armstrong (2006), Reyes (2014) y Moreno
(2012), en relacion a las dos variables de estudio y algunos trabajos previos.

Tiene justificacion social, porgue las estrategias de calidad de servicio buscan producir
beneficios para la empresa y asi lograr la fidelizacion de los clientes, aumentando la
produccion y obteniendo un mejor desarrollo, debido a que si la empresa ofrece una buena
calidad y atencion lograra satisfacer las necesidades del cliente.

En relacion a la justificacion académica, en base a los temas de calidad y servicio,
mediante los resultados obtenidos pueden ser emitidos en diferentes medios de
comunicacion y/o revistas cientificas especializadas, ya que son temas de suma importancia
para todo investigador y ademas con la presente investigacion se busca demostrar que al
aplicar estrategias de calidad de servicio en cualquier empresa puede mejorar la satisfaccion
del cliente.

Se justifica en lo cientifico debido a que dirige a los aspectos metodolégicos, y se basa
en informacion confiable con la finalidad de asegurar la calidad de dicha investigacion.

Dicho estudio tiene utilidad metodol6gica porque contribuye como herramienta para
las variables, donde se empleara un disefio de investigacion con el proposito de realizar un
cambio en la variable dependiente.

En lo préactico la investigacion se justifica porque los objetivos estan basados en sugerir
posibles soluciones para cualquier empresa, en correspondencia a la calidad de servicio que
brindan para poder tener buena estabilidad dentro del mercado laboral.

Dicha investigacion genera una utilidad empresarial debido a la aplicacién del taller

sobre estrategias de calidad de servicio mejorando asi la satisfaccion de los clientes.
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1.6. HipOtesis

Ho: Si se aplica el Taller sobre Estrategias de Calidad de Servicio no mejora la Satisfaccion
del Cliente en la Polleria Campos, Distrito La victoria, Chiclayo 2018.
H1: Si se aplica el Taller sobre Estrategias de Calidad de Servicio mejora la Satisfaccion del
Cliente en la Polleria Campos, Distrito La victoria, Chiclayo 2018.
1.7.Objetivos
1.1.3. Objetivo General
Aplicar un taller sobre estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente en Polleria Campos Distrito de La victoria 2018.
1.1.4. Objetivos Especificos
— Diagnosticar la situacién actual de la satisfaccion del cliente en la Polleria Campos
Distrito de La victoria 2018.
— Disenar un taller de estrategias sobre calidad de servicio para mejorar la satisfaccion
del cliente en la Polleria Campos Distrito de La victoria 2018.
— Evaluar y comparar la mejora de la satisfaccion del cliente en la Polleria Campos
Distrito de La victoria 2018.
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I METODO
2.1. Disefio de investigacion

La investigacion corresponde al tipo aplicada debido a que ayuda a dar soluciones a través
de la aplicacion sobre estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfacciéon del
cliente de la Polleria Campos, en su disefio pre experimental que permite realizar un pre y

post prueba con una misma poblacién de estudio.

El disefio de investigacion corresponde al pre experimental con un solo grupo, Cuyo
esquema es:
GE : O1 X 02
Donde:
GE: Grupo experimental
O1: Es la observacion realizada al grupo mediante la aplicacion de un pre
test al GE

02 : Es el pos test al grupo experimental luego de haberse aplicado los talleres
X: Es el estimulo (Aplicaciéon de talleres)

2.2.Variables, Operacionalizacion

2.2.1. Variable Independiente

Estrategias de calidad de servicio.

Definicion conceptual:

Segun Berry (1996), la calidad de servicio se explica en relacion al cliente, donde estos
buscan productos o servicios que logren satisfacer sus necesidades y a un precio comodo y
que exista gran variedad de opciones dentro del mercado, ademas que dicha calidad integre
la buena atencion.

Definicion operacional:

Son las actividades que los colaboradores de la empresa deben desarrollar con la
finalidad de mejorar en cada proceso de servicio logrando satisfacer las necesidades y

percepciones del cliente.
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2.2.2. Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual:

Segun Cronin y Taylor (citado en Marifio, Rubio, y Rodriguez, 2003), la satisfaccion
del cliente consta en las percepciones de la calidad y los juicios de satisfaccion que
manifiestan las conductas anheladas del consumidor.

Definicion operacional
Es el nivel de placer que tiene el cliente cuando reciben y/o compran un servicio y/o

producto por parte de cualquier empresa.
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TABLA 1. Operacionalizacion de variables

comprension del cliente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Satisfaccion Segun Cronin y Taylor Es el nivel de placer 1. Elementos Instalaciones 1,2,3,4
del cliente (citado en Marifio, Rubio, | que tiene el cliente tangibles . .
Equipos, Personal, Materiales de
y Rodriguez, 2003), la cuando reciben y/o L
comunicacion
satisfaccion del cliente compran un servicio
consta en las y/o producto por 2. Fiabilidad Habilidad del personal, 5,6,7,8,9
percepciones de la parte de una Cumplimiento de lo ofrecido,
calidad y los juicios de empresa. Solucidn de problemas, tiempo de
satisfaccion que servicio, errores en la atencion Ordinal
manifiestan las conductas _ - — —
3. Capacidad de Disposicion, Voluntad, Servicio 10,11,12,13
anheladas del . L
] respuesta rapido , interés
consumidor
4. Seguridad Profesionalidad, cortesia, credibilidad | 14,15,16,17
5. Empatia Accesibilidad, comunicacion, 18,19,20,21,22,23

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

La poblacién estara constituida por 13,323 clientes que acuden a la Polleria Campos

durante el afo 2017.

TABLA 2. Total de clientes del afio 2017 de la Polleria Campos

?ggie;) Total
Enero 1000
Febrero 1020
Marzo 1020
Abril 1035
Mayo 1400
Junio 1000
Julio 1200

Agosto 1010
Setiembre | 1038
Octubre 1000
Noviembre | 1200
Diciembre | 1400
Total 13323
Promedio |1110.25

Fuente: Polleria campos
2.3.2. Muestra

Para encontrar la muestra se utilizara la siguiente formula:

NxZ2XxpXq
n=

e2(N— 1) + Z2(p X q)
Donde:
N = esel total de la poblaciéon = 1110.25
p= 050
g= 050
Z = Nivel de confianza al 95% = 1.96
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e=  Error0.05
La muestra es de 286 clientes que asisten a la polleria Campos.
2.3.3. Muestreo

La muestra del estudio fue seleccionada a través del muestreo probabilistico con los
clientes que reciben servicios de la Polleria Campos- los Incas # 980 de La victoria, dando
asi mayor confiabilidad a los resultados conseguidos.

2.3.4. Unidad de analisis
Un cliente de la Polleria Campos ubicado en los Incas # 980 del distrito de la victoria.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad
24.1. Técnica
2.4.1.1. Encuesta

Es un conjunto de preguntas dirigida a una muestra representativa de la poblacién o
instituciones con el fin de conocer estados de opinién o hechos especificos.

2.4.1.2.Entrevista

Es un conjunto de preguntas que estd dirigida al administrador para obtener
informacidn sobre la variable independiente.

2.4.2. Instrumentos
Guia de entrevista: Estara constituido por 13 preguntas que se aplicara al administrador de
la Polleria Campos, para obtener informacion de la variable independiente que es calidad de
servicio.
Cuestionario: Se utilizo el cuestionario SERVPERF que consta de 23 preguntas en escala
Likert de cinco niveles, con la finalidad de calcular la satisfaccion de los clientes de la
Polleria Campos.

24.3. Validez

Se empled la validacion de los instrumentos mediante la revision de un experto en el
tema, basado en relacién con los objetivos, dimensiones e indicadores desarrollados en el
presente estudio.

24.4. Confiabilidad

En el cuestionario se aplico una prueba piloto a través del programa estadistico SPSS,

que consta de 23 preguntas, donde el Alfa de Cronbach fue de 0,864 lo que significa que el

instrumento es confiable.
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2.5. Métodos de anélisis de datos
Los datos seran pasados a los programas SPSS, Excel y Word para su orden, tabulacién
y posteriormente para su presentacion e interpretacion, para luego llegar a tener las
conclusiones de dicho trabajo de investigacion.

2.6. Aspectos éticos

— Consentimiento informado: Se le informara a los participantes el objetivo de la
investigacion para complementar el estudio a desarrollar.

— Confidencialidad: como investigador tengo el compromiso en salvaguardar la
informacién brindada por la Polleria y participantes, usandola correctamente para
fines de la investigacion

— Observacién participante: Como investigadora actuare con prudencia y con
responsabilidad ética para la recoleccion de datos.
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I,  RESULTADOS

La aplicacidn del cuestionario se realizo a la muestra conformada por 286 clientes de
la Polleria Campos periodo 2018, los resultados se plantearon de acuerdo a los objetivos
especificos.

3.1. Diagnosticar la situacion actual de la satisfaccion del cliente en la polleria campos
distrito de la victoria 2018.
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TABLA 3. Resultados del pre test, dimension de elementos tangibles

Totalme Ni en
En De Totalme
nte en desacuerd Tot
desacuer ) acuer | nte de
desacuer o ni de al
do do acuerdo
do acuerdo
1;Considera usted que la Polleria
Campos cuenta con  equipos 100
5% 78% 13% 2% 2%
modernos %
2¢;Considera usted que los espacios
determinados de consumo en la
Polleria Campos permite que usted se 0% 87% 5% 6% 2% 100
0,
sienta comodo? %
3¢ Considera usted que el personal de
la Polleria tiene la vestimenta
adecuada al momento de brindar el 0% 18% 81% 1% 0% 100
servicio? %
4. Cree usted que las cartas de platos
) . 9% 84% 0% 5% 1% 100
son visualmente atractivos? o
0

Fuente: Cuestionario N° 1

elementos tangibles

P1 P2 P3 P4

m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo

m Ni en desacuerdo ni en acuerdo m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

'Figura 1. Resultados del pre test, dimension de elementos tangibles
Fuente: Tabla 3
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Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la primera dimension
que compone a la satisfaccion del cliente, lo cual estda compuesta por 4 indicadores:
instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion, donde se obtuvo que un 87%
de clientes estan en desacuerdo con los espacios determinados de consumo en la Polleria
Campos, el 84% de clientes estan en desacuerdo con las cartas de platos de presentacion, el
81 % de clientes le es indiferente el tipo de vestimenta que usa el personal al momento de
brindar el servicio y un 78% manifestaron que estan en desacuerdo con los equipos que
cuenta la Polleria, donde encontramos que la mayoria de clientes no estan de acuerdo con
los espacios determinados de consumo debido a que el lugar es muy pequefio y les incomoda
ante cualquier emergencia, que los platos no muestra variedad y que no son atractivos,
ademas les es indiferente el tipo de vestimenta que tiene el personal al momento de brindar
el servicio y estan en desacuerdo con las instalaciones de la Polleria, donde el administrador
en la guia de entrevista manifesté que todo lo relacionado a los elementos tangibles estaba
en buenas condiciones logrando satisfacer las necesidades que tiene cada cliente, lo que

significa que la Polleria no tiene bien claro cudles son los gustos y preferencias del cliente.
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TABLA 4. Resultados del pre test, dimension de Fiabilidad

Totalm Ni en
En De Totalm
ente en desacuerd
desac ) acuer | ente de | Total
desacue o ni de
uerdo do | acuerdo
rdo acuerdo
5¢Cree usted que la Polleria Campos
cumple con los beneficios que promete a
] 0% 29% 69% 1% 0% 100%
los clientes?
6¢Cuando un cliente tiene un problema,
reclamo o queja la Polleria Campos 5% 85% 10% 0% 0% 100%
muestra un sincero interés en solucionarlo?
7:Cree usted que el tiempo de espera al
o . 5% 76% 18% 1% 1% 100%
recibir su pedido es el adecuado?
8¢ Considera usted que la Polleria Campos
tiene en cuenta el buzon de sugerencias por| 0% 87% 5% 6% 2% 100%
parte de los clientes?
9;Considera usted que al momento de
cancelar la cuenta es atendido con 4% 87% 5% 1% 2% 100%
prontitud?
Fuente: Cuestionario N° 1
Fiabilidad
P5 P6 P7 P8 P9

B Totalmente en desacuerdo

M Ni en desacuerdo ni en acuerdo

B Totalmente de acuerdo

M En desacuerdo

De acuerdo

Figura 2. Resultados del pre test, dimension de Fiabilidad

Fuente: Tabla 4
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Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la segunda dimension
que compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 5 indicadores:
Habilidad del personal, cumplimiento de lo ofrecido, solucion de problemas, tiempo de
servicio y errores en la atencion, donde se obtuvo que un 87% de los clientes estan en
desacuerdo con la Polleria porque no tienen en cuenta el buzén de sugerencias que dan los
clientes y con la prontitud que es atendido al momento de cancelar sus cuentas, ademas un
85% de clientes estan en desacuerdo con la muestra de interés que tiene la Polleria ante un
problema, reclamo o queja, un 76% de clientes estan en desacuerdo con el tiempo de espera
al recibir el pedido, finalmente un 69% de clientes le es indiferente a que si la Polleria cumple
con los beneficios que les promete, esto significa que las respuestas que dio el Administrador
en la guia de entrevista y las respuestas de los clientes obtenidas al aplicar el cuestionario
tienen una gran diferencia, debido a que el administrador conto que el personal logra
satisfacer las necesidades de sus clientes, a diferencia de ellos que no estan de acuerdo con
la Polleria porque no les toman en cuenta en las sugerencias que ellos dan, que no cumple
con lo que prometen, el tiempo de espera durante el servicio no es el adecuado y el interés
que tiene el personal ante cualquier situacion, por ende ellos no se sientes satisfechos con el
servicio recibido, es decir que el personal no esta desarrollando de la manera correcta sus

funciones.
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TABLA 5. Resultados del pre test, dimension de Capacidad de respuesta

preguntas que le hace el cliente?

