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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general establecer las
caracteristicas de la capacitacion y la atencion al cliente; en la metodologia de la
investigacion su nivel es descriptivo, con un disefio no experimental, de corte
transversal. La poblacion esta conformada por las 07 MYPES rubro Restaurantes del
distrito de Morropon donde la muestra estd conformada por 384 clientes para la
variable atencion al cliente y para la variable capacitacion por los 35 trabajadores de
las MYPE; la técnica de recoleccion de datos es la encuesta, y el instrumento es el
cuestionario. Dentro de las principales conclusiones se determind en relacion a los
factores que inciden en la atencion al cliente de las MYPE; es la atencion rapida, la
confiabilidad y la gestion eficiente de la MYPE, ya que de esta manera se logra
mantener clientes satisfechos. Las estrategias de atencién al cliente; deben estar
enfocadas en la fidelizacion del cliente, esmerandose en la atencién brindada,
contando con una imagen empresarial evidente que permita la satisfaccién global del
cliente. Se identificO que los trabajadores consideran importante y necesaria la
capacitacion; asimismo se manifestd la necesidad de capacitarse en atencion al
cliente, para brindar un adecuado servicio y lograr la satisfaccion de los clientes. Se
determind que los medios de capacitacion se brindan por medio de reuniones
grupales; ya que no se emplean muchos recursos y se establece un contacto directo
con los trabajadores, animandoles a brindar un servicio de calidad, que permita
brindar un desempefio adecuado.

Palabras clave: Capacitacion y Atencion al cliente, MYPE, Restaurantes.
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ABSTRACT

The objective of this research was to establish the characteristics of customer service
and training; in the methodology of the research its level is descriptive, with a non-
experimental, transversal design. The population is made up of the 07 MYPE
Restaurants category of the district of Morropon where the sample is made up of 384
clients for the variable customer service and for the variable training by the 35
MYPE workers; the technique of data collection is the survey, and the instrument is
the questionnaire. Within the main conclusions was determined in relation to the
factors that affect the customer service of MYPE; is the fast attention, reliability and
efficient management of the MYPE, since this way it is possible to maintain satisfied
customers. Customer service strategies; should be focused on customer loyalty,
taking care of the attention given, with a clear business image that allows the client's
overall satisfaction. It was identified that workers consider training to be important
and necessary; also expressed the need to train in customer service, to provide an
adequate service and achieve customer satisfaction. It was determined that the means
of training are provided through group meetings; Since many resources are not used
and direct contact is established with the workers, encouraging them to provide a
quality service that allows adequate performance.

Key words: Customer service, Training, MYPE, Restaurants
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las MYPE cumplen una labor de indiscutible relevancia,
debido a su destacada participacién en el desarrollo socioeconémico de las regiones.
Ademaés a nivel internacional las MYPE son consideradas como la fuerza impulsora
del crecimiento econdémico, la generacion de empleo y la reduccién de la pobreza en
los paises en desarrollo. (Avolio, Mesones, & Roca, 2011)

Si bien las MYPE representan un rol protagonico en la economia, los mercados
donde se desarrollan todavia es muy cambiante, pues se observan bajos indices de
supervivencia y consolidacion empresarial de estas unidades econémicas (Barba,
Jiménez, & Martinez, 2007) .

Estas cifras evidencian la importancia y relevancia de las MYPE actualmente,
pero también surge la necesidad de identificar factores que limitan el crecimiento y
desarrollo de las MYPE, con la finalidad de incrementar sus probabilidades de éxito,
disminuir las tasas de mortalidad de las MYPE y aumentar sus posibilidades de
supervivencia en el largo plazo. (Avolio, Mesones, & Roca, 2011)

Desde el punto de vista de Avolio et al (2011) los determinantes de las
restricciones para el crecimiento de las MYPE, se presentan como administrativos,
operativos, estratégicos y externos. Los problemas administrativos se originandebido
a su estructura organizacional y en la habilidad para obtener y desarrollar los
recursos necesarios, e incluyen temas relacionados con el personal, las finanzas y la
gerencia del negocio. Los problemas operativos se basan en una eficiente
distribucion, y otros mas comunes como en las areas funcionales de una empresa;
(marketing, operaciones y logistica). Actualmente estos negocios se ven

constantemente amenazados por la creciente competencia que existe en este sector,



puesto que cada dia surge un nuevo restaurante con el fin de satisfacer una serie de
necesidades de los cada vez mas exigentes clientes, quienes ahora tienen una gran
cantidad de opciones para elegir el establecimiento al cual concurrir.

De hecho, el servicio al cliente es una de las fortalezas de las pequefias
empresas, Yy si lo pone de relieve puede competir con empresas mas grandes que
estan en condiciones de ofrecer mas variedad, precios méas bajos y otros beneficios
adicionales que usted no puede costear. Sin embargo, muchas pequefias empresas se
guedan cortas en la categoria de servicio al cliente. ;Por qué? Una de las razones es
el desconocimiento. Simplemente no hay muchos ejemplos de un buen servicio al
cliente que sirvan de modelo para su empresa. (Collao, 2012)

Dentro del anélisis macroeconémico el Per se encuentra en un periodo en el
que se observa un aumento en la inversion, el cual se sustenta principalmente en las
buenas oportunidades de negocios que presenta la economia como consecuencia de
la estabilidad macroeconémica y el contexto externo favorable.

El factor politico también tiene un efecto importante en el nivel de
oportunidades y amenazas en el ambiente. En el Peru se vive una etapa de estabilidad
politica y se fomenta la exportacion con el fin de generar divisas y nuevos puestos de
trabajo.

La economia peruana tiene un crecimiento sostenido en una cantidad de
anuncios no tan favorables para la economia mundial. EI Fondo Monetario
Internacional califica a la economia del Perd de "robusta™ y sus indicadores sacan
ventaja respecto a otros paises de la region y proyectd que el crecimiento real de la
economia peruana.

La nueva categorizacion empresarial establecida por la Ley N° 30056 “Ley que

modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y



el crecimiento empresarial”, promulgada el 1 de julio de 2013. La Ley N° 30056 se
elimina la cantidad de trabajadores para diferenciar a las MYPE y se incluye a la
mediana empresa

El sector servicios crecerd en el 2014, el sector servicios sera el principal motor
de crecimiento de la economia peruana, incluso, por encima del sector comercio y
construccién, anuncié el Banco de Credito del Perd (BCP). De acuerdo a las
estimaciones de esta entidad bancaria, el sector servicios que genera el 50% del
Producto Bruto Interno (PBI).

Per mantiene un ritmo estable de crecimiento en el sector y es una verdadera
oportunidad de inversion en el pais. La gastronomia peruana es una de las mas
renombradas a nivel mundial y un recurso valiosisimo para el pais, por lo que debe
aprovecharse al maximo, dijo Pantigoso, (2014).

El sector restaurantes debe seguir los siguientes dispositivos legales: Ley N°
26842: en donde se establece normas generales sobre vigilancia y control sanitario de
alimentos y bebidas en proteccion de la salud; Resolucion Ministerial N° 363-
2005/MINSA que aprueba la norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes
y servicios afines; Ley N° 27626 y su reglamento aprobado por D.S N° 003-2002-TR
Estas leyes generan que las MYPE deben contar con requisitos para su normal
funcionamiento y aseguran un nivel de calidad y competitividad en el sector; ya que
de no cumplir con estas disposiciones puedes ser acreedoras a sanciones y/o cierre
del local.

En cuanto al desarrollo tecnologico, se evidencia la falta ello, debido a
inversiones que puedan realizar los duefios de las MYPE, cuentan con un televisor
que capta canales de la zona, o equipos de masica que emiten sefiales radiales de

musica.



