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RESUMEN 

La presente investigación se realizó en la Pollería Fogón Dorado establecida en el 

distrito de Tarapoto, departamento de San Martín, durante el año 2012 con la 

participaron de sus administradores, clientes y mozos. El propósito de la presente 

investigación consistió en Investigar las técnicas de atención al cliente y elaborar una 

propuesta de benchmarking interno de los tres locales de la pollería Fogón Dorado 

para la mejora del servicio. 

Para lo cual se determinó, primero, el conocimiento del concepto del benchmarking 

interno y técnicas de Atención al cliente, luego se diseñaron instrumentos para medir 

de manera cualitativa y cuantitativa el nivel de aplicación de esta teoría, y finalmente 

se explicaron los resultados encontrados. 

El estudio se sustentó en la teoría del benchmarking interno que es en la actualidad 

una de las herramientas modernas de la administración nos pennite descubrir así las 

"mejores prácticas de la organización". Luego las estrategias detectadas son adaptadas 

y trasladadas a los sectores que puedan beneficiarse con el1as. 
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ABSTRACT

district of Tarapoto, San Martin department, during 2012 the part of their managers,

customers and waiters. The purpose of this research was to investígate the techniques

of customer Service and develop a proposal for intemal benchmarking of the three

local Service improvement.

For which we determined, first, knowledge of intemal benchmarking concept of

quantitatively the level of application of this theory, and finally explained the results.

based on the theory of intemal benchmarking is

to disco ver "best practices of the

organization." Then the detected strategies are adapted and transferred to sector that

can benefit from them.

The study was now one of them

Customer techniques, then Instruments designed to me as sure qualitatively and

modem tools of management and allows us

This research was conducted in the Pollería “Fogón Dorado” established in the