Totalme Ni en
En De Totalme
nte en desacuer
desacuerd ) acuerd ntede | Total
desacuer do ni de
0 0 acuerdo
do acuerdo
10¢considera usted que el pedido
) i 5% 82% 12% 0% 1% 100%
es servido con prontitud?
11;De surgir algun inconveniente
el personal siempre esta dispuesto 9% 81% 5% 4% 1% 100%
ayudar de forma rapida?
12;Considera que el personal
muestra interés ante un reclamo del 0% 76% 19% 5% 1% 100%
cliente?
13;Cree usted que el personal
responde de manera correcta las 0% 23% 71% 5% 1% 100%

'Fuente: Cuestionario N°1

Capacidad de respuesta

P10

W Totalmente en desacuerdo

P11

P12

W En desacuerdo

m Ni en desacuerdo ni en acuerdo m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 3. Resultados del pre test, dimension de capacidades de respuesta

Fuente: Tabla 5

P13
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Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la tercera dimension que
compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 4 indicadores: servicio
rapido, disposicion, interés y voluntad, donde se obtuvo que un 82% de clientes estan en
desacuerdo debido a que el pedido no es servido con prontitud, un 81% de clientes estan en
desacuerdo también con la disposicion que tiene el personal ante algin inconveniente, un
76% de clientes dijeron estan en desacuerdo con la muestra de interés del personal por dar
solucion ante cualquier reclamo del cliente y un 71% de clientes dijeron estar ni en
desacuerdo ni de acuerdo con las respuestas que el personal les da ante alguna pregunta,
donde en la guia de entrevista se obtuvo que el cliente esté satisfecho con lo recibido en la
polleria campos, y viendo las respuestas de los clientes mediante la aplicacion del
cuestionario se logra notar que la mayoria de los clientes no estan de acuerdo con el servicio
que recibe de la Polleria Campos, esto significa que el personal no esta logrando satisfacer
las necesidades que tiene el cliente.
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TABLA 6. Resultados del pre test, dimension de seguridad

Totalment Ni en
En De Totalme
een desacuerdo
desacue ) acuer | ntede | Total
desacuerd ni de
rdo do acuerdo
0 acuerdo
14;Considera usted que la
Polleria Campos cuenta con 100
) ) 0% 68% 27% 3% 2%
medidas de seguridad parasu %
ingreso?
15;Usted como cliente se siente 100
Seguro en sus transacciones con 0% 70% 13% 15% 2% y
0
la Polleria?
16,Cree usted que el cliente 100
recibe el trato justo por parte del 0% 30% 52% 18% 0% o
0
personal de la Polleria Campos?
17.El personal tiene
conocimientos  aptos  para 100
0% 84% 9% 5% 2%
responder las preguntas de los %
clientes?
Fuente: Cuestionario N° 1
Seguridad

P14

m Totalmente en desacuerdo

P15

P16

m En desacuerdo

M Ni en desacuerdo ni en acuerdo ™ De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 4. Resultados del pre test, dimensién de seguridad

Fuente: Tabla 6

P17
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Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la cuarta dimension que
compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 4 indicadores: medidas de
seguridad, profesionalidad, cortesia y credibilidad, donde se obtuvo que un 84% de clientes
estan en desacuerdo con el personal debido a que no tiene conocimientos aptos para dar
solucién ante alguna pregunta, un 70% respondieron que estan en desacuerdo debido a que
no se sientes seguros en el momento de hacer sus transacciones de pago, el 68% estan en
desacuerdo con las medidas de seguridad que cuenta la Polleria y un 52% contestaron que
le es indiferente el trato que reciben por el personal de la Polleria, donde al comparar las
respuestas de los clientes obtenidos al aplicar el cuestionario con los resultados de la guia de
entrevista se percibe una gran diferencia ya que en la guia se obtuvo resultados positivos a
diferencia de los resultados del cuestionario donde se observo que el gran porcentaje de
clientes no estan de acuerdo con la manera de que el personal responde a sus respectivas
consultas y dudas del cliente, lo que significa que el personal de la polleria Campos no tienen
en claro cuales son sus roles o funciones para poder cumplir y lograr satisfacer las

necesidades de los clientes.
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TABLA 7. Resultados del pre test, dimension de empatia

Totalme Ni en
En De Totalme
nte en desacuerd
desac ] acuer | ntede | Total
desacue o nide
uerdo do acuerdo
rdo acuerdo
18 ¢Considera usted que la Polleria 100
Campos brinda a sus clientes una 12% 7% 9% 0% 1% Y
0
atencion individualizada?
19 ¢ Cree usted que la Polleria Campos 100
tiene horarios de atencién aptos para el 8% 2% 9% 9% 1% o
0
cliente?
20 ¢Cree usted que la Polleria Campos 100
cuenta con personal que brinde una 0% 22% 68% 10% 0% y
0
atencion personalizada a los clientes?
21;Considera usted que la Polleria 100
Campos se preocupa por mejorar antes 0% 73% 22% 5% 1% y
0
las recomendaciones del cliente?
22 ;Cree usted que el personal de la
Polleria Campos esta preparado para 0% 63%  26% 11% 0% 100
resolver cualquier problema que tiene el %
cliente?
23 En general ¢usted se siente satisfecho
con el servicio brindado por la Polleria 0% 63% 26% 11% 0% 100
Campos? %

Fuente: Cuestionario N° 1

Empatia

1%

P18 P19 P20

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo

P21

De acuerdo m Totalmente de acuerdo

'Figura 5. Resultados del pre test, dimensién de empatia

Fuente: Tabla 7

P22

P23

= Ni en desacuerdo ni en acuerdo
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Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la quinta dimensién que
compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 4 indicadores: atencién
individualizada, accesibilidad, comunicacion, comprension del cliente, donde se obtuvo que
un 77% dijeron estar en desacuerdo con la atencion individualizada que ofrece la Polleria,
un 73% manifestaron estar en desacuerdo también con la polleria porque no mejora las
recomendaciones que da el cliente, un 72% manifestaron estar en desacuerdo con los
horarios de atencion, un 68% dijeron que no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo con la
atencion personalizada que brinda el personal y un 63% de clientes dijeron estan en
desacuerdo con la preparacion que tiene el personal para responder ante cualquier problema
y que no estan satisfechos con el servicio que les brinda la polleria, donde si comparamos la
guia de entrevista con los resultados del cuestionario existe una gran diferencia, debido a
que el administrador conto que la polleria siempre se preocupa por sus clientes y en los
resultados obtenidos en el cuestionario los clientes manifiestan que la polleria no se
preocupan por satisfacer lo que el cliente espera, lo que significa que existe un problema
muy significante ya que la polleria no toma en cuenta las recomendaciones de los clientes lo

cual es muy importante para que cualquier empresa tenga un buen desarrollo.
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3.2. Disefar un taller de estrategias sobre calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en la polleria campos distrito de la
victoria 2018.

TABLA 8. Resumen del disefio del taller * ver en propuesta

Taller | Estrategias Dimension Objetivos Actividades Duracién
dependiente a
relacionar
N°1 | Facultar alos | Capacidad de | Brindar informacion | Inicio: 25 min.
empleados respuesta y|y estrategias de| Dinamica papa caliente que permitird romper el hielo,
para que | empatia calidad de servicio | conocer a los participantes y promover el compromiso en
puedan necesarias para | el taller
Servir. lograr satisfaccion en | Desarrollo: 40 min.
el cliente Tema de estrategias de calidad de servicio - cliente
Cierre: 25 min.
Dinamica “La pelota preguntona” logrando reforzar
aquellos conocimientos adquiridos durante la sesién
N°2 | Desarrollo de | Confiabilidad Desarrollar Inicio:
Habilidades y habilidades, Dinamica Collage con finalidad de conocer cuanto 30 min.
conocimiento conocimientos y | recuerdan de la sesion anterior
S capacidades que | Desarrollo: 40 min.
favorezcan el | Tema a tratar mi FODA personal
desempefio laboral y| Cierre: 20 min.
satisfaccion del | Dinamica juego de roles con la finalidad de demostrar
cliente. habilidades y conocimientos en calidad de servicio
N°3 | Trabajar en Capacidad de Fomentar el trabajo | Inicio: 30 min
equipo respuesta en equipo de los Caso practico sobre trabajo en equipo y las dimensiones de
trabajadores para la calidad del servicio
favorecer la Desarrollo: 30 min.
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satisfaccion del
cliente

Brindar informacion teorica para poder identificar qué
acciones concretar se deben tomar en cuenta para
establecer equipos de alto rendimiento dentro de una
organizacion

Cierre:

El facilitador comparte junto con el auditorio un extracto
de la pelicula “Juego de Honor” con la finalidad de que a
manera de debate se realice el andlisis del mismo, para lo
cual la participacion sera controlada utilizando una pelotita

30 min.

N°4

Evaluar el
desempefio y
premiar la
experiencia

Seguridad y
elementos
tangibles

Identificar los
criterios y beneficios
de la evaluacion del
desempefio,
estableciendo
elementos tangibles

Inicio:
Dinamica sobre entrevista de evaluacion del desempefio

30 min.

Desarrollo:

En la presente actividad, se propone junto con los
participantes establecer criterios que ellos crean
conveniente que se deben de tomar en cuenta para que
puedan ser evaluados mes a mes, ademas de establecer en
conjunto propuestas de beneficios y premios que les
gustaria obtener por brindar una buena calidad en el
servicio a los clientes y asi mejorar la satisfaccion de los

mismos

40 min.

Cierre:
Elaboracion de periodico mural de la empresa con la
finalidad de mejorar las condiciones y ambiente de

trabajo.

20 min.

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Evaluar y comparar la mejora de la satisfaccion del cliente en la polleria campos

distrito de la victoria 2018.

3.3.1. Evaluacion del post test

TABLA 9. Resultados del post test, dimension de elementos tangibles

Totalment Ni en
En De Totalment
een desacuerdo
desacuerd ) acuer e de Total
desacuerd ni de
0 do acuerdo
0 acuerdo

1.;Considera usted que Ila
Polleria Campos cuenta con 0% 1% 8% 37% 54% 100%
equipos modernos
2. ¢Considera usted que los
espacios  determinados  de
consumo en la Polleria Campos 0% 2% 13% | 37% 48% 100%
permite que usted se sienta
cémodo?
3¢Considera usted que el
personal de la Polleria tiene

) 0% 2% 13% 35% 50% 100%
buena presencia al momento de
brindar el servicio?
4.:Cree usted que las cartas de
platos son visualmente 0% 1% 15% 37% 48% 100%
atractivos?