En cuanto al micro entorno, se determina a través de las Fuerzas de Porter, en
cuanto a productos o0 servicios sustitutos, existen puestos de comida al paso; asi
también negocios informales de venta de menus.

En relacion al poder de negociacion de los clientes, ello tiene un alto poder de
negociacion que les permite escoger que tipo de restaurante, o venta de menus en el
distrito de Morropon pasa mas por la percepcion del cliente y sus necesidades y
gustos.

En cuanto al poder de negociacion de los proveedores es bajo debido a que las
MYPE pueden elegir a donde comprar sus insumos para la preparacién de los
alimentos diarios, generalmente las compras se realizan los fines de semana.

Las barrera de entrada de nuevos negocios es baja, pero depende de la
formalidad de las MYPE, como se presenta en la realidad existen muchos negocios
de restaurante informales que expenden mendas.

Finalmente la competencia entre los restaurantes formales, se considera la
sazén de las comidas, porque no existen diferencias marcadas en cuanto a los precios
de los platos.

Los cambios econdmicos a nivel mundial han impuesto mayor competencia en
el &mbito empresarial; las pequefias empresas se enfrentan a numerosas dificultades
para mantenerse en el mercado de forma competitiva; por lo tanto el servicio al
cliente se puede utilizar como un método eficaz para distinguirse de la competencia y
establecerse como una de las fortalezas que le puede permitir competir con empresas
mas grandes que estan en condiciones de ofrecer mas variedad, precios mas bajos y
otros beneficios adicionales.

Las MYPE del rubro restaurantes, deben considerar la percepcion del cliente

en cuanto a la atencion y para ello deben contar con personal idoneo, invertir no solo



en infraestructura sino en su capital humano, por lo cual el estudio la atencién al
cliente resulta importante en relacion a la fidelizacion y retencion de los clientes, que
finalmente va repercutir en la rentabilidad de las MYPE.

La problematica que existe en el rubro de restaurante del distrito de Morropon,
es que algunos restaurantes no ofrece un buen servicio a sus clientes y deben de
darles una prioridad para ello es indispensable implantar un sistema de restauracion,
que ayude a controlar el alimento desde su compra y almacenamiento hasta el
consumo y también se da el caso que en algunos no cuentan con buena
infraestructura para que brinden un buen servicio

Por otro lado el que brinda el servicio no cuenta con los insumos necesarios e
idoneos para ofrecer un servicio de calidad requerido por los clientes ya que en su
mayoria son personas foraneas. No tienen muy bien implementada ciertas estrategias
de mercadeo para poder retenerlos a sus clientes y fidelizarlos porque muchas veces
desconocen estos temas por ello requieren ser capacitados.

Estos restaurantes No cuentan con variedad de platos y por otro lado son poco
comunicativos los trabajadores.

Para lograr la calidad en la atencién al cliente se debe tener en cuenta la
prestacion que busca el cliente y la experiencia que vive en el momento que hace uso
del servicio. Una de las claves que asegura una buena calidad en el servicio consiste
en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la
organizacion, enfatizando la determinacion de cuél es el problema que el cliente
espera que le resuelvan y cudl es el nivel de bienestar que espera que le
proporcionen.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de

investigacion es el siguiente: ¢Cuales son las caracteristicas de la capacitacion y la



atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropon, afio
20167

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la capacitacion y la atencién al cliente de las
MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropon, afio 2016. Asi mismo se han
planteado los siguientes objetivos especificos: (a) Describir el aprendizaje que se
brinda a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropén,
afio 2016. (b) Determinar el desempefio de los trabajadores de las MYPE rubro
restaurantes del distrito de Morropdn, afio 2016. (c) Determinar las actividades de la
atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Morrop6n, afio
2016. (d) Conocer la satisfaccion del cliente de las MYPE rubro restaurantes del
distrito de Morropon, afio 2016.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica por las
variables atencion al cliente y capacitacion. Desde la perspectiva geografica: Distrito
de Morropdn; y psicografica: MYPE rubro restaurantes y temporal: afio 2016.

La investigacion se justifica debido a que las MYPE en la actualidad,
interactlan en un entorno muy competitivo, donde los microempresarios adoptan
estrategias para pretender lograr el éxito. Considerando que los clientes desde hace
algunos afios son mas exigentes y buscan calidad; conlleva a realizar una
investigacién en cuanto a la atencién al cliente y la capacitacion

Desde el punto de vista practico la investigacién busca establecer las
caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE rubro
restaurantes del distrito de Morropdn; en cuanto a los factores y estrategias de la

atencion al cliente; y los medios y frecuencia de capacitacion de las MYPE.



Esta investigacion de manera tedrica se basé en las variables de investigacion
atencion al cliente y la capacitacion, para dar fundamento a la investigacion; y poder
orientar la investigacion desde el campo cientifico y en las teorias de diversos
autores. También se consideran antecedentes de investigacion a nivel internacional,
nacional y local.

De manera metodoldgica la investigacion utilizé la técnica de la encuesta para
el recojo de datos primarios, a través del instrumento cuestionario aplicado, a los
trabajadores para la variable capacitacion y a los clientes para la variable atencion al
cliente.

Finalmente desde el punto de vista social esta investigacion, se justifica
porque permite a las MYPE en estudio, orientar su gestion en cuanto a la
capacitacion de su personal para lograr una adecuada atencidon al cliente, que
repercutird en una mejor percepcion de los clientes en cuanto a los servicios que
brindan y por ende mejores ingresos que repercutan en mejora de la rentabilidad;
también serd un precedente para futuras investigaciones relacionadas a la variables
atencion al cliente se considera como un requisito de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote (ULADECH) para obtener el Titulo Universitario de

Licenciada en la Escuela de Administracion.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable Capacitacion

A nivel internacional se cita la investigacion de Brenda Quifionez y Alfonso
Vega (2016) en su investigacion “Los programas de induccion y capacitacion como
herramientas de competitividad: el caso de una empresa del sector turistico de la
ciudad de Tecate, Baja California, México”; presentada en la Universidad Nacional
Auténoma de México. Tuvo como objetivo general Identificar, analizar y evaluar el
impacto que tienen los programas de induccion, capacitacion clima organizacional y
servicio al cliente en la competitividad de la empresa "X ™ de la ciudad de Tecate a
fin de proponer estrategias que incrementen la eficiencia de la organizacion. El
disefio utilizado para el estudio es transaccional-correlacional-causal. Los sujetos de
estudio son los colaboradores de la empresa y dado que la poblacién total de estudio
es conocida y se encuentra totalmente delimitada, N= 47 colaboradores. Se desarrolld
un instrumento adaptado a las necesidades del sector tomando como base el método
Gallup de evaluacion de sitios de trabajo. El instrumento de medicion fue elaborado
con una escala tipo Likert, consta de veintidds items en una serie de enunciados
sobre cada variable a analizar. Dentro de los resultados se evidencia que el 43.2%
considerd que la induccion a su puesto describe claramente las actividades a
desempefiar; 29% considerd que el tiempo que entre la induccidén a la empresa,
capacitacion en instalacion definitiva en su puesto de trabajo es el adecuado; 16.2%
considera que se presentan evaluaciones a la capacitacion luego de ser recibida;
56.8% concluye que la capacitacion que ha recibido ha contribuido al mejor

desempefio de su trabajo. Se concluye que EI personal considera que la capacitacion