Fuente: Cuestionario N° 2

Elementos Tangibles

P1 P2 P3 Pa

m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni en desacuerdo ni en acuerdo

=m Totalmente de acuerdo

Figura 6. Resultados del post test, dimension de elementos tangibles

De acuerdo

Fuente: Tabla 9



Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la primera dimension
que compone a la satisfaccion del cliente, lo cual estd compuesta por 4 indicadores:
instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion, donde se obtuvo que un 54%
de los clientes manifestaron estar totalmente de acuerdo con los equipos que tiene la polleria,
ademas un 50% de clientes estan totalmente de acuerdo con la vestimenta que usa el
personal, finalmente un 48% de clientes dijeron estar totalmente de acuerdo con los espacios
determinados de consumo y con las cartas de presentacion de platos , donde al comparar las
respuestas que dieron los clientes al aplicar el cuestionario para el pre test con la aplicacién
del cuestionario para el post test se observa que hay una gran diferencia, ya que los clientes
antes de la aplicacion del taller estaban insatisfechos con los elementos tangibles de la
polleria lo que significa que al aplicar un taller sobre estrategias de calidad de servicio
permitié mejorar en la dimension de elementos tangibles en base a que se realizaron algunas
modificaciones del local, lo que se lleg6 a conocer es que el ambiente es muy importante
para cualquier empresa ya que debido a eso el cliente tiene la primera intencidn ya sea buena

o mala.
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TABLA 10. Resultado del post test, dimension de fiabilidad

Totalm Ni en
En De Totalm
ente en desacuerd
desac ) acuer | ente de | Total
desacue o ni de
uerdo do | acuerdo
rdo acuerdo
5¢Cree usted que la Polleria Campos
cumple con los beneficios que promete a
) 0% 0% 8% 39% 53% | 100%
los clientes?
6¢;Cuando un cliente tiene un problema,
reclamo o queja la Polleria Campos 0% 0% 0% 45% 55% 100%
muestra un sincero interés en solucionarlo?
7:Cree usted que el tiempo de espera al
o ] 0% 0% 0% 40% 59% | 100%
recibir su pedido es el adecuado?
8;Considera usted que la Polleria Campos
tiene en cuenta el buzon de sugerencias por| 0% 0% 1% 35% 64% | 100%
parte de los clientes?
9¢Considera usted que al momento de
cancelar la cuenta es atendido con 0% 1% 12% 35% 52% 100%
prontitud?
Fuente: Cuestionario N° 2
Fiabilidad

P5 P6

m Totalmente en desacuerdo

P7

® Ni en desacuerdo ni en acuerdo

m Totalmente de acuerdo

P8

De acuerdo

m En desacuerdo

Figura 7. Resultados del post test, dimension de fiabilidad

Fuente: Tabla 10

P9
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Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la segunda dimension
que compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 5 indicadores:
Habilidad del personal, cumplimiento de lo ofrecido, solucion de problemas, tiempo de
servicio y errores en la atencion, donde se obtuvo que un 64% de clientes expresaron que
estan totalmente de acuerdo con la polleria debido a que tienen en cuenta el buzén de
sugerencias de los clientes, un 59% estan totalmente de acuerdo con el tiempo de espera al
recibir su pedid, un 55% dijeron estar totalmente de acuerdo con el interés que muestra el
personal al momento de que el cliente tiene un problema, reclamo o queja, ademéas un 53%
de clientes estan totalmente de acuerdo con los beneficios que la polleria ofrece a sus clientes
y finalmente con un 52% manifestaron estar totalmente de acuerdo con la prontitud de la
atencion que les brindan al momento de cancelar sus cuentas, donde si vemos los resultados
del pre test es muy diferente a los del post test debido a que ahora los clientes estdn mas
satisfechos con los servicios que el personal de la Polleria les brinda, lo que significa que si
el personal esta bien preparado para desarrollar sus funciones tendra mas oportunidades de

logran cumplir con las expectativas que tiene el cliente y asi logran una mayor satisfaccion.

47



TABLA 11. Resultados del post test, dimension de capacidad de respuesta

Totalme Ni en
En De Totalme
nte en desacuer
desacuerd ) acuerd ntede | Total
desacuer do ni de
0 0 acuerdo
do acuerdo
10¢considera usted que el pedido
) i 0% 1% 12% 37% 50% 100%
es servido con prontitud?
11;De surgir algun inconveniente
el personal siempre esta dispuesto 0% 1% 12% 41% 47% 100%
ayudar de forma rapida?
12;Considera que el personal
muestra interés ante un reclamo del 0% 1% 13% 38% 48% 100%
cliente?
13;Cree usted que el personal
responde de manera correcta las 0% 4% 13% 34% 49% 100%
preguntas que le hace el cliente?

Fuente: Cuestionario N° 2

P10

Capacidad de respuesta

P11 P12

B Totalmente en desacuerdo B En desacuerdo

B Ni en desacuerdo ni en acuerdo ™ De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 8. Resultados del post test, dimension de capacidad de respuesta

Fuente: Tabla 11

48



Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la tercera dimension que
compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 4 indicadores: servicio
rapido, disposicion, interés y voluntad, donde se obtuvo que un 50% de los clientes estan
totalmente de acuerdo con la prontitud de que es servido el pedido, un 49% manifestaron
estar totalmente de acuerdo con la manera de que el personal responde ante una duda del
cliente, ademas un 48% de clientes mencionaron estar totalmente de acuerdo con el interés
que el personal muestra ante algun reclamo y finalmente con un 47% manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la ayuda que da el personal al cliente ante algun inconveniente,
en el cual si comparamos el pre test con el post test se observa una diferencia en los
porcentajes de la dimension de capacidad de respuesta, debido a que en la aplicacién del
taller sobre estrategias de calidad de servicio permitio dar a conocer al personal que satisfacer
las necesidades del cliente es muy importante ya que sin ellos una empresa no puede

funcionar de manera positiva.

49



TABLA 12. Resultados del post test, dimension de seguridad

Totalmente | En Ni en De Totalme | Total
en desacuerd | desacuerdo | acuerdo nte de
desacuerdo | o ni de acuerdo
acuerdo
14;Considera usted que
la Polleria Campos
100

cuenta con medidas de 0% 1% 13% 35% 51%

seguridad para su

%

ingreso?

15;Usted como cliente

se siente seguro en sus 100

) 0% 0% 6% 27% 67%
transacciones con la %
Polleria?

16¢Cree usted que el
cliente recibe el trato

justo por parte del 0% 1% 8% 40% 51% 1;)0
personal de la Polleria

Campos?

17, El personal tiene

conocimientos aptos 100

para responder las 0% 1% 12% 39% 49% o
0
preguntas de los

clientes?

Fuente: Cuestionario N° 2

Seguridad

P14 P15 P16 P17

m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo
M Ni en desacuerdo ni en acuerdo De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
’Figura 9. Resultados del post test, dimensién de seguridad
Fuente: Tabla 12



Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la cuarta dimension que
compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 4 indicadores: medidas de
seguridad, profesionalidad, cortesia y credibilidad, donde se obtuvo que un 67 % de clientes
dijeron estar totalmente de acuerdo con el momento de hacer sus transacciones, un 51% de
los clientes contestaron estar totalmente de acuerdo con las medidas de seguridad que tiene
la polleria y con el trato que el cliente recibe por parte del personal de la polleria y un 49%
expresaron estar totalmente de acuerdo con el personal ya que responden de la manera
correcta ante las preguntas de los clientes, donde al aplicar el taller el personal se dio cuenta
que ellos como pilar maximo de la Polleria deben dar esa confianza, seguridad al cliente ya
sea en el momento de los pedidos, transacciones, etc., ya que depende de eso el cliente tendra

un mejor concepto de dicha empresa.
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TABLA 13. Resultados del post test, dimension de empatia

Totalme En Ni en De Totalme
dr;tszsﬂe dersggue dzszra]?u;éd am:)erd argjee?;o Total
rdo acuerdo
18 ¢ Considera usted que la Polleria
Campos brinda a sus clientes una 0% 0% 204 41% 57% 10(/)00
atencion individualizada?
19 ;Cree usted que la Polleria Campos
tiene horarios de atencién aptos para el 0% 0% 10% 39% 50% 1(%0
cliente?
20 ¢Cree usted que la Polleria Campos
cuenta con personal que brinde una 0% 0% 12% 39% 49% 1(300
atencion personalizada a los clientes?
21;Considera usted que la Polleria
Campos se preocupa por mejorar antes 0% 1% 10% 40% 48% 1(2)0
las recomendaciones del cliente?
22 ;Cree usted que el personal de la
Polleria Campos esta preparado para 0% 0% 0% 47% 53% 100
resolver cualquier problema que tiene el %
cliente?
23 En general ¢usted se siente satisfecho
con el servicio brindado por la Polleria 0% 1% 13% 38% 48% 1(20
Campos?
Fuente: Cuestionario N° 2
Empatia

P18 P19 P20 P21 P22
m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo

®m Ni en desacuerdo ni en acuerdo ® De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 10. Resultados del post test, dimension de empatia
Fuente: Tabla 13
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Interpretacion:

En la presente imagen se observa los siguientes resultados de la quinta dimensién que
compone a la satisfaccion del cliente, que estuvo compuesto por 4 indicadores: atencion
individualizada, accesibilidad, comunicacién, comprension del cliente, donde se obtuvo que
un 57% y un 53% de clientes estan totalmente de acuerdo con la atencion individualizada
que ofrece la polleria y con la manera de que el personal responde a los problemas surgidos
que tiene el cliente, un 50% manifestaron estar de acuerdo con los horarios de atencion, un
49% dijeron estar totalmente de acuerdo con la atencion que reciben y un 485 de clientes
contaron estar totalmente de acuerdo con la polleria debido a que toma en cuenta las
recomendaciones que da el cliente para mejorar y que esta totalmente satisfecho con el
servicio brindado por la polleria, , donde al aplicar el taller sobre estrategias de calidad de
servicio se obtuvo mejores resultados que el pre test, debido a que existe mayor porcentaje
de clientes satisfechos con el servicio brindado, debido a que se dio a entender a personal
que el cliente es muy importante para que cualquier empresa se mantenga dentro del

mercado.
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3.3.2. Comparacion del pre — post test

TABLA 14. Resultado de la comparacion entre el pretest — post test

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
Tangibles de respuesta
pre post | pre post | pre post | pre post | pre post
test test test test test test test test test test
Totalmente en 3% 0% 3% 0% 3% 0% 0% 0% 4% 0%
desacuerdo
En desacuerdo 67% | 2% 73% | 0% 66% | 2% 63% | 1% 61% | 0%
Ni en 25% | 12% | 22% | 4% 26% | 12% | 25% | 9% 21% | 7%
desacuerdo ni de
acuerdo
De acuerdo 3% 37% | 2% 39% | 3% 37% | 10% | 35% | 7% 41%
Totalmente en 1% 50% | 1% 57% | 1% 48% | 2% 55% | 1% 51%
acuerdo
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Fuente: Cuestionario N° 1y 2
Comparacion del pre testy post test
3%
o7% B6%
° 63% i2%
0,
. e 51
0,
0% 49, b
41
37 % 3 %5
0, 0,
% h % h
%
12% 12%

0%

0
0 4, 0
} ooi/,j Sz 1y, o%' ; %of.d o & gy

pretest  posttest  pretest  posttest  pretest  posttest  pretest  posttest

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad
Btotalmente en desacuerdo ~ Wen desacuerdo M ni en desacuerdo ni de acuerdo 1 de acuerdo

'Figura 11. Resultados del pre y post test
Fuente: Tabla 14

0%

: vl

pretest  posttest

Empatia

Htotalmente en acuerdo




Interpretacion:

En la presente imagen observamos la comparacion del pre y post test, donde en la
dimension de elementos tangibles observamos que en el pre test un 67% de los clientes estan
en desacuerdo con las instalaciones, equipos, personal mientras que después de a ver
aplicado el taller sobre estrategias de calidad de servicio se observo una mejoria en un 50%
que estan totalmente de acuerdo con dicha dimensién, debido a que se hicieron algunas
modificaciones en el local, como la ubicacion de las mesas, se aplico un periédico mural con
la finalidad de que cada trabajador este mas motivado al momento de desarrollar sus
actividades.

Con respecto a la dimension de fiabilidad en el pre test se observé que un 73% de
clientes estuvo en desacuerdo debido a que el personal no estaba bien preparado para
responder ante las dudas, preguntas o quejas de los clientes, ademas con los beneficios que
la polleria prometia a sus clientes porque nunca lo cumplian, a diferencia de los resultados
que se obtuvo al aplicar el cuestionario después de a ver desarrollado el taller sobre
estrategias de calidad se obtuvieron resultados positivos en un 57%, debido a que en las
sesiones del taller se dieron a conocer la importancia que tiene el cliente dentro de una
empresa y los requisitos a trabajar para lograr satisfacer las necesidades de cada cliente
obteniendo asi la fidelizacion de ellos.

Por otra parte, se obtuvo que un 66% de clientes manifestaron estar en desacuerdo con
la dimensién de capacidad de respuesta en relacion a la disposicidn, a la voluntad, al interés
y a la atencion al momento del pedido, en tanto en el post test un 48% de clientes nos
contestaron que estaban totalmente de acuerdo con dicha dimension, lo que significa que al
aplicar el taller mejoro el servicio donde se llegd a conocer que mientras un colaborador este
mas capacitado mejor seria su desempefio.

Con respecto a la dimension de seguridad un 63% de clientes en el pre test
respondieron estar en desacuerdo con las medidas de seguridad que la polleria tenia, con la
profesionalidad del personal ya que no lograban cumplir las expectativas que ellos tenian,
no dan las soluciones correctas a sus preguntas, mientras que después de la aplicacion del
taller el personal tiene un concepto mejor lo que significa el cliente ya que es el pilar
fundamental para el buen funcionamiento de la empresa.

Y finalmente en la dimension de empatia se obtuvo en el pre test que un 52% de los
clientes estaban en desacuerdo con la polleria debido a que el personal no les brindaba una

atencion personalizada, no les tomaban mucho interés a los clientes, entretanto después de
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aplicar las sesiones el cliente esta en un 51% totalmente de acuerdo con el servicio que recibe
del personal, donde manifestaron que el personal tiene mucho interés en saber de qué es lo
que desean, que es lo que esperan del servicio, la comunicacion de personal a cliente es
mucho mejor, lo que significa que el personal estuvo muy interesado con la aplicacion de
las sesiones y donde prestaron mucha atencidén para generar un mejor desempefio al
momento de brindar el servicio.

3.3.3. Prueba de normalidad
TABLA 15. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico Gl Sig.

Pre test- Post test 0.046 286 0,200

Fuente: Procesamiento de datos SPSS.
Elaboracion Propia.

En la presente imagen se observa la prueba de normalidad, en este caso se trabajo con
la Kolmogorov-Smirnov porque nuestra muestra es mayor a 50, donde se obtuvo se obtuvo
una significancia de ,200; por ende para la contrastacion de la hipotesis se aplicard la T
Student debido a que la significancia es mayor a 0,05.
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3.3.4. Contrastacion de la hipotesis
TABLA 16. Contrastacion

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
Desviacion Media de confianza de la diferencia Sig.
Media estandar | error estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
post — pre 43.087 8.790 0.520 42.064 44.110 82.901 285 0.000

Fuente: Procesamiento de datos SPSS.

Elaboracion Propia.

En la siguiente imagen observamos que mediante la aplicacién del test paramétrico denominado prueba de la T Student en el programa estadistico
IBM SPSS Statistics, se obtuvo que el nivel de significancia equivale a ,000 (>5%), entonces podemos rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipdtesis alterna, que es si se aplica el Taller sobre Estrategias de Calidad de Servicio si mejorara la Satisfaccion del Cliente en la Polleria

Campos, Distrito La victoria 2018.
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IV. DISCUSION

Realizada el desarrollo de la investigacion, segun los resultados se obtuvo en relacion
al primer objetivo planteado que es diagnosticar la satisfaccion del cliente en la Polleria
Campos, como menciona Cronin y Taylor (1994), que las percepciones que tiene el cliente
en base a la calidad esta reflejado en la satisfaccion del cliente, donde los resultados
obtenidos fueron desfavorables debido a que el personal no lograba satisfacer las
necesidades de los clientes, estaban en desacuerdo con lo que es los elementos tangibles que
cuenta la polleria, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la empatia ya que esas
fueron las dimensiones evaluadas, y al comparar con el trabajo previo de Reyes (2014) y
Blanco (2009), tienen mucha relacion debido a que ellos manifiestan que si un trabajador
estd mas preparado, tiene mas participaciones en capacitaciones, talleres y/o charlas van a
brindar un servicio mejor y asi podran satisfacer las necesidades del cliente, donde Berry
(1996), también menciona que la calidad de servicio se explica en relacion al cliente, donde
estos buscan brindar servicios y/o productos que satisfagan las necesidades del cliente y que
dentro de esto se integre la buena atencion.

Luego de a ver identificado la situacion de la Polleria, se disefi6 el taller sobre
estrategias de calidad de servicio para ayudar a mejorar la satisfaccién del cliente, donde se
trabajo un taller de 4 sesiones con las estrategias planteadas por Berry (1996), que mediante

la guia de entrevista al Administrador de la Polleria Campos, se decidi6 trabajar con las
siguientes: desarrollo de habilidades y conocimientos, facultar a los empleados para que
puedan servir, trabajar en equipo y evaluar el desempefio y premiar la experiencia, del mismo
modo Cruz (2016), también menciono que es muy importante tener capacitado al personal,
mantener un buen trabajo en equipo, evaluar el desempefio en relacion a la satisfaccion, con
la finalidad de implementar mejoras constantes para el buen funcionamiento de la empresa.
Después de aplicar el taller sobre estrategias de calidad de servicio al personal de la
Polleria Campos, se observo que su trabajo mejoré lo que significa que el taller es muy
efectivo, yaque al aplicar el cuestionario después de a ver desarrollado el taller se obtuvieron
resultados positivos por parte de los clientes en las 5 dimensiones trabajadas que consta de
23 preguntas.
Finalmente se comprob6 la aceptacion que tuvo la aplicacion del taller sobre
estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, donde para trabajar
la contratacion de la hipotesis se sacé la prueba de normalidad donde se obtuvo una

significancia de 0,200 lo que representa que la significancia es mayor a 0,05, demostrando
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que se debe aplicar una prueba de estadistica inferencial de comparacion de muestras
emparejadas de T Student, obteniendo un resultado de significancia de 0,000 el cual es
menor al nivel de significancia de 0,05, donde se rechazd la hipdtesis negativa y se acepto
la hipotesis alterna que es Si se aplica el Taller sobre Estrategias de Calidad de Servicio
mejora la Satisfaccion del Cliente en la Polleria Campos, Distrito La victoria 2018 ,
concluyendo que la aplicacion del taller sobre estrategias de calidad de servicio fueron
positivas, donde se obtuvo una mejora en la satisfaccion del cliente mediante la mejora de

la calidad de servicio brindado por el personal.
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V. CONCLUSIONES

Con relacion al primer objetivo especifico se concluye que el diagndstico de la
satisfaccion esta muy bajo, debido a que la mayoria de clientes nos contestaron que
no estan de acuerdo con el servicio brindado por la polleria, donde un 95% de los
clientes encuestados calificaron en una escala muy baja a la dimension de elementos
tangibles, un 95% en una escala baja a la fiabilidad, un 96% a la dimension de
capacidad de respuesta, un 88% de clientes calificaron en escala baja en relacion a la
dimensidn de seguridad y un 92% calificaron a la dimension de empatia en una escala
baja.

De acuerdo al segundo objetivo especifico que es disefiar el taller sobre estrategias
de calidad para mejorar satisfaccion del cliente de la Polleria Campos, La victoria,
se concluye que la estructurase desarrollo en base a las estrategias de Berry escogidas
mediante la guia de entrevista que son: Desarrollar habilidades y conocimientos,
facultar a los empleados para que puedan servir, trabajar en equipo y evaluar el
desempefio y premiar la experiencia, los cuales son temas muy importantes que un
colaborador debe conocer dentro de una empresa, donde sera aplicado al personal de
la Polleria, y esto estara constituido por 4 sesiones.

De acuerdo al tercer objetivo especifico se evalué y comparo si la aplicacion del
taller sobre estrategias de calidad de servicio mejoro la satisfaccion de los clientes de
la Polleria Campos Distrito de La victoria, donde se obtuvieron resultados positivos
después de la aplicacion de dicho taller, finalmente se concluye que las sesiones
aplicadas sobre las estrategias generaron resultados positivos.

Con relacion al objetivo general se concluye que al aplicar el taller sobre estrategias
de calidad de servicio mejoro la satisfaccion del cliente, donde fue aceptada la
hipétesis alterna, debido a la significancia de la prueba T Student que fue un 0,000
ya que si el valor es menor a 0,05 se afirma que el taller sobre estrategias gener6 una

variacion positiva en la satisfaccion de los clientes de la Polleria Campos.
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VI. RECOMENDACIONES

Tener mas interés en la empatia del servicio, es decir, procurar por ofrecer un trato
caracterizado y cordial al cliente, con el fin de efectuar con las necesidades y
expectativas del cliente.

Se debe tomar mucha importancia el tiempo de espera, debido a que si es mas rapido
la atencion mayor es la satisfaccion, permitiendo la fidelizacion de los clientes y tener

un mejor lugar dentro del mercado gastronémico.

Se debe ofrecer capacitaciones, charlas y/o talleres al personal en temas de como
brindar un buen servicio para mejorar la calidad de servicio, ya que esto influye en
la satisfaccion del cliente.
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VII. PROPUESTA

TALLER SOBRE ESTRATEGIAS DE
CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR
SATISFACCION DE LOS CLIENTES
POLLERIA CAMPOS, 2018
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7.1. Informacion general
Razon Social: Polleria Campos Chiken S.R.L.
Nombre comercial: Polleria Campos
N° de RUC: 20487983731
Direccion: Av. Los Incas N° 980- La victoria

7.2. Presentacion

Con la finalidad de contribuir a mejorar la satisfaccion de los clientes de Polleria
Campos Chiken S.R.L., ubicada en el Distrito de La Victoria, provincia de Chiclayo, se
genera la iniciativa a partir de la presente investigacion de disefiar y aplicar un taller sobre
estrategias de calidad de servicio, donde participaran los colaboradores de la empresa en
mencién con el fin de mejorar sus habilidades y conocimientos, lo cual les permita realizar

una labor eficiente mediante el buen desarrollo de las labores encomendadas.

Setd (2004), menciona que la calidad de servicio se catoliza en una de las variables
estimadas claves para la competitividad de la empresa, donde estan tienen en claro que si
pretenden mantenerse en un mercado tan desafiante como el de ahora debe entregar una

superior calidad .

Pérez (2006), nos dice: “la Satisfaccion del cliente es uno de los principales
indicadores en la calidad de un servicio... dada las caracteristicas propias de un servicio, la

relacion entre percepcion y expectativas es relativa a cada cliente en particular”. (p. 31)

Analizando ambos conceptos descritos por los autores, es de suma importancia la
aplicacion del presente taller, dado que permitird mejorar la problematica actual por la que
estd pasando Polleria Campos Chiken S.R.L., logrando una satisfaccion compartida, tanto

para sus clientes eternos como para el personal que la conforma.
7.3. Conceptualizacion de la propuesta / descripcion de la propuesta

De acuerdo con la problematica identificada en Polleria Campos Chiken S.R.L., la
cual se ve reflejada en la gran diferencia existente en lo que esta empresa ofrece y lo que en
realidad brinda tanto en atencion de pedidos, servicio y calidad de los productos que oferta,
problematica identificada en la presente investigacion, es que la aplicacion del presente taller

se fundamenta en la realizacién de estrategias de calidad de servicio que permitiran en el
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menor tiempo posible mejorar la satisfaccion de sus clientes, dado que en un mercado tan
competitivo como el gastrondmico en nuestro departamento es necesario estar en continua
capacitacion del personal para que logre satisfacer plenamente las necesidades exigidas por

el mercado.
7.4.0Objetivos

7.4.1. Objetivo General
Mejorar los conocimientos, habilidades en servicio de atencion al cliente del personal de la
empresa Polleria Campos Chiken S.R.L, mediante la aplicacion de estrategias de calidad de

servicio brindando las herramientas necesarias para el desarrollo de las mismas.