eleva la competitividad en la compafiia y refiere que el principal medio por el cual
puede aprender es mediante ejercicios practicos; La supervision por parte de jefe
inmediato presenta area de mejora en el aspecto de motivacion hacia colaboradores.
Katherine Torres (2015) en su investigacion Plan de capacitacion de servicio
al personal del restaurante Yaravi ubicado en la mitad del mundo; presentado en el
Instituto Tecnoldgico Cordillera de Ecuador. EI objetivo general fue mejorar y dar
calidad al servicio que ofrecen los empleados del restaurante “Yaravi”, se empleo un
enfogque mixto, de nivel descriptivo con disefio no experimental propositivo. Para el
presente proyecto se ha tomado en cuenta al personal del restaurante “Yaravi”, el
cual cuenta con 18 empleados, asi como también se tomd en cuenta a clientes del
restaurante ““Yaravi” para poder obtener una opinion diferente a la del personal. La
poblacién que se tomO en cuenta fue el numero de clientes que visitan el
establecimiento a la semana, cuya cifra es de 490 clientes y el niUmero de encuestas a
realizar es de 144. En este proyecto se aplic6 como instrumento de investigacion la
encuesta, la cual se aplicd a los empleados y clientes nacionales y extranjeros del
restaurante “Yaravi”, ya que también cuenta con gran afluencia de turistas
extranjeros se realizd encuestas en inglés. También se aplicé la entrevista, la cual fue
realizada al propietario del restaurante. Dentro de los resultados un 78% que el
personal no ha recibido ningun tipo de capacitacion o curso relacionado con atencion
al cliente; un 72%, lo cual indica que los empleados no consideran que estén
realizando un excelente trabajo al prestar sus servicios al cliente; un 72% que
considera tener las competencias suficientes para satisfacer las necesidades y deseos
del cliente. La calidad con un 78% ha sido la que mas sobre sale y es considerada
como la més importante para el cliente. Se concluye que los empleados son la

imagen del establecimiento al tener contacto directo con el cliente, por ese motivo



necesitan tener las competencias suficientes para satisfacer necesidades y deseos del
cliente de manera profesional. Mas de la mitad de empleados no ha recibido ningun
tipo de capacitacién o informacion para poder tener contacto con el cliente. Con la
ejecucion del plan de capacitacion se espera que el establecimiento de alimentos y
bebidas cuente con un personal apto para brindar un servicio de calidad a turistas
nacionales y extranjeros.

Lady Pérez (2015) en su investigacion “Plan de capacitacion para optimizar la
calidad del servicio del Restaurante Cocolon de la Ciudad de Guayaquil; presentado
en la Universidad de Guayaquil”; present6 como objetivo general Desarrollar un plan
de capacitacion para la optimizacion de la calidad del servicio del restaurant
Cocoldn. Se empled un método mixto; de tipo descriptiva y de campo; se tuvo una
poblacién de 28 trabajadores para analizar el talento humano y los clientes externos
obteniendo una muestra de 80 clientes. Se aplic6 como instrumento el cuestionario y
la guia de entrevista. En los resultados el 81% de los colaboradores estan satisfechos
con la trayectoria obtenida en el restaurant. Un 85% de que si ejecuta bien sus
labores daran soporte a la empresa donde laboran. EI 81% del personal rebela que no
son ni motivados e incentivados por parte de la empresa para mejorar los niveles de
venta. El 25% de los clientes considera muy confortable el ambiente interno como
externo y una adecuada iluminacién. ElI 40% le gustaria que implementen
promociones o festivales, un 10% le gustaria nuevos platos y bebidas, El 27% valora
mas la amabilidad, 11% valora la cordialidad, 20% valora mas la rapidez, el 10%
valora los precios, un 6% valora la cantidad y un 26% valora servicio personalizado.
Se concluye que la propuesta corrobora por medio de este plan, colaborar a que el
cliente interno refuerce sus conocimientos de servicio al cliente, asi como podra

adquirir nuevos conocimientos ya que en la capacitacion se tocaran todas las areas de
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un restaurante para poder optimizar todas las areas de servicio. La mejora de este
servicio ayudara tanto a los colaboradores, a la empresa y la gastronomia local, asi se
contribuye también con las actividades turisticas a nivel local.

Como antecedente nacional se considerd a Dianet Otazu Hancco (2018) en su
investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y competitividad en las MYPE del
sector servicio, rubro restaurantes del cercado de la ciudad de Ayaviri, afio 2017”;
presentada en Juliaca: Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2018. Tuvo
como objetivo general describir las principales caracteristicas de la capacitacion y
competitividad de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del cercado de la
ciudad de Avyaviri afio 2017. La variable seleccionado es la MYPE con sus
dimensiones capacitacion y competitividad. Empleando la metodologia tipo enfoque
de investigacion cuantitativo, nivel descriptivo con el disefio no experimental-
transversal. La poblacion estuvo conformada por 18 MYPE dedicados al sector
servicio rubro restaurantes del cercado de la ciudad de Ayaviri. La técnica utilizada
para recoleccion de datos fue la encuesta con el instrumento realizado del
cuestionario los resultados obtenidos son donde los representantes legales de las
MYPE no capacitan a su personal y no tienen conocimiento en el concepto de lo que
es la competitividad por lo que consideran rivalidad a las otras MYPE que prestan el
mismo servicio.

Tatiana Soledad Justo Trujillo (2017) en su investigacion “Caracterizacion de
la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes, ciudad de Chimbote, 2014”; presentada en Chimbote: Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, 2017. La presente investigacion tuvo por
objetivo determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en las Micro y

pequerias empresas del sector servicio-rubro restaurantes de la Ciudad de Chimbote,
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2014. Fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio No experimental/transversal, se
hizo uso de una muestra dirigida de 22 Micro y pequefias empresas. Aplicandose un
cuestionario estructurado de 16 preguntas, mediante la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: El 54,5% tienen entre 31 a 50 afios. El 59,1%
son féminas. EI 54,5% tienen grado universitario. ElI 54,5% son duefios. El 45,4%
estdn 7 a mas afos. El 50% de las Micro y pequefias empresas tienen 7 a mas afos.
El 51,1% tienen de 1 a 5 trabajadores. El 59,1% son permanentes. EI 90,9% creada
para generar ganancias. EI 90,9% conocen la capacitacion. El 72,7% se capacito en
los dltimos afios, El 45,5% de 3 a mas veces. EI 100% lo considera una inversion. El
86,4% capacitan a su personal. El 68,2 en Atencidn al cliente. EI 100% piensan que
mejora el desempefio. Concluyendo que: La mayoria de representantes tienen de 31 a
50 afios, son féminas, con grado universitario, duefios y estan de 7 a mas afios. La
totalidad de las Micro y pequefias empresas tienen 7 a mas afios, con 1 a 5
trabajadores, son permanentes y creadas para generar ganancias. La mayoria de
representantes conocen la capacitacion, lo hicieron en los Gltimos afios, de 3 a mas
veces, lo consideran una inversién, capacitan a su personal en Atencién al cliente y
piensan que mejora el desempefio de su empresa.

Efrain del Caly Cordova Trigoso (2017) en su investigacion “Caracterizacion
de la capacitacién en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Brasil, distrito de nuevo Chimbote, 2015”; presentada en
Chimbote: Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, 2017. La investigacion
tuvo como objetivo general, Determinar las principales caracteristicas de la
Capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes de la Av. Brasil del Distrito de Nuevo Chimbote, 2015, utilizando el

disefio no experimental-transversal-descriptivo-cuantitativo, se trabajo con una
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muestra mediante un sondeo en la zona de influencia del proyecto de investigacion,
del cual 10 micro y pequefias empresas, se les aplico un cuestionario de 15 preguntas
cerradas mediante la técnica de la encuesta. Obteniendo como resultados. El 50% de
los representantes tiene de 31 a 50 afios edad. EI 80%, son de género femenino. Y
60%, tienen grado de instruccion béasica. Con 70% Tiene de 7 a méas afios en el
mercado. Ademas 60% cuentan con 01 a 05 trabajadores. EI 70% dijeron el objetivo
de crear su empresa es generar ganancias. También 90% conocen el término de
capacitacion. El 60% se capacitaron. Un 70% capacitaron a su personal 01 a 02
veces. EI 90% consideran la capacitacion como inversion. EI 50% dice que su
personal recibid tipos de capacitacion. El 80% recibieron capacitacion en atencion al
cliente. EI 100% considera que la capacitacion eleva la eficiencia del personal. El
90% considera que el personal aumento la produccion después que se capacitaron. Y
El 90% la capacitacion al personal incremento las ganancias. Se concluye, Que la
mayoria de las micro y pequefias empresas (MYPES) sector servicios - rubro
restaurantes de la Av. Brasil del Distrito de Nuevo Chimbote, 2015. Si conocen el
término capacitacion. En lo cual estos representantes fueron capacitados por
programas de capacitacion dirigidos a este rubro, encargados y realizados por la
municipalidad del Distrito De Nuevo Chimbote. A la hora de ser formalizadas.