7.4.2. Objetivos Especificos

d Proporcionar conocimientos y herramientas de calidad de servicio al personal de
Polleria Campos Chiken S.R.L.

b) Brindar estrategias de calidad de servicio al personal de la empresa PolleriaCampos
Chiken S.R.L.

¢ Conectar emocionalmente al personal de la empresa Polleria Campos Chiken S.R.L
en cuanto a las acciones en conjunto que puedan desarrollar para poder lograr la

satisfaccion de sus clientes.
7.5. Justificacion

De acuerdo con el diagndstico realizado por el investigador en la empresa Polleria
Campos Chiken S.R.L., se ha visto por conveniente realizar el presente taller sobre
estrategias de calidad de servicio lo cual mejorara la satisfaccion de sus clientes, ademas de
que el presente taller brindara estrategias para atender y satisfacer a los usuarios de la manera
mas eficiente y eficaz en la medida que un servicio de calidad permitira establecer relaciones
a largo plazo con los clientes mejorando la rentabilidad de las operaciones de la empresa en

mencion.
7.6. Fundamentos tedricos incluido principios
Los fundamentos teoricos incluido los principios que rigen el presente taller estan dados por:

= Recibir el programa del taller al inicio del mismo y tener claro, entre otros aspectos,

los objetivos generales y especificos.
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= Participacion activa y libre por parte de los participantes, teniendo la oportunidadde
expresar sus opiniones con libertad de palabra.

o Participar y favorecer un ambiente de respeto, solidaridad y trabajo colaborativo a lo
largo de todo el taller.

= Llevaracabo unaevaluacion de la satisfaccion del taller por parte de los participantes

del presente taller.
7.7. Estructura

Descripcion del taller y estrategias de aplicacion.
TALLER N°: 01

Estrategia:

Facultar a los empleados para que puedan servir.

Dimensién dependiente a relacionar: Capacidad de respuesta y empatia.

Objetivo: Brindar informacion y estrategias de calidad de servicio necesarias para lograr

satisfaccion en el cliente.

Duracion: 1 hora 30 min

Materiales: Laptop, proyector, musica, pelota.
ACTIVIDAD DE INICIO:

Dinamica de inicio: “Papa caliente”

Tiempo: 25 min

Objetivo de la dinamica: Permitira romper el hielo, conocer a los participantes y promover

el compromiso en el taller.

Descripcion de la dinamica: Se forma un circulo y se entrega una pelota a uno de los
integrantes del circulo. Simultaneamente, una persona con los 0jos cerrados, golpea la mesa.
La pelota debe de girar en el circulo pasando de mano en mano. Cuando se golpea la mesa,
la persona que tiene la pelota debe mencionar: su nombre, puesto en que se desempefia y a

qué se compromete en las actividades del taller.
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ACTIVIDAD DE DESARROLLO:

TEMA: Estrategias de calidad de servicio - cliente.
Tiempo: 40 min

Estrategia metodoldgica:

a) Se comienza haciendo uso de la técnica lluvia de ideas (servicio, cliente, estrategias
de calidad de servicio), con la finalidad de conocer aquellos saberes previos de los
participantes, fomentar el trabajo cooperativo, superar bloqueos y eludir prejuicios.

b) Con la ayuda de diapositivas, se explican los conceptos: servicio, cliente y
estrategias de calidad de servicio que generen satisfaccion del cliente.

c) Al finalizar se responderan y aclararan dudas de los participantes.

ACTIVIDAD DE CIERRE:

DINAMICA “La pelota preguntona”

Tiempo: 25 min

Objetivo de la dindmica: Reforzar aquellos conocimientos adquiridos durante la sesion.

Descripcion de la dinamica: Se pide a los participantes que formen un circulo. Luego, se
les entrega una pelota, la cual iran pasando al ritmo de la muasica. Una vez que se apague la
masica, la persona que se quede con la pelota, respondera algunas preguntas y/o conceptos
relacionados al tema.

¢Cémo puedo utilizar el conocimiento que acabo de adquirir en la mejora de la calidad de
servicio en la atencion de los clientes?

¢Por qué es importante satisfacer a los clientes en una organizacién?

¢ Como satisfago a mi cliente aun cuando se presentan situaciones adversas en mi centro de
trabajo?

66



TALLER N°: 02

Estrategia:

Desarrollo de Habilidades y conocimientos

Dimension dependiente a relacionar: Fiabilidad

Objetivos del taller: Desarrollar habilidades, conocimientos y capacidades que favorezcan

el desemperio laboral y satisfaccion del cliente.
Duracién: 1 hora 30 min

Materiales: Laptop, proyector, revistas, tijeras, gomas, cartulinas, papelotes, plumones,

hojas bond de colores, hojas bond blancas.

ACTIVIDAD DE INICIO:

Dinamica: “Collage”

Tiempo: 30 min

Obijetivo de la actividad: Conocer cuanto recuerda de la sesion anterior.

Descripcion de la dinamica: Se pide a los participantes que formen grupos (dependera de
la cantidad de personas). A cada grupo se les entregara: revistas, tijeras, gomas y cartulinas,
para lo cual elaboraran un collage donde plasmaran lo que recuerdan de la sesién anterior.

Al final cada grupo explicara su trabajo.
ACTIVIDAD DE DESARROLLO:
TEMA: “Mi FODA personal”
Tiempo: 40 min

Estrategia metodoldgica:

a) Se inicia explicando qué es un FODA, se analiza sus siglas y se enfatiza la
importancia que posee.

b) Se pide que formen 4 grupos de 4 personas. A cada participe se le entregara 4 fichas
de 4 colores desiguales y un plumdn. Los colores estan ligados a las iniciales del
FODA: Color celeste para escribir la fortaleza, Color verde para la oportunidad,
Color amarillo para la debilidad, Color rojo o naranja para la amenaza. Cada

participante plasmara su respuesta en el papelote (por lo tanto habran 4 respuestas en
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cada letra). Luego se pedira que discutan y respondan las siguientes preguntas: ¢ Qué
fortalezas o ventajas tenemos para desenvolvernos en nuestro centro de trabajo?
¢Qué debilidades o desventajas tenemos para desenvolvernos en nuestro centro de
trabajo? ¢Qué podemos hacer para potenciar nuestras fortalezas? ;Qué podemos
hacer para superar nuestras debilidades? ¢Qué oportunidades tenemos para
desenvolvernos eficazmente en nuestro centro de trabajo? ¢Qué amenazas pueden
influir negativamente en mi desempefio laboral?

c) Luego de finalizada la actividad, se pide que vuelvan a sus grupos y debatan las
siguientes preguntas: ¢Qué esperarian si fueran clientes del centro donde laboran?
¢El servicio actual, cumple con lo que esperarian como clientes? ¢ Qué propuestas
implementarias con un fin de mejora? Después de unos minutos, se pide sus

apreciaciones por grupos.

ACTIVIDAD DE CIERRE:

DINAMICA: “Juego de roles”

Tiempo: 20 min

Objetivo de la dindmica: Demostrar habilidades y conocimientos en calidad de servicio.

Descripcion de la dindmica: Se eligen 2 participantes de casualidad, a cada uno se le entrega
un papel donde indica el rol que asumira en la representacion (cliente — servidor). Al que
tiene el papel de Cliente se le solicita tomar uno de los papeles que se dejaran sobre la mesa,
debe leerlo y entender lo que hara. Se le dard unos minutos para empezar. El participante
que tiene el rol de servidor, debe esperar a que el cliente lo aborde. Los tipos de clientes

seran:

Rol 1: cliente dificil, grita, no deja expresarse, tiende a investigar su beneficio, chantajea y

le gusta llamar la atencién.

Rol 2: cliente ddcil, facil de frecuentar, le gusta ser respetuoso y viceversa, tiene buen trato

con los demas.

Rol 3: cliente que no tiene mucho conocimiento sobre el bien o servicio que ofrece la
empresa, hace muchas preguntas y continuamente requiere que le expresen otra vez, no

deduce con facilidad y hace muecas de no entender.
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Rol 4: cliente amigo, le fascina tratar a los demas como si fuera su amigo, tutea, abraza y le

encanta el contacto fisico

Rol 5: cliente aprovechado, opera, si la oportunidad se lo brinda presentara de amedrantar.

Una vez finalizada la dindmica, se pedira a los espectadores que expliquen sobre el tipo de
cliente que era y propongan sus recomendaciones para mejorar la atencion al cliente,

adicional a ello se les pregunta:

¢Qué habilidades y nuevos conocimientos nuevos generaron que podria ayudarlos a mejorar

la satisfaccion del cliente?
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TALLER N°: 03

Estrategia: Trabajar en equipo.

Dimensién dependiente a relacionar: Capacidad de respuesta

Objetivo: Fomentar el trabajo en equipo de los trabajadores para favorecer la satisfaccion

del cliente.

Duracion: 1 hora 30 min
Materiales: Laptop, proyector,
ACTIVIDAD DE INICIO:

Descripcion de la dinamica: Caso practico “Trabajo en equipo y las dimensiones de la

calidad del servicio”
Tiempo: 30 min
(comoservirconexcelencia, 2012)

Para la resolucion del presente caso se consideran la formacion de equipos de trabajo

mediante la siguiente dinamica: “Pareja ciega”
Descripcion de la dindmica: Cada participante cerrara sus 0jos, se daré la vuelta cinco veces,

y la(s) primera(s) persona(s) que toca sera(n) su pareja/grupo.

1. Cada participante cierra los 0jos y se da la vuelta cinco veces
2. Cuando el facilitador da la sefial trata de tocar a otra(s) persona(s) para formar su
grupo.
3. Cuando se juntan el nimero indicado, pueden abrir sus 0jos y ver su grupo.
ACTIVIDAD DE DESARROLLO:

El facilitador presenta a los participantes del taller dos articulos para su analisis y meditacion

denominada:
Tema 01: “6 Claves para que el trabajo en equipo tenga éxito” (Villacis, 2017)

Tema 02: “Seis claves para mejorar las habilidades de servicio al cliente de tu equipo”
(SurveyMonkey, 2018)
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Con este material se les pide a los participantes que formen equipos de trabajo de 04
integrantes, quienes usando papelotes realizaran un mapa mental con el fin de representar
ideas claves de ambas lecturas, concluyendo al final de la actividad en la resolucién de la

pregunta:
¢Como puede la lectura ayudarme a mejorar mi desempefio dentro de un equipo de trabajo?
Tiempo: 30 min

Objetivo de la actividad: Brindar informacion tedrica para poder identificar qué acciones
concretar se deben tomar en cuenta para establecer equipos de alto rendimiento dentro de

una organizacion.
ACTIVIDAD DE CIERRE:

Actividad: El facilitador comparte junto con el auditorio un extracto de la pelicula “Juego
de Honor” con la finalidad de que a manera de debate se realice el analisis del mismo, para

lo cual la participacion seré controlada utilizando una pelotita.

Referencia de la actividad: (Carter, 2005)

Se plantean las siguientes preguntas:

¢ Todos podemos siempre rendir de la misma manera dentro de un equipo de trabajo?

¢Qué tan importante es el apoyo que puedas recibir por parte de tus compafieros de trabajo
cuando se te presente dificultades que no te permitan desempefiarte de manera eficiente en

tu equipo?
Tiempo: 30 min
Objetivo de la actividad:

Una vez terminado el debate del video cada participante en voz alta indica a que se

compromete para mejorar la relacion y trabajo como equipo dentro de la organizacion.
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TALLER N°: 04
Estrategia: Evaluar el desempefio y premiar la experiencia.

Dimensidn dependiente a relacionar: Seguridad y elementos tangibles

Obijetivo: Identificar los criterios y beneficios de la evaluacion del desempefio,

estableciendo elementos tangibles.