A nivel local o regional se considera a Cruz Maria Coérdova Roméan (2018) en
su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de las mypes
de servicios rubro restaurantes Téacala - Castilla - Piura, 2018”; presentada en Piura:
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la capacitacion y competitividad de las mypes de
servicios rubro restaurantes Tacala - Castilla - Piura, 2018; su metodologia es de tipo

descriptivo, nivel cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal, los
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datos no se modifican en nada y se obtienen en un solo momento. La poblacién que
caracteriza es para la variable capacitacion de tipo finita conocida con 29
trabajadores y en el caso de la variable competitividad es infinita en razon de no
contar con una base de clientes, se aplicO método estadistico con resultado de 67
clientes a encuestarse utilizo la técnica de la encuesta, con el instrumento del
cuestionario. Llegando a las siguientes conclusiones: prevalece el 93% en la técnica
de procesos de capacitacion, en los medios a utilizar se identificd un 93% que estan
la capacidad de resolver problemas, Por otro lado en la variable competitividad un
73% priman por el factor de la innovacién y de otro lado sobre los procesos de
competitividad el 72% se refiere a la infraestructura por los ambientes ventilados.
Flor Noelia Correa Reyes (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la
capacitacion y la competitividad en las mype del rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018”; presentada en Piura: Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, 2018. La presente investigacion constituyd como
objetivo, conocer las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad en las
MYPE rubro restaurante de la urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018. La
investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no
experimental - transversal. Se utiliz6 el cuestionario como instrumento de la
investigacion, aplicandolo sobre una muestra de 49 trabajadores para la variable
capacitacion y 126 clientes para la variable competitividad. Se consideré 06 MYPE
del rubro restaurantes para la presente investigacion. Para la presente investigacion
se considerd 06 MYPE del rubro restaurantes. Dentro de las principales conclusiones
en relacion a la capacitacion tenemos: la mayoria de los propietarios toman en cuenta
los procesos de trabajo en las capacitaciones brindadas, las capacitaciones son

interaccidn cara a cara, Yy la capacitacion tiene relacion con las metas u objetivos de
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la MYPE. En relacion a la variable competitividad, se concluyo6 que la mayoria de las
MYPE cuenta con las siguientes ventajas competitivas: buena ubicacion, precios
diferenciados, buena imagen, la atencion al cliente, se enfocan a un solo segmento
del mercado, y buscan fidelizar a sus clientes frecuentes.

Merly Esmit Cordova Velasquez (2017) en su investigacion “Caracterizacion
de la capacitacion y competitividad de las mype de servicio rubro restaurantes de la
Urb. Los Titanes - Piura, 2017”; presentada en Piura: Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, 2017. El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las
MYPE de servicios rubro — Restaurantes en la Urb. Los Titanes — Piura, afio 2017,
las variables seleccionadas son la capacitacion y la competitividad, en la metodologia
de la investigacion su tipo descriptivo, nivel cuantitativo, con un disefio no
experimental, de corte transversal. La poblacion esta conformada por las 05 MYPE
de servicio rubro Restaurantes de la Urb. Los Titanes, donde la muestra esta
conformada por los 13 trabajadores para la variable capacitacion y 73 clientes para la
variable competitividad, habiendo aplicado la encuesta piloto para determinar la
proporcidn positiva y negativa de clientes; la técnica de recoleccion de datos es la
encuesta, y el instrumento es el cuestionario. Las principales conclusiones:
caracteristicas de la capacitacion en la dimension, tipos de capacitacion predomina el
tipo de Capacitacion de nivel ocupacional el 100% reciben capacitacion del trabajo
que realiza; de la dimension sobre beneficios de la capacitacion se centra el beneficio
para la organizacion, el 100% de los trabajadores considera que mejora las relaciones
entre el personal. En cuanto a la variable competitividad, en la dimension estrategias
de competitividad prima la estrategia de liderazgo en costos, el 89% de los clientes

encuestados acuden a los restaurantes de la Urb. Los Titanes por la calidad de
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servicio, y por la dimensién ventajas de la competitividad el 89% de los clientes
encuestados respondieron que la ventaja es que cada restaurante tener infraestructura
propia.

2.1.2 Variable Atencion al cliente

Dentro de los antecedentes Internacionales se considerd a Orejuela (2017) en
su investigacion “Analisis de los niveles de calidad de atencion al cliente y su
incidencia en la satisfaccion de los turistas extranjeros, usuarios de los restaurantes
de la calle Charles Binford, en Santa Cruz — Galapagos”; presentada en la
Universidad Central del Ecuador. En su metodologia presentd un enfoque mixto, de
nivel descriptivo correlacional, con un disefio no experimental. La poblacion se
constituyo por propietarios, empleados y clientes de 22 restaurantes, presentando una
muestra no probabilistica de 22 propietarios, 50 empleados y 50 turistas. En el recojo
de datos se empled la entrevista, la encuesta y la observacion directa. En sus
resultados presentd que un 53% considera que se cuenta con infraestructura en buen
estado, el 47% sefiala que el personal si conoce de las normas de higiene vy
manipulacion de alimentos, el 67% opina que el personal necesita capacitacion en
atencion al cliente, el 46% percibe que la atencion que recibid en el comedor fue
lenta y el 53% dice que no cubrid las necesidades. En general se lleg6 a concluir que
es fundamental mejorar el servicio que brindan los restaurantes en atencion al cliente,
con el Unico fin de lograr un servicio de calidad y la mejor forma de lograr la
fidelidad es brindandoles un servicio superior.

Castillo y Somarriba (2016) en su investigacion “Propuesta de estrategias de
mejoras en el servicio de atencion al cliente en el restaurante el Ranchén, ubicado en
el municipio de San Marcos, Departamento de Carazo, durante el 11 semestre del afio

2016”; presentada en la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua.
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En su metodologia se presentd un enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva con
disefio no experimental. La poblacion se conformd por los clientes del restaurante,
considerando una muestra de 384 clientes, asimismo se consideraron mediante la
observacion los procesos de atencion. Dentro de los resultados se evidencia que
existe un prolongado tiempo de espera; los clientes se encuentran insatisfechos en
cuanto a la calidad del platillo principal, la sazén de los alimentos no es estandar,
Poco control y supervision del personal de cocina, Incumplimiento de horarios y
ausentismo del personal. Se concluye que el plan de mejora continua que promete
ayudar en el aumento de la satisfaccion del cliente, logro de objetivos y metas
definidas por el restaurante, donde se trata de que los colaboradores del area de
cocina cuenten con mayores habilidades técnicas para la preparacion de alimentos
con buena sazbn y a un menor tiempo; que se cuente con una visualizacion de
contratar personal en el area de mesas, con el fin de atender de la mejor manera a los
clientes. También que cuenten con una planificacion previa mensual de eventos de
fines de semana con el fin de atraer nuevos clientes; que se realicen supervisiones al
personal en general del restaurante con el fin de enfocarse en la mejora del servicio
de atencién al cliente, haciendo énfasis en la aplicacion de las 5S de Kaizen para
proporcionar a los colaboradores una labor de manera ordenada, segura y facil.
Rosero (2016) en su investigacion “Mejora del servicio al cliente en el
Restaurante, Costillas de Nico 2 en la ciudad de Guayaquil, 2016”; presentada en la
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil. La metodologia se basé bajo el
enfoque mixto; con una investigacion de tipo exploratoria, descriptiva y de campo.
Se aplicaron métodos empiricos, los mismos que sirvieron para fortalecer las
herramientas utilizadas dentro de la investigacion como: la ficha de observacion, ya

que en ella se pudo elaborar la matriz FODA y DAFO. De esa manera establecer las
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encuestas al cliente externo e interno y el cuestionario de entrevistas. Contd con una
muestra de 351 clientes. En sus resultados se evidencia que el 78% de la poblacion
contestd que van al restaurante para servirse distintos tipos de alimentos de manera
frecuente; un 85%, de la poblacidn contesto que en lineas generales, el restaurante es
un lugar, que se lo puede calificar como agradable; un 68% de los clientes mostraron
sentirse poco satisfecho e insatisfecho por el servicio en general que reciben; el 66%
de la poblacion consideran que la entrega de los pedidos, demora mas de lo esperado,
el 64% de la poblacién (opciones: regular y deficiente), afirmaron que el trabajo del
personal, en cuanto al concepto del trato hacia el cliente no es el apropiado. Se
concluye que la mayoria de los clientes no se encuentran satisfechos, en cuanto a la
atencion, teniendo dificultades como: demora en la entrega de pedido, los
comensales de ese sector no cuentan con tiempos de espera mayor a 45 minutos, y
cuando el pedido solicitado no llega a tiempo o equivocado, se generan conflictos.

En los antecedentes nacionales se consider6 a Magaly Del Rosario Ponce
Mamani, en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad en atencion al
cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de
Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017”; presentada en la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, 2018 — Juliaca. La investigacion tuvo como
objetivo general, describir las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de
Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017, la investigacion se desarrolld
utilizando un disefio no experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de
informacidn se contd con una muestra y poblacion de 16 MYPE, a quienes se les
aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: El

81.25% aplica una gestion de calidad, el 56.25% utiliza la mejora continua como
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técnica moderna de gestion empresarial, el 56.25% considera como prioridad para
determinar la calidad en su empresa la calidad del producto, el 43.75% considera la
amabilidad y buen trato como prioridad ante sus clientes, el 75% considera la
competitividad al momento de contratar personal, el 93.75% no realiza
capacitaciones sobre atencion al cliente, el 68.75% cree que una atencién de calidad
contribuye en el aumento de ventas y el 56.25% considera que sus empresas cuentan
con un buen clima laboral. Finalmente las conclusiones son: la mayoria de las MYPE
encuestadas estan aplicando una gestion de calidad usando la técnica de mejora
continua, y considera que la amabilidad y buen trato contribuye al aumento de las
ventas en su negocio.

Doris Margarita Cano Saldafia en su investigacion “Gestion de calidad de la
atencion al cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes: caso restaurante “La Rinconada” en la ciudad de
Huarmey,2016”, presentada en Chimbote: Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, 2017. La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la
relacion de la gestion de calidad de la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en
las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso
Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion fue
cuantitativa, y para el recojo de la informacion se escogié una muestra de 93 clientes
del restaurante “La Rinconada” de la ciudad de Huarmey, a quienes se le aplico un
cuestionario de 55 preguntas bajo el modelo de Likert, usando la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: EI 80% afirman que estan
totalmente de acuerdo con el uso de principios. EI 50% estan parcialmente de
acuerdo con el uso de canales de atencion. El 66% estan totalmente de acuerdo con la

atencion al cliente. El 43% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la gestion de las
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quejas. ElI 78% estan totalmente de acuerdo con el producto y el 51% con la
resolucion de conflictos, el 58% con la orientacion al cliente, el 50% con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, el 72% con el bienestar que brinda el
restaurante, asi mismo el 73% también estan totalmente de acuerdo con el
mantenimiento de relaciones con los clientes. Las conclusiones fueron las siguientes:
el 43% afirma que el nivel de atencion al cliente es excelente, el 72% afirma que el
nivel de satisfaccion es excelente,

Lizet Xiobelli Antiinez Castillo en su investigacion “Gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016”; presentada en Huarmey: Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, 2017. La presente investigacion tuvo como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestiéon de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas (MYPE) del sector servicio -
rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarroll6
utilizando un disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el recojo de
informacion se escogio una muestra dirigida de 22 Mypes de una poblacion de 26, a
quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose los siguientes
resultados: El 59,1% aplica una gestion de calidad. EI 40,9% utiliza la mejora
continua como técnica de gestion. EI 50% planifica sus actividades. ElI 36,4 %
considera el buen trato como prioridad ante sus clientes y el 59.1% cree que una
atencion de calidad contribuye al aumento de ventas y el 54,5 % no capacita a sus
colaboradores en atencion al cliente. Finalmente las conclusiones son: La mayoria de
las Mypes encuestadas estan aplicando una gestion de calidad, y usando la técnica de
mejora continua, planificando sus actividades. Asi mismo, la mayoria prioriza el

buen trato al cliente, contribuyendo al aumento de ventas en su negocio.
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En los antecedentes locales se considera a Fabiola Esther Garcia Cruz en su
investigacion “Caracterizacion de la atencion al cliente y la capacitacion en las Mype
del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz - Huancabamba, 2015”; presentada en
Piura: Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2015. La presente
investigacion tuvo como objetivo establecer las caracteristicas de la atencion al
cliente y la capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, afio 2015. Se empled la metodologia de investigacion de tipo no
experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las
variable de estudio, basado en una muestra de 20 trabajadores y 135 clientes de las
MYPE mencionadas, a quienes se les aplicd un cuestionario para estudiar la variable
capacitacion y otro para la variable atencion al cliente, respectivamente. En la
investigacion se concluye que la atencion al cliente de las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los clientes dan
mayor relevancia a los aspectos intangibles en busqueda de satisfacer sus
necesidades; por otro lado se determina que existe necesidades de capacitacion en la
totalidad de trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones por lo
tanto no se evidencian medios de capacitacion formales

Gomez, (2014), quien realizd una investigacion titulada “Caracterizacion de
capacitacion y servicio al cliente de las MYPE, rubro restaurantes de la ciudad de
Chulucanas, afio 2013 en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote; siendo
una investigacion descriptiva, con un nivel cuantitativo y un disefio no experimental
y transversal. Dentro de las conclusiones, el duefio o administrador; expresaron que
los medios utilizados para capacitar al personal, son indicaciones u orientaciones al
personal por parte del duefio, no existe una planificacion para capacitar o brindar

medios de induccion al nuevo personal; las caracteristicas del servicio al cliente, se
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basan en la aptitud y disposicion del mozo y del personal por atender al cliente,
utilizando todos sus recursos para lograr la satisfaccion del cliente; y que los factores
primordiales para el cliente en cuanto al servicio al cliente, se basan en el producto
mismo, por su sazon de las comidas y por la presentacion de los platos, el valor
agregado es la disposicion de los mozos, por tratar de brindar un buen servicio.
Gheysi Yorli Velasco Ojeda en su investigacion denominada “Capacitacion
de personal y servicio al cliente en la MYPE, rubro restaurantes - chifas. Piura, afio
20127, presentada en Piura: Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2014.
La investigacion realizada tuvo como principal objetivo determinar las caracteristicas
que tiene la capacitacion de personal y el servicio al cliente en las MYPE, rubro
restaurantes-chifas (Piura), afio 2012, de tal manera que se pudo reflejar la
importancia y repercusién de la capacitacion al personal a fin de mejorar el servicio
brindado al cliente en las MYPE del rubro restaurante - chifas en la localidad de
Piura, debido a que la capacitacion contribuye a mejorar el desempefio del personal
que labora en estas MYPE, brindandoles mejores conocimientos y habilidades, los
cuales permitirdn implementar nuevos métodos de trabajo para mejorar de esta
manera el desempefio, calidad y productividad de los colaboradores, trayendo esto a
su vez un mejor servicio al comensal que le permitird de esta manera llenar sus
expectativas, para lo cual se hizo uso de la investigacion de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, lo que permiti6 identificar con respecto a la
capacitacion que el 82% de los comensales perciben si el trabajador se encuentra
preparado 0 no a través del desempefio que demuestran. Por otro lado respecto a la
satisfaccion con si el servicio ofrecido se puede notar que existe un 20% que no se
encuentra satisfecho, pudiendo significar ello una alerta para los propietarios, no

obstante el personal de las MYPE consideran que podrian mejorar dicho servicio por
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lo se ha podido concluir que: tanto la capacitacion como el servicio al cliente

mantienen caracteristicas enfocadas en el mismo.