Duracion: 1 hora 30 min

Materiales: Laptop, proyector

ACTIVIDAD DE INICIO:

Dinamica: Entrevista de evaluacion del desempefio

Objetivo de la dinamica: Practicar la entrevista de evaluacion del desempefio y recibir

retroalimentacion con relacién a la actitud y desenvolvimiento personal como entrevistador.

a). El Facilitador solicitara al grupo que se fragmente en grupos de 3 personas: 2 participantes
que desarrollaran el didlogo, y un observador que tomara notas con fines de
retroalimentacion, pero no participara oralmente. b). Demostrara a todos los participantes
que intervendran como entrevistadores que cuentan con 10 minutos para elaborar una guia
de entrevista de valoracion del desempefio. c). Establecerd personalmente un rol a cada
solicitante: vendedor, secretaria, vigilante, etc., y les indicara que cuentan con 10 minutos
para elaborar su historia personal y sus manifestaciones para solicitar un ascenso. d).Pedira
a los observadores que pongan especial atencién en descubrir cualidades inconscientes en
ambas partes, y que dispongan una guia de investigacion en base al modelo de entrevista
dado. e) Al terminar el ejercicio, se realiza una mesa redonda, donde los observadores
expresaran sus anotaciones. f). El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice,

como se puede aplicar lo aprendido en su vida.

Tiempo: 30 min
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ACTIVIDAD DE DESARROLLO:

En la presente actividad, se propone junto con los participantes establecer criterios que ellos
crean conveniente que se deben de tomar en cuenta para que puedan ser evaluados mes a
mes, ademas de establecer en conjunto propuestas de beneficios y premios que les gustaria
obtener por brindar una buena calidad en el servicio a los clientes y asi mejorar la satisfaccion

de los mismos.

Detalle de actividad: En grupos de 4 integrantes se les facilita a cada equipo 2 papelotes en
donde en uno de ellos deberan indicar los criterios a ser evaluados y en el otro cuales serian

sus propuestas de beneficios que les gustaria obtener.

Una vez identificados un integrante de cada equipo realizara la explicacién de cada punto

indicado en el papelote, fundamentando el porqué de cada idea expuesta.

La presente informacion servira para ser compartida con los encargados de la organizacion
de la empresa y asi poder en conjunto establecer criterios de evaluacion y una politica de
incentivos para sus colaboradores.

Tiempo: 40 min
ACTIVIDAD DE CIERRE:
Actividad: Elaboracion de peridédico mural de la empresa

Con la finalidad de mejorar las condiciones y ambiente de trabajo se ha creido conveniente
proponer como fin de la secuencia de talleres aplicados a los colaboradores de la empresa,
un elemento tangible el cual debera ser colocado como parte del ambiente de trabajo donde

se desarrollan las actividades los trabajadores.

Tiempo: 20 min

Detalle de actividad: Elaboracion de “Peridodico Mural Campos Chiken”

El facilitador otorgara materiales diversos como por ejemplo plumén, cartulinas, papel
lustre, colores y demas materiales con el fin de que todo los participantes puedan elaborar el
“Primer periddico mural de la empresa Polleria Campos Chiken SRL”, en donde en base a
la creatividad de cada uno de los miembros de la empresa podran disefiar este periodico

mural y asi compartir informacion para primera publicacion del mes de Junio del 2018,

dentro de las publicaciones se tomara en cuenta
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.- Elegir al empleado del mes, colocando su nombre, fotografia y aspectos que lo destacaron

en el mes.
.- Articulo de analisis: “Los 10 componentes basicos del buen servicio” (Lopez, 2001)
.- Articulo de analisis: El tridngulo del servicio Garcia ( 2014)

Una vez terminada la actividad se tomara una fotografia de todo el equipo de colaboradores
con el fin de que esta sea colocada dentro del periddico mural y asi dejar un registro de las

actividades desarrolladas durante estas sesiones de talleres.
7.8. Estrategias para implementar la propuesta

= Facultar a los empleados para que puedan servir
= Desarrollo de Habilidades y conocimientos
= Trabajar en equipo

o Evaluar el desempefio y premiar la experiencia
7.9. Evaluacion de la propuesta

De acuerdo a la encuesta de evaluacion de la aplicacion del Talleres luego de haber

culminado las sesiones de los talleres, el personal de la Polleria Campos quedo satisfecho.
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7.10.

Tabla 17. Presupuesto

PRESUPUESTO DEL TALLER

Actividades Costo Costo

realizadas Descripcion gastos | Cantidad | Unit. Total Total
Gastos varios
(papel, Etc.,

Diserio de talleres | internet) 4| S/35.00f S/140.00| S/140.00

Aplicacion Taller

n°l1 Honorarios 1| S/200.00| S/200.00/ S/200.00
Materiales 1| S/35.00{ S/35.00 S/35.00
Movilidad 4 S/6.00| S/24.00 S/24.00

Aplicacion Taller

n°2 Honorarios 1| S/200.00| S/200.00| S/200.00
Materiales 1| S/35.00{ S/35.00 S/35.00
Movilidad 4 S/6.00| S/24.00 S/24.00

Aplicacion Taller

n°3 Honorarios 1| S/200.00| S/200.00| S/200.00
Materiales 1| S/35.00| S/35.00 S/35.00
Movilidad 4 S/6.00| S/24.00 S/24.00

Aplicacion Taller

n°4 Honorarios 1| S/200.00| S/200.00| S/200.00
Materiales 1| S/35.00| S/35.00 S/35.00
Movilidad 4 S/6.00|  S/24.00 S/24.00
Materiales
diversos
(hojas,

Evaluacion de taller | impresiones) 20 §/0.20 S/4.00 S/4.00

TOTAL S/1,180.00

Fuente: Elaboracion propia
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7.11. ANEXOS DE LA PROPUESTA

Anexo 1: Desarrollo del taller de estratedias de calidad de servicio

Objetivo del taller

» Mejorar los conocimientos, habilidades en servicio de atencion al
cliente del personal de la empresa, mediante la aplicacion de
estrategias de calidad de servicio brindando las herramientas

necesarias para el desarrollo de las mismas.

ﬁ,‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

S B
MBA. Lic. Adm. Luis Miguel Gonzales g\b m—l UNIVERSIOAD CESAR VALLEIO
fis

Figura 12.Tema del taller y objetivo
Fuente: Elaboracion propia
TALLER N°: 01

Estrategia:
Facultar a los empleados para que puedan servir.
Dimensidn dependiente a relacionar: Capacidad de respuesta y empatia.
Dinamica de inicio: papa caliente
L] Ll

DINAMICA DE PRESENTACION QUE ENTIENDEN POR:

PAPA CALIENTE

MY * Cde o ivciader: CALID!: . SERVICIO
”m“'l"“iiﬂl'i"' Cusndo’ o Sechind CALIDAD DE SER
* Formarin un circulo, mﬂ “[ golpea la mesa, la
© Se les entregark uma { PR L0010 anede SATISFACCION DEL CLIENTE

con I pelota, diri:

pelota, Ia  cual irdn

" +  sumombre

pasando.

- puesto en que se
desempena

-y su compromiso en las {QUE ESTRATEGIAS CREEN QUE PUEDE LOGRAR
actividades del taller. SATISFACER AL CLIENTE?

%576 ‘:ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 2;'6 ‘ﬁ P o
Figura 13. Material de la 1° sesion

Fuente. Elaboracion propia
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Actividad de desarrollo

Los cinco factores clave de

.-d“— cuenta
Peter Drucker (citado en Kotler ,2003) sostiene que la calidad de servicio viene obligada _..-_:&
on respecto a la Son
por el cliente. Afirma que la calidad de un producto o servicio no provieme de lo que '-r~
por
pones en el cliente. sino del provecho que el cliente puede sacar del mismo. 3 E:ﬁ
| parn
Entonces, la calidad viene oblipada por el cliente, ¥ nuestro trabajo es alcanzar el nivel de E - ."- it
X i : . N u de 3
calidad exigido para lograr satisfacer las expectativas que tiene hacia nuestro servicio. s instalaciones e
delsorganizacion, 2. hn"'& B
~h~ Flabdidad La disposicién .
y-'.-——" E [ el pado
alos
con o8 que ol duente y proveerior de atencion
esthen contacto.  oportuna- & verichs Personakiada
mente of Tapida. :‘-
acordado. a5

26 Q) vivensioas cesan vaueis 26 NI vvensiono cesan vaieso
™

i

Figura 14. Material de desarrollo en la 1° sesion

Fuente: Elaboracion propia

Actividad de cierre

Dindmica: La pelota preguntona

&
DINAMICA DE CIERRE

LA PELOTAPREGUNTONA

* Formaran un circulo.
- Se les entregars una pelota.
1a cual irdn pasando al ritmo
de la masica.
* Cuando se apague Ia
masica. la persona que se
quede com la pelota
responders preguntas

relacionadas al tema

4‘

LCémo puedo utilizar el
conocimiento que acabo de
adquirir en la mejora de calidad
de servicio en la atencién de los
clientes?

2 Porqué es importante
satisfacer a los clientes?

LCoémo satisfago ami cliente
atn cuando se presentan
simmaciones adversaren mi
centso de trabajo”

PO —
2865 W) vrivessioao cesan vauieso

Figura 15. Material de cierre de la 1° sesion

Fuente: Elaboracion propia
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TALLER N°:02

Estrategia:

Desarrollo de Habilidades y conocimientos -Dimension dependiente: Confiabilidad

Actividad de inicio

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente Segin Kotler y

Armstrong (2006):

Primer beneficio
“— . S S— ~— =

El cliente satisfecho por lo general vuelve a adquinir el servicio. Por tanto, la empresa
consigue como beneficio su lealtad y por ende. la posibilidad de ofrecerle el mismo u otros
servicios adicionales

A T T ——

Segundo beneficio
S U S . S S
El cliente satisfecho transmite a otros sus experiencias positivas con el servicio recibido. Por
tanto. la empresa obtiene como beneficio una propagacion gratuita que el cliente satisfecho
realiza con todas las personas que frecuenta
A s A A i

Tercer beneficio

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto. la empresa obtiene como
beneficio una determinada oportunidad dentro del mercado.

Kotler (2003) define Ia satisfaccion del cliente como "el nivel de estado de dnimo de una
persona que resulta de comparar ol rendimicnto percibido de un producto o servicio con
sus expectativas”, s decir la sensacion de gozo o de decepcion que resulta de analizar
los resultados esperados con las expectativas de los clientes, donde el cliente quedara
insatisfecho cuando los resultados son menores a las expectativas, y si los resultados
estin a la par de las expectativas el cliente sc sentird satisfecho. y si los resultados

sobrepasan las expectativas ¢l cliente quedara muy satisfecho o fascinado.

Figura 16. Material de inicio de la 2° sesion
Fuente: Elaboracion propia

Actividad de desarrollo — Mi FODA personal

FODA

(Qué significan sus siglas?

1

1

Formarin grupos de 4

personas y

A cada paticipante se ' 3

le entregard 4 taetas W " .

de 4 colores distintos. i 5,7 (Qué fortalezas 0 ventsgas

¥ un plimon T tenemos pan desentvolvemnos
Los colores estin - , en nuestro centro de trabajo?
asociados a las letras ,,’,l/ o - (Qué debilidades o

del FODA: N 7, V desventaas lenemos para
celeste para escribir I ,‘% o desenvolvemos en tuestro
fortaleza - . centro de trabajo?

verde para la o A 4 ®/ . ow podemos hacer para
oportusidad, $ ot cﬁ{ A potenciar nucstras fortalezas?
amarillo para ls 7 K “ b ik - (Qué podemos hascer para
debilidad - - superat nuestias debibdades™
10j0 © narang par b - (Qué opormmidades tenemos
amenaza = (Qué esperarian si fueran clientes del para desenvolvemos

Una vez finalizado su ceatro donde labocan? eficazmente en Buestro centro
foda personal, - (Bl servicio actual, cumple con bo que e trabsjo?

discutivia las esperarian como chentes” - Quésmenazas pueden
siguientes preguntas - {Qué propuestas muplementarias con mfler pegativamente en mi

un fin demeors® @

- = desempedio laboral?
?6 .\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEN
T

WTERNAS XTERNAS

NEGaTvAS

FOsTVAS

ESAR VALLEIO

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

iCudles son mis

1
2Qué hago mejor
que los demas?

CESAR VALLEJO

Figura 17. Material de desarrollo de la 2°sesion
Fuente. Elaboracion propia
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Actividad de cierre:

Dinamica: Juego de roles

=

- Se cligen 2 participantes al
azar. a cada umo se ko
entreza un papad donde
inndica el rol gue ssumird en
In representacion

(cliente — servidor).