2.2 Marco tedrico

2.2.1 Teoria de la Capacitacion

Para Coulter (2005) capacitar a los colaboradores significa dar valor a sus
actitudes y habilidades, que los involucra en los diferentes cambios de la
organizacion, el aprendizaje o transferencia de conocimiento debe ser permanente y
en diferentes acepciones de forma que no se reste valor la capacitacion general ni a la
especializada..
2.2.1.1. Aprendizaje de la capacitacion.

Carrillo (2012) sefiala que los principales objetivos de la capacitacion son:

a) Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas particulares de

la organizacion.

b) Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no so6lo
en sus cargos actuales, sino también, para otras funciones para las cuales
la persona puede ser considerada.

c) Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las cuales
estan crear un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su
motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y
gerencia.

Carrillo, (2012) Las organizaciones en el tiempo vienen teniendo diferente

concepto de lo que ella significa para toda organizacion, consideran que en la

actualidad es indispensable el aprendizaje de cada uno de los colaboradores, sin
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embargo no le dan la priorizacion por que no la ven como un activo de la

organizacion, muchos consideraban que los aprendizajes eran una pérdida de tiempo

y que encarecia los costos de la mano de obra.

Para carrillo existen diferentes objetivos, funciones ligadas a la capacitacion,

sin embargo considera como prioridad del aprendizaje en una organizacion las

siguientes modalidades de aprendizaje:

3)

b)

Necesidades de la Capacitacion, viene a ser la identificacion de los
diferentes temas en que los trabajadores requieren transmision de
informacidn, esenciales para la formulacion de los llamados programas de
capacitacion y/o fortalecimiento de capacidades.

Desarrollo de habilidades o de personal: enmarcado en la transmisién de
informacion en un determinado evento de capacitacién, donde el
trabajador estd en capacidad de poder incrementar el desarrollo de sus
habilidades y de poder transmitir conocimiento a sus comparfieros, es decir
hacer efecto multiplicador.

Induccién de personal. Los trabajadores que tienen experiencia en una
organizacion se encuentran en la capacidad de poder transmitir
conocimiento, de forma que estan en la capacidad de poder ayudar a los

trabajadores que recién ingresan.

Ruiz, (2011) preciso que la capacitacion siempre serd una prioridad para la

gran mayoria de las organizaciones. Siendo la capacitacion una inversion permanente

las organizaciones deben aportar por dos aspectos, el primero la frecuencia de las

capacitaciones de acuerdo a un plan o programa de capacitacion y el segundo los

medios con que debe contar para el mejor despliegue y desarrollo de las

capacitaciones, y un mejor aprendizaje:
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1.- Frecuencia de aprendizaje: considerando que algunas capacitaciones
resultan ser un tanto cansadas, es conveniente, que se desarrollen estos eventos

cuando se asegure el aprendizaje en la tarea, 0 haciendo las cosas ello conlleva a:

a) Desarrollo de sus Destrezas Interpersonales.
b) Mejora de la Técnica.
¢) Involucramiento en la Gestidn del desempefio.
2.- Medios de Capacitacion. Considerados ademas como metodologias que
tienen en cuenta para una capacitacion, los medios se aplican en cada
capacitacion de acuerdo a la naturaleza y el publico objetivo de ella, siendo
asi existen algunos medios de mayor trascendencia:

- Videos

- Manuales de capacitacién

- Técnicas grupales

- Simuladores.

2.2.1.2.- Desempefio de los trabajadores.

Ruiz, (2011) para determinar la cantidad y el tipo de capacitacion que se
requiere, debe evaluarse la situacion actual, decidir las habilidades que se requieren y
establecer los conocimientos que le hacen falta al personal. Hay dos tipos de
necesidades de capacitacion: Una para la capacitacion basica del nuevo equipo y otra
para fortalecer las habilidades de los empleados existentes. Para la primera, se debe
utilizar la descripcion del cargo o analizar las tareas para determinar los contenidos
educativos correctos en la capacitacion inicial. Para la segunda, hay que entrevistar a

los trabajadores y si es posible, realizar encuestas a clientes para identificar las areas
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que requieren incluirse en la capacitacion. Puede utilizarse una variedad de métodos

en este anélisis:
a) Andlisis de estandares de calidad de la descripcién del cargo identifica
la descripcion de funciones para cada cargo y sefiala las habilidades criticas
que se requiere de la persona que ocupa el puesto. Si algun empleado no tiene
los conocimientos necesarios para su posicion, éstos deben incluirse en el
programa de capacitacion y la persona que carezca de ellos debe asistir a los
maodulos correspondientes del curso.
b) Andlisis de tareas: Para realizar este analisis, hay que elaborar una lista de
todas las tareas grandes y pequefias que una persona efectla durante su
trabajo garantizando la satisfaccion del cliente y escribir en detalle todas las
actividades que componen cada tarea, determinar las habilidades,
conocimientos, actitudes, equipo, material, consecuencias y riesgos que
comprenda cada actividad.
c) Evaluacién y observacion en el trabajo: Durante el proceso de
observacién del cumplimiento de las rutinas de trabajo, hay que saber detectar
quien no entiende completamente una tarea y cuando la desempefia incorrecta
o deficientemente o da informacion incorrecta.
d) Encuestas al personal: Es conveniente preguntar al personal si tiene
necesidades de adiestramiento: Esto puede establecerse mediante entrevistas
0 a traves de encuestas que determinen con precision diferentes tipos de

necesidades.
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2.2.2 Teoria de la atencion al cliente

Pérez (2006) define al cliente como la razén de existir de un negocio. Por lo
tanto se infiere que es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un
servicio. Asi pues un cliente es la principal razén por la cual las empresas dirigen sus
politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas.

Asi mismo segun la editorial McGraw Hill (2011) expresa que el cliente
constituye el eje principal de cualquier organizacion o empresa; acotando que el
punto de partida del marketing y del plan de accién empresarial es el analisis del
perfil y las caracteristicas del cliente de tal modo que permitan clasificar a los
clientes en grupos, y adoptar medidas de atencion especificas.

2.2.2.1. Actividades para la atencion al cliente.

Blanco, (2006). La atencion al cliente es el «conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de
este modo cubrir sus expectativas, para ello el autor cito a las principales actividades
que realiza toda organizacion de servicio de restaurante para atender a los clientes,
siendo estas:

- Enfoque al cliente: busca asegurar la comodidad y bienestar al cliente

durante la instancia en el local.

- Capacidad de respuesta: lograr ir mas alla de las propias necesidades del
cliente, lograr maximizar la atencion de calidad, de forma que el cliente se
sienta seguro que se le brinda los mejores productos.