- Al gue tiene ol papel de
Chente s e solicita toansas
umo de los papeles gque se
dejaran sobre la mesa. debe
leerio v entender lo que
hara. Sc ke dara uvnos
minutos pers empezar.

- El pasticipamte que tiene i
rol de Servidor. debe espermr
a gue <l cliente o aborde

L.os tipos de clientes seran:

clicate dificil. Habla fucrte. No deja Bablwr. Tiende
a buscar su beneficio. Manipula y ko cncanta Enprossonas

Rol 2 chente GOcil IHcl de tratnr. Le susts respetar ¥ set
respetado. Trata bicn a Ias personas

Rol 3. chente que mo tieae muacho conocimiento sobee el
Producto O servico que vende 1a empresa. Pregunts mucho
¥ sicmpre solicita gue le expliquen ofia vez. No catiende
com faciiad ¥ bace gestos de estar “perdido™

Rol 4 chente "amigo”. e encants tratasr a Ia gente como
si fucta su asnigo. Tutea, toca, abraza, besa y ke encanta <l
contacto fisico. Le habla a Ia gente de forma abictta. Es
confianrado

Bel$ chente aprovechado. Manipula. Si ks oportunidad
se lo brinda tratara de ik

PAUTAS DE

Rel 1 cliente difichl
Tratarlo com pacicncia mantcmicndo sicmpac la
calma, no cntrar cn polémica ¥ tratar de supcrar sus
cxpoctativas,

Rol 2: clhiemte docll, facil de tratar Debemos
tratarlo com pacicncia c© inspirarlic confianza para
ayudarlo a comunicarse mcjor. Darle ticmpo para
que cscoja <l producto.

Rel 3 Timido: Debemos rataslo con paciencia <
mspiraric confianza para ayudarlo a comunicasrse
mecjor. Darlec tiempo para que cscoja el producto.

Reol 3: cliemte "amigo™. Debemos tratasio con
amabilidad ¥y demostrarle empatia

Rol S: chiente aprovechado. Darle por su lado. no
quitarlie directamente la raréon. Mostrar scgundad v
eficacia

Figura 18. Material de cierre de la 2° sesion

Fuente: Elaboracion propia
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TALLER N°: 03
Estrategia: Trabajar en equipo.
Dimensién dependiente a relacionar: Capacidad de respuesta

Duracion: 1 hora 30 min

W VIDEO - JUEGO DE HONOR ANALISIS DEL VIDEO

(Todos podemos siempre rendir de la misma manera dentro de un equipo de
trabajo?

(Qué tan importante es ¢l apoyo que puedas recibir por parte de tus compaieros
de trabajo cuando se te presente dificultades que no te permitan desempenarte de
manera eficiente en tu equipo?

»l oD o9 a3se

conciencia de trabajo en equipo

Figura 19. Material de la 3° sesion

Fuente. Elaboracion propia
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TALLER N°: 04
Estrategia: Evaluar el desempefio y premiar la experiencia.
Dimensidn dependiente a relacionar: Seguridad y elementos tangibles

Duracion: 1 hora 30 min
gestiﬂpoljs Encuentraloque necesitas Aqul

Los 10 componentes bésicos del buen servicio

1 1 it

| wors k| wemr b f Y Q
”

E GISTION m + Fortada o Bronoena o Tendenciss o Tuliners o Gashan™ + Blogs

Relacionados :
“ Cals Lopez ATUSERVICIO LUIS GARCIA TELLO &
i Sine s cuide o bsice, de nada servinnlos detallsy s extres
el coma pusden

———o [l El triangulo del senicio

LR

Mo basta con que sepamos qué servicios ofrecer, aquénivellodebemoshacery @ trndndeietin

] Gestén par procescs para Cuando comversa sobre La vision de servicio en una compaiiia, encuentro que alqunas personas entienden que
cudlesla mer forma de ofrecerlos, un servicin de calidad incorpora fodes los L ] :
1 lasatishacckén delos. 1 L e un fema limilado solo 4 la:actitud de servicio para atender a sus clientes, Debido a ello, sus acciones de
congumidoresdesendclos  COMpanEntes en €l para chtener [d mixima satisfaccidn en a experiencia del W sniconciete mejora se conceniran en definir ‘protocolos de ateacidn| realizar talleres de (écnicas de atencidn y supervisar
tliente: ¢l cumplirwiento de bos protocolos. For supuesto solo se limitan al irea de atencion al chente, la cual -segin
ellos es la responsablle del servicio.
Coaching negradaton e
sevicioal cents Lo siguientes son los 10 componentes bisicos del buen servicio.sino estinbien 8 e fo o
L Comps s Congars
cubiertos dificiimente se alcanzaréuna calidad de servicio adecuada. iy !
hnmcmwm o LS GARCIATELLD
S s et
1 Saguridad: 58l estd blen cublerta cuando podemos decirque brindsmos [ Cuano comersa sobre L4 vision de sevicio ¢a uni compaia
Al cliente ceroriesgos, cero peligros y cero dudas en ¢l servicio, il ENCUENIO Qe Aunas personas enlienden que s un tema LIS GaReA THLO
TV Caliar on oo " . "

Figura 20. Material de la 4° sesion

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 2: Evidencias en fotos de la aplicacion del taller

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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7 SERV!

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Cronograma de la propuesta

ITE
M

ACTIVIDA
DES
REALIZAD
AS

MESES DEL ANO 2018

Marzo-2018

Abril-2018

Mayo0-2018

Junio2018

Sem.
01

Sem. | Sem.
02 03

Sem.
04

Sem.
05

Sem. | Sem.
06 07

Sem.
08

Sem.
09

Sem. | Sem.
10 11

Sem.
12

Sem.
13

Sem. | Sem.
14 15

Sem.
16

Identificar
los temas a
desarrollar
en el taller

Disefio del
taller:
Planificacio
n

Disefio del
taller: N°1

Disefio del
taller: N°2

Disefio del
taller N:3

Disefio del
taller N°4

Visto bueno
de la
empresa

Elaboracion
del
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cronograma
de
actividades
y
presupuesto
del taller

Aplicacion
del taller 01

10

Aplicacion
del taller 02

11

Aplicacion
del taller 03

12

Aplicacion
del taller 04

13

Evaluacion
de la
aplicacién
del taller
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ANEXQOS
Instrumentos: Cuestionario
Anexo 4: Cuestionario

Encuesta: Evaluacion de la satisfaccion del cliente de la Polleria Campos

Objetivo: Determinar la eficacia de la aplicacion de un taller de capacitacion sobre calidad
de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente de la polleria Campos del Distrito la
Victoria 2018

Instrucciones: La presente encuesta, consta en una parte para evaluar cuél es la satisfaccion
del cliente utilizando un cuestionario de 23 preguntas, cuyos resultados serviran para el
mejoramiento de la Polleria. Es importante que responda con sinceridad. Marque con un

aspa (X) la respuesta que a usted le parece la mas conveniente.

A. Perfil socio-demografico

Género: EDAD:

Cuyas alternativas son las siguientes:

Escala de Likert Significado

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
CUESTIONARIO 1 2 3 4 5
Elementos tangibles
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1. ¢Considera usted que la Polleria Campos cuenta con

equipos modernos?

2. ¢Considera usted que los espacios determinados de
consumo en la Polleria Campos permite que usted se

sienta comodo?

3. ¢Considera usted que el personal de la Polleria tiene
buena presencia (vestimenta) al momento de brindar

el servicio?

4. ;Cree usted que las cartas de platos son visualmente

atractivos?

Confiabilidad

5. ¢Cree usted que la polleria Campos cumple con los

beneficios que promete a los clientes?

6. ¢Cuando un cliente tiene un problema, reclamo o
queja la Polleria Campos muestra un sincero interés

en solucionarlo?

7. ¢Cree usted que el tiempo de espera al recibir su

pedido es el adecuado?

8. ¢ Considera usted que la Polleria Campos tiene en
cuenta el buzén de sugerencias por parte de los

clientes?

9. ¢Considera usted que al momento de cancelar la

cuenta es atendido con prontitud?

Capacidad de respuesta

10. ¢ Considera usted que pedido es servido con
prontitud?

90



11. ¢ De surgir algan inconveniente el personal siempre

esta dispuesto ayudar de forma rapida?

12. ;Considera que el personal muestra interés ante un

reclamo del cliente?

13. ¢ Cree usted que el personal responde de
manera correcta las preguntas que le hace el

cliente?

Seguridad

14. ;Considera usted que la Polleria Campos cuenta con

medidas de seguridad para su ingreso?

15. ¢ Usted como cliente se siente seguro en sus

transacciones con la Polleria?

16. ¢ Cree usted que el cliente recibe el trato justo por

parte del personal de la Polleria Campos?

17. ¢ El personal tiene conocimientos aptos para

responder las preguntas de los clientes?

Empatia

18. ¢ Considera usted que la Polleria Campos brinda a sus

clientes una atencion individualizada?

19. ¢ Cree usted que la Polleria Campos tiene horarios de

atencion aptos para el cliente?

20. ¢ Cree usted que la Polleria Campos cuenta con
personal que brinde una atencion personalizada a los

clientes?

21. ¢;Considera usted que la Polleria Campos se preocupa

por mejorar antes las recomendaciones del cliente?
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22. ;Cree usted que el personal de la Polleria Campos
estd preparado para resolver cualquier problema que

tiene el cliente?

23. En general ;usted se siente satisfecho con el servicio

brindado por la Polleria Campos?
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ANEXO 5: CONSTANCIA DE ACEPTACION DE TESIS

CONSTANCIA

El que suscribe, sefior Gabriel More Juicahuanca Gerente de la Polleria Campos, Los
Incas 980-La victoria

Consta:

Que, Giloria Edith Cayotopa Pérez, con DNI N° 70747749, estudiante de {a Carrera
Profesional Administracién del X ciclo de la Universidad César Vallejo, ha ejecutado el
estudio para la tesis denominada “TALLER SOBRE ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE
SERVICIO PARA MEJORAR SATISFACCION DE LOS CLIENTES POLLERIA
CAMPOS, CHICLAYO 2018.

Se expide la presente a solicitud de la parte interesada para los fines que estime

conveniente.
Chiclayo, 19 de Junio del 2016
Atentamente,
1
‘ s
==
Gloria Edith Cayotopa Pérez Gabriel More Julcahuanca
70747749 / Gerente
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ANEXO 6: GUIA DE ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DE LA POLLERIA
CAMPOS DEL DISTRITO DE LA VICTORIA-CHICLAYO

OBJETIVO: Conocer las ventajas que tiene aplicar un taller sobre estrategias de calidad de

Servicio y gue estrategias se va utilizar.

IE [0 -1 Ot Fecha: ....iiivivneniccicnnneccnnnns

Datos del entrevistado:

Nombre

Edad

Cargo

Nivel de estudios

Afos de servicio

Datos de la institucion:

Ao de servicio en el mercado

NUmero de personal

Razon social

PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA
1. ¢Qué entiende por calidad de servicio?
2. ¢Como motiva o prepara a su personal para dar una buena calidad de servicio?

3. ¢Qué opina usted como Administrador de la Polleria del ambiente de trabajo que

existe entre trabajadores?
4. ¢Usted brinda capacitaciones constantes a sus trabajadores? En qué temas

5. ¢Esta satisfecho con los actuales trabajadores? ¢por qué?
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10.

11.

12.
13.

¢Usted como Administrador de dicha Polleria en que aspectos de funcionamiento se

debe mejorar para obtener mejores resultados?

¢ Cree usted que el servicio que brinda la Polleria logra satisfacer las necesidades del

cliente? ¢Por qué?
¢Qué ventajas tiene la Polleria Campos frente a sus competidores?

¢Cree usted que el personal realizan un trabajo en equipo? Si e no es asi ¢ por que?
¢Usted como Administrador cree se es necesario evaluar el desempefio de lacalidad

del servicio que la Polleria Campos?

¢Dentro de la Polleria Campos se reconoce el buen desempefio de los trabajadores
mediante incentivos, premios o algin reconocimiento?

¢Como califica la infraestructura con la que cuenta la Polleria Campos?

¢ Qué aspectos considera usted que son necesarios para mejorar en base a la calidad
del servicio ofrecido por la Polleria Campos?
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ANEXO 7: RESPUESTAS DE LA GUIA DE ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR
DE LA POLLERIA CAMPOS DEL DISTRITO DE LA VICTORIA-CHICLAYO

1. ¢Que entiende por calidad de servicio?
La calidad de servicio para mi como administrador de la polleria es la manera de como el
personal brinda la atencion al cliente, el trato que tienen con ellos y brindandoles un servicio

y/o producto de buena calidad logrando satisfacer las necesidades del cliente.
2. ¢Como motiva o prepara a su personal para dar una buena calidad de servicio?

Le digo al personal mayormente a los que tienen contacto directo con el cliente, que sean
cordiales, que solucionen a cualquier tipo de problema que surja, hacerles sentir como

estuvieran en casa.

3. ¢Que opina usted como Administrador de la Polleria del ambiente de trabajo que

existe entre trabajadores?

El ambiente de trabajo es muy bueno ya que todos ellos se conocen y tienen una buena
relacién

4. ¢Usted brinda capacitaciones constantes a sus trabajadores? En qué temas
Lo que es capacitaciones no brindamos, solo lo que es charlas o conversaciones entre todos

los trabajadores de como tener un mejor desempefio.
5. ¢Estéa satisfecho con los actuales trabajadores? ¢por qué?
Si porque tratan de hacer bien su trabajo tratando de satisfacer al cliente

6. ¢Usted como Administrador de dicha Polleria en que aspectos de funcionamiento se

debe mejorar para obtener mejores resultados?

— Trabajo en equipo
— Brindar més seguido capacitaciones al personal para obtener mejores resultados

— Atencioén al cliente

7. ¢Cree usted que el servicio que brinda la Polleria logra satisfacer las necesidades del

cliente? ;Por qué?

Como administrador de la polleria creo que si porque dan una buena atencién, les atienden

rapido, dan soluciones ante cualquier percance que surja.
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8. ¢Qué ventajas tiene la Polleria Campos frente a sus competidores?

— El trato al cliente

— El servicio es de calidad
— Labuena atencion

— El precio

— Laseguridad

9. ¢Cree usted que el personal realizan un trabajo en equipo? Si e no es asi ¢por qué?
No porque que les falta un poco més trabajar en ese ya que no todos se apoyan en los
momentos que surgen algun inconveniente
10. ¢Usted como Administrador cree se es necesario evaluar el desempefio de lacalidad
del servicio que la Polleria Campos?

Si para ver en qué aspectos se debe mejorar

11. ¢ Dentro de la Polleria Campos se reconoce el buen desempefio de los trabajadores
mediante incentivos, premios o algun reconocimiento?
No, porque no se evalua el desempefio laboral
12. ¢ Como califica la infraestructura con la que cuenta la Polleria Campos?
Como administrador de la polleria califico buena, pero si pienso que falta arreglar diferentes
puntos.
13. ¢ Qué cosas considera usted que son necesarios para mejorar en base a la calidad del
servicio ofrecido por la Polleria Campos?
Que el personal esté dispuesto a tener un buen desarrollo, ayudar a cliente, que se maneje un

buen trabajo en equipo.
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Validacién de Instrumentos
ANEXO 8: CONSTANCIA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO Y LA GUIA

DE ENTREVISTA
CONSTANCIA DE VALIDACION DEL EXPERTO

Yo-l’%f Yy Crzpls i titular del DNL.

Ne. e B8EX Ve de profesion
/%Wé’:“fg’/’ffw .................................... ejerciendo actualmente
como -*Z 77T s eeeee, B0 1A institucidn

SV e

Por medio de la presente hago constar que realicé la revision de los
instrumentos elaborado por los estudiantes de Administracion de Empresas,
quienes estan realizando un trabajo de investigacion titulado “Taller sobre
estrategias de calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de los
clientes de la polleria Campos, Distrito La Victoria, Chiclayo 2018

En general considero que los items de los instrumentos miden los
indicadores seleccionados para las variables de la siguiente forma:

(1) ==——-—-—--— Totalmente insatisfecho

(& Insatisfecho

(3) ~-—--—-————-  Ni insatisfecho ni satisfecho
(4) --—---———- Satisfecho

(5) -----—--——---- Totalmente satisfecho

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es
valido para su aplicacién por no poseer casi correcciones importantes.

Chiclayo. ¥ deﬁafd’ de 2018

Vigie
N




CONSTANCIA DE VALIDACION DEL EXPERTO

Yo,.Li.\.\.f.\.'J..".3.‘9&0:!&.‘. ‘)ﬂ'ﬁd@léﬁ@% ............................... , titular de! DNI.
T de profesion
........ f‘*ffm‘fﬂ ejerciendo actualmente
como . Doente Ynivesdewo , en la institucion

Por medio de la presente hago constar que realicé la revisién de los
instrumentos elaborado por los estudiantes de Administraciéon de Empresas,
quienes estan realizando un trabajo de investigacion titulado “Taller sobre
estrategias de calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los
clientes de la poileria Campos, Distrito La Victoria, Chiclayo 2018”

En general considero que los items de los instrumentos miden los
indicadores seleccionados para las variables de la siguiente forma:

(1) ———---———— Totalmente insatisfecho

(2) ~==mmemmmmmen -~ Insatisfecho

(3) —---=---=------  Ni insatisfecho ni satisfecho
(4) -—-----——-—-- Satisfecho

(5) ---—--—---—----—- Totalmente satisfecho

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es
valido para su aplicacién por no poseer casi correcciones importantes.

Chictayo:. de....!layo. . ... de 2018

e S \ Lic. Est. Lilian Roxana Paredes Lipez
W T e .. . COESPE Nt 304
COLESi0 DE ESTADISTICOS DEL PERd
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cousmncm DE VALIDACION DEL EXPERTO

Lw'“ Amc, H%“JV Ne) . titular del DN

{1(12 éé 9} '} %é’ de profesion

. Ew“‘c’ m -3%7/\ ceieiieeee.n., ejerciendo actualmente
como ... :D(’Ulﬂ ........ u ‘\"\Jiﬁ‘ﬁd’) ................. , en la institucion

Por medio de la presente hago constar que realicé la revision de los
instrumentos elaborado por los estudiantes de Administracion de Empresas,
quienes estan realizando un trabajo de investigacion titulado “Taller sobre
estrategias de calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de los
clientes de la polleria Campos, Distrito La Victoria, Chiclayo 2018”

En general considero que los items de los instrumentos miden los
indicadores seleccionados para las variables de la siguiente forma:

(1) ~—--—-—-—— Totalmente insatisfecho

(2) ------——-——— Insatisfecho

(3) --—--—-———- Ni insatisfecho ni satisfecho
(4) ~—=--m-mm-—-  Satisfecho

(5) ~---——-—- Totalmente satisfecho

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es

valido para su aplicacion por no poseer casi correcciones importantes.

Chiclayo ™ 234de... ﬂﬁ A= SO de 2018

P s RE A TAs mEyY e e aed aad B T A R

f fﬂ..aé Ha i)

DNI: “"’65‘9;@’6
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Matriz de consistencia
ANEXO 9: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo de la investigacion: “Taller sobre estrategias de calidad de servicio para mejorar satisfaccion de los clientes Polleria Campos, Distrito

La victoria 2018.”

Linea de investigacion: Gestion del Talento Humano

Alumna: Cayotopa Pérez Gloria Edith

estrategias de
calidad de
servicio
mejora la

satisfaccion

La victoria 2018.
O. Especificos
1. Diagnosticar la
situacion actual de

la satisfaccién del

Campos, Distrito La

victoria, Chiclayo 2018.
H1

Si se aplica el Taller

sobre Estrategias de

Dependiente
Satisfaccion del

cliente

Cumplimiento de lo

ofrecido, Solucién de
problemas, tiempo de
servicio, errores en la

atencioén

PROBLEM OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSI INDICADORES METODOLOG
AS ONES A

Formulacion O. General HO Variable Disefio de la

del problema | Aplicar un taller sobre Si se aplica el Taller independiente Instalaciones Investigacion

¢Cémo la estrategias de calidad de sobre Estrategias de Estrategias de | Elementos | Equipos, Personal, PRE

aplicacion de | servicio para mejorar la Calidad de Servicio no calidad de Tangibles Materiales de comunicacion | EXPERIMENT

un taller satisfaccion del cliente en mejorara la Satisfaccién | servicio AL

sobre Polleria Campos Distrito de | del Cliente en la Polleria | Variable I Poblacion

Fiabilidad | Habilidad del personal,

Esta constituida
por 11110,25
clientes de la
Polleria Campos

Muestra
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del cliente
Polleria
Campos del
Distrito de
La victoria
2018?

cliente en laPolleria
Campos Distrito de
La victoria 2018.

Disefiar un taller de
estrategias  sobre
calidad de servicio
para mejorar la
satisfaccion del
cliente en laPolleria
Campos Distrito de
La victoria 2018.

Evaluar y comparar
la mejora de Ia
satisfaccion del
cliente en la Polleria
Campos Distrito de
La victoria 2018.

Calidad de Servicio si
mejorara la Satisfaccion
del Cliente en la Polleria
Campos, Distrito La
victoria, Chiclayo 2018.

Capacidad | Disposicidon, Voluntad,

de Servicio rapido

respuesta

Seguridad Profesionalidad, cortesia,
credibilidad

Empatia Accesibilidad,

comunicacion, comprension

del cliente

286 clientes
Técnica de
recoleccion de
informacion
fuente
primaria:
Guia de
entrevista
Cuestionario
Fuente
secundaria:
Libros

Fuente
Terciaria:
Internet
Procesamiento:
Software SPSS
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ANEXO 10: ESTADISTICOS DE CONFIABILIDAD

Para el célculo de la prueba piloto se utilizé el cuestionario de 23 preguntas y un total de

23 clientes de la Polleria Golden Chiken, ubicada en La Unién 1520 del Distrito de La

Victoria.

Donde mediante el programa SPPS se obtuvo el mismo resultado

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 23 100.0

Excluido 0 0.0

a

Total 23 100.0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,873 23
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NEXO 11: Autorizacion de publicacion de tesis en Repositorio Institucional UCV

UNIVERSIDAD EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO

Nt Cédi : FO8-PP-PR-02.02
W LUCV | Autorizacion be PusLICACION DETESIS | (oo . o

Pagina : 3de4

Yo Gloria Edith Cayotopa Pérez , identificado con DNI N° 70747749 , egresado de
la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, autorizo |
X') , No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién publica de mi trabagjo de
investigacion titulado “Taller sobre estrategias de calidad de servicio para mejorar
satisfaccion de los clientes Polleria Campos, Distrito de La Victoria 2018”; en el
Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.
33

Fundamentaciéon en caso de no autorizacion:

DNI: 70747749

FECHA: 12 de Julio del 2018

Elaboré | Revisd

Direccién de Representante de la Direccién / =
d . | 4 < e Aprobé | Rectorado
Investigacién Vicerrectorado de Investigaciéon
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A

NEXO 12: Acta de aprobacién de originalidad de tesis

CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD
DE TESIS

Codigo :

Version
Fecha
Pagina

FO6-PP-PR-02.02
09

1 23-03-2018

: 1de4

Yo, Kelly Cristina Vasquez Huatay, docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César
Vallejo filial Chiclayo, revisor (a) de la tesis titulada Taller sobre Estrategias de
Cdalidad de Servicio para mejorar Satisfacciéon de los clientes Polleria Campos,
Distrito La Victoria 2018, de la estudiante Gloria Edith Cayotopa Pérez , constato
que la investigacién tiene un indice de similitud de 16% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizd dicho reporte y concluydé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vallejo.

Pimentel 12 de Julio del 2018

Kelly Cristina Véasquez Huatay

DNI: 16690083

Direccién de

Elaboré A o
Investigacion

Representante de la Direccién /

Revisé j ¢ £
SIS0 Vicerrectorado de Investigacion

Aprobd

Rectorado
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

EP DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
CAYOTOPA PEREZ GLORIA EDITH

INFORME TITULADO:

"TALLER SOBRE ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA
MEJORAR SATISFACCION DE LOS CLIENTES POLLERIA CAMPOS,
DISTRITO LA VICTORIA 2018"

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LINCENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 21/01/2018

NOTA O MENCION: CATORCE (14)

N ’»»
LS i
FIR ENCARGADO DE INVESTIGACION
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