- Servicio al cliente: constituye los diferentes servicios que se le da a un

cliente con el propdsito que este se sienta bien desde la: cordialidad,
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hospitalidad, excelencia, prontitud en alcanzar el pedido, ambiente
espaciosos Yy agradables con comodidad, confianza e higiene.

- Procesos: corresponde a cada una de las intervenciones para la

elaboracion de los platos que se brindan.

Pérez (2006) por su parte brinda una definicion acerca de la atencion al
cliente expresando que es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como
consecuencia de la capacidad de respuesta y el enfoque al cliente en base a la
imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe.

De acuerdo a Kotler (2006) la clave para el éxito de un servicio al cliente es
la calidad de la relacion; es decir se trata de maximizar el valor para el cliente,
significa cultivar una relacion de largo plazo con él. Lo que se refiere es a asegurarle
a los clientes el compromiso de que ellos siempre seran importantes para la empresa,
gue cada uno no es solo un cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una
relacién de integridad.

De acuerdo Parasuraman, Zeithlam y Barry (1993), los factores que
determinan la calidad de los servicios son:

La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares accesibles, y en el
momento adecuado. Es importante tener en cuenta en un momento determinado, que
los canales de apoyo (fuerza de ventas, telemercaderistas, punto de venta, etc.)
seleccionados estén al alcance de los consumidores y haya una capacidad de
respuesta oportuna y eficiente.

La comunicacién: EIl servicio y las condiciones comerciales son descritas de
manera precisa y en términos faciles de comprender por el consumidor.

Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a las emisiones de facturas
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y/o remisiones, entrega de mercancia, periodos y/o fechas de pagos, etc. que
soportarian la compra.

La capacidad del personal: El personal posee las habilidades y conocimientos
necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafila para servir
adecuadamente a los clientes.

La cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y
atento.

La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar
realmente a los clientes.

2.2.22. Satisfaccion al cliente.

Pérez (2006) sefiala que la calidad en la atencion al cliente representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de
diferencias en la oferta global de la empresa.

El servicio al cliente forma parte del marketing intangible, ya que este no se
siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, segun
menciona Kleyman (2009) el manejo de la satisfaccion a través de producir
percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido por la
accesibilidad a las instalaciones y la diversidad de servicios.

Seguin Alvarez (2006) se enlistan una serie de objetivos 0 metas alcanzar: en
busca de la satisfaccion del cliente para lo cual es indispensable personal calificado a
fin de poder alcanzar el cumplimiento de las nuevas necesidades; Reducir o eliminar

al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso productivo.
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De acuerdo a Larrea (1991) comenta acerca de las caracteristicas que tiene la
calidad del servicio al cliente.

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar
cualquier politica de atencion al cliente es necesario conocer a profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus
expectativas.

Flexibilidad y mejora continGa. Las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los
clientes. Para ello, el personal que esta en contacto directo con el cliente debe tener la
formacion y capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las
necesidades de los clientes incluso en los casos mas inverosimiles.

Orientacién al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa
al cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo desempefiado y el
humano, derivado del trato directo con personas.

Plantearse como meta de la atencion al cliente lafidelizacion.

Por otro lado Aniorte (2013) sefiala algunas de las caracteristicas que se
deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes: Debe
cumplir sus objetivos; debe servir para lo que se disefio; debe ser adecuado para el

uso; debe solucionar las necesidades; y debe proporcionar resultados
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111. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis

Para el presente estudio no se formulara hipotesis porque su alcance no
implica una influencia o causalidad; ya que solamente se describird las
caracteristicas de las variables de Capacitacion y Atencion al cliente. Por
lo tanto, se trata de una investigacion descriptiva. (Hernandez, Fernandez

y Baptista 2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal por
que no hubo manipulacién deliberada o intencional de las variables estudiadas; se
observaron los fenomenos tal y como se presentaron para posteriormente
describirlos. Asimismo, presentd un disefio transversal, debido a que la aplicacion
de los instrumentos de recojo de datos se realiz6 en un solo periodo de tiempo, en el
mismo contexto de andlisis.

Segun Rodriguez y Burneo (2017), los disefios no experimentales son
estudios que no realizan manipulacion de las variables, y solamente observan los
fendmenos en su ambiente natural para su posterior analisis; ademas los disefios
transversales realizan la recoleccion de datos en un solo momento y tiempo Unico
donde su proposito es describir las variables.

El tipo de investigacion es cuantitativa porque busca especificar, las
caracteristicas del problema y evalla los hechos que se dan en un contexto
determinado de las MYPE del rubro restaurantes del distrito de Morropon.

Segun Rodriguez y Burneo (2017), la investigacién es de nivel
descriptiva busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de
personas grupos, comunidades, o fenémenos empresariales

También proporciona un nivel cuantitativo, ya que permite que los datos
sean estudiados cientificamente en forma numérica a través de estadisticas.
Recopila y analiza datos volatiles y examina objetivamente la objetividad y

ocurrencias de una situacion problematica para generalizar los resultados.
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Segin Rodriguez y Burneo (2017), el enfoque cuantitativo usa
procedimientos estandarizados (que sean aceptados por una comunidad cientifica);

tales datos se representan numéricamente y son analizados por métodos estadisticos.

4.2.- Poblacion y Muestra
4.2.1 Poblacion

En la presente investigacion, se ha determinado dentro del sector de MYPE
rubro restaurantes del distrito de Morropon; conformada por un total de 07 MYPE,
descritas a continuacion:

CUADRO 01 RELACION DE MYPES

, NOMBRE DEL
MYPE DIRRECCION RUC
REPRESENTANTE
CALLE: 2 DE MAYO N%32- Lidia Esperanza Séanchez
REST - SANCHEZ 10033373207
MORROPON Varillas
CALLE: JR. ADRIANZEN N° 648. . .
REST — MI PATTY 10033510433 Santos Deysy Oliva Garcia
MORROPON
. CALLE: 2 DE MAYO  N°365- . o
REST — EL NORTENITO 10461213613 Alejandra Garcia Pefia
MORROPON
REST — EL BUEN SAZON CALLE: JR. LOPEZ N°300-MORROPON Celida Zarate Bustamante
10400440617
CAJAMARQUINO
REST - GENESIS-DULCE | CALLE: LIMA S/N -MORROPON
10429154320 Abigail Anali Aponte Pefia
MARIA
REST LA CABARITA CALLE: COMERCIO N°275- 100268284 Maria Gladys Rebolledo
ST-LAC MORROPON 0026828436 Rivera
REST — CARIBE JR. ADIANZEN N° 656 - MORROPON 10402867523 Caribe Aguirre Dominguez

Fuente: Consulta Amigable SUNAT (2018)

Continuando con la poblacion se define la misma por cada variable a fin de
identificar la caracteristica de cada una.

Para la variable Atencion al Cliente la poblacion es infinita.

Para la variable capacitacion la poblacion de finita conocida:

Donde:

N trabajadores es = 35

33




4.2.2 Muestra
La muestra de la investigacion, estara conformada para la variable capacitacion por

la totalidad de trabajadores de 35 trabajadores las MYPE en estudio; por lo cual n=N
(la poblacion es igual a la muestra).
Por otro lado, para la variable atencion al cliente; lo cual se considera una poblacion

infinita. La muestra de clientes se calculara con la siguiente formula:

Donde:

Z? = Grado de confiabilidad (1.96)>

e = Margen de error (5.0%)

p = Probabilidad que ocurra (0.5)

g = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Por lo que el tamafio de la muestra serd: n = 384 clientes.

Para desarrollar este estudio, se utiliza una técnica de investigacion que intenta
recopilar datos mediante un cuestionario preparado y no cambia el entorno ni
controla el proceso bajo observacion. Los datos se obtienen mediante la preparacion
de un conjunto de preguntas estandarizadas dirigidas a una muestra representativa
para conocer opiniones, caracteristicas o hechos especificos.

Criterios de inclusion y exclusion

Se incluye a clientes que al momento de la aplicacion del cuestionario se encuentren
consumiendo en el restaurante, se considera clientes mayores de 18 afios de edad. Se
incluye a trabajadores que presenten un afio 0 mas laborando.

Se excluyen a clientes que no deseen participar ni brindar informacion, en el llenado

del cuestionario.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

Variables Definicion Dimensiones | Operacionalizacion Indicadores Escala de
medicion
CAPACITACION | Para  Robbins y| Aprendizaje | Se medira a través de la | Necesidad de capacitacion Nominal y
Coulter (2016) |l técnica encuesta mediante | Desarrollo del personal Ordinal
el instrumento | Induccion del personal
capacitacion del cuestionario aplicado a | Frecuencia de capacitaciones
los trabajadores Medios de capacitacion
personal es  una
actividad importante,
ya que conforme los
empleados exigen
beneficios para  SU|[  Desempefioc | Se medira a través de la | Nivel de calidad Nominal y
estabilidad laboral y tecnica encuesta mediante | Nivel de satisfaccion Ordinal

personal, las destrezas
de éstos se deben
modificar y actualizar,
para el logro de
objetivos

empresariales.

el instrumento
cuestionario aplicado a
los trabajadores

Evaluacion del personal




Variables Definicion Dimensiones | Operacionalizacion Indicadores Medicion
ATENCION AL | Laatencion al clientees | Actividades | Se medira el enfoque al | Enfoque al cliente Ordinal
CLIENTE el conjunto de cliente, la capacidad de

actividades respuesta, el servicio al | Capacidad de respuesta
desarrolladas por las cliente, los procesos

organizaciones con mediante cuestionarios. | Servicio al cliente
orientacion al mercado,

encaminadas a Procesos

identificar las

necesidades de los

clientes en la compra

para Satisfacer'aS, Factores de Se medira la | Distribucion de | Ordinal
|ogrando de este modo Satisfaccion dlStrlbUClén de | instalaciones

cubrir sus expectativas, instalaciones, ~ la| -

y por tanto, crear o diversidad de servicios, | Diversidad de servicios
incrementar la el personal calificado,

satisfaccion de nuestros y  satisfaccion  de | Personal calificado
clientes»  (Fernandez, expectativas mediante |

2015) el instrumento | Satisfaccion de

cuestionario

expectativas
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3.4. Técnicas e instrumentos

3.4.1 Técnicas
a) Encuestas: Las encuestas fueron elaboradas para establecer las
caracteristicas de las variables capacitacion y atencion del
cliente de las MYPE rubro restaurante del distrito Morropon.

3.4.2 Instrumentos
a) Cuestionario: Se elabor6 una serie de preguntas las cuales

fueron aplicadas a los trabajadores para la variable
capacitacion; y aplicadas a los clientes para la variable

atencion del cliente.

La escala de medicion de los indicadores, son nominales para las preguntas
dicotdmicas y ordinales para el resto de preguntas; tanto para el cuestionario de

capacitacion y atencion al cliente

3.5 Plan de analisis

El presente estudio de investigacion se realizé a través de la recopilacion de
datos haciendo uso de diferentes técnicas, tales como: La encuesta, las cuales se
aplicaron a los trabajadores y clientes de las MYPE del rubro restaurantes, los cuales
han sido seleccionados por conveniencia del investigador.

La informacion recopilada se proceso a través de la estadistica descriptiva se
presentaron los resultados utilizando el programa Excel de Windows 2010,

representando las frecuencias y porcentajes a través de tablas y gréaficos.
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3.6 Matriz de Consistencia

TITULO

PREGUNTA
GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Caracterizacion de la
capacitacion y la
atencion al cliente de
las MYPE, rubro
restaurantes del
distrito de Morropon,
afo 2016

¢Cuadles son las
caracteristicas de
la capacitacion y
la atencién al
cliente de las
MYPE, rubro
restaurantes del
distrito de
Morropdn, afio
2016?

Determinar las caracteristicas de
la capacitacion y la atencion al
cliente de las MYPE, rubro
restaurantes del distrito de
Morropédn, afio 2016

(a) Describir el aprendizaje que
se brinda a los trabajadores de las
MYPE rubro restaurantes del
distrito de Morrop6n, afio 2016.
(b) Determinar el desempefio de
los trabajadores de las MYPE
rubro restaurantes del distrito de
Morropdn, afio 2016.

(c) Determinar las actividades de
la atencion al cliente de las
MYPE rubro restaurantes del
distrito de Morropoén, afio 2016.
(d) Conocer la satisfaccion del
cliente de las MYPE rubro
restaurantes del distrito de
Morropdn, afio 2016.

Para el presente
estudio no se
formulara
hip6tesis porque

su alcance no
implica una
influencia 0
causalidad.

(Rodriguez &
Burneo, 2017)

Capacitacion

Atencion del
cliente

Nivel y Tipo

Descriptivay
Cuantitativa

Disefio:
No experimental
De corte transversal

Poblacion
Capacitacion

N= finita con 35
trabajadores
Atencion al cliente
N= infinita

Muestra
n=35 trabajadores
n=384 clientes

Técnica

/ Instrumento
Encuestas /
Cuestionario
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3.7 Principios éticos.

Este trabajo de investigacion se realizd con total transparencia al momento de
realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso enfasis en
la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas
aplicadas fue de estricto caracter y honestidad al momento de realizar los analisis.

Ademas se respetaron los derechos del autor
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V RESULTADOS
5.1 Resultados
5.1.1 Variable Capacitacion
5.1.1.1 Dimension Aprendizaje
Objetivo Especificol: Describir el aprendizaje que se brinda a los trabajadores de
las MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropon, afio 2016
Tabla 1

¢ Cudles son las actividades que realiza la empresa?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Atencion al cliente 17 48.6%
Caja 7 20.0%
Administrativas 11 31.4%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Actividades que realiza

50,00%
40,00%

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Atencidn al cliente Caja Administrativas
B Atencion al cliente B Caja  ® Administrativas

Figura 1 Actividades que realiza, que grafico en barras que representa el resultado, de la
primera pregunta, ;Cudles son las actividades que realiza la empresa?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 1 y figura 1; denominada “Actividades que realiza”, se aprecia que el
48,6% de trabajadores realiza actividades de atencion al cliente, y un 20%

actividades de caja.
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Tabla 2

¢Usted considera que necesita capacitarse?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 35 100.0%
No 0
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Necesidad de capacitacion

100,00%

100,00%
80,00%
60,00%

40,00%
0,00%

Si No

20,00%

0,00%

HSi ®mNo

Figura 2 Necesidad de capacitacion, que grafico en barras que representa el resultado, de la
segunda pregunta, ¢Usted considera que necesita capacitarse?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 2 y figura 2; denominada “Necesidad de capacitacion”, se aprecia que la
totalidad de trabajadores requieren de capacitacion para desempefarse

adecuadamente.
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Tabla 3

¢Ha recibido induccion al ingresar a trabajar?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 22.9%
No 27 77.1%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Induccion al trabajar

77,10%
80,00%
60,00%
22,90%
40,00%
20,00%
0,00%
Si No
mSi mNo

Figura 3 Induccion al trabajar, que grafico en barras que representa el resultado, de la tercera
pregunta, ¢Ha recibido induccion al ingresar a trabajar?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 3 y figura 3; denominada “Induccion al trabajar”, se aprecia que el 77,1%
de los trabajadores no han recibido induccion al momento de ingresar a laborar en la

MYPE

42



Tabla 4

¢En las funciones que realiza quien le ofrecid la capacitacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Usted mismo 12 34.3%
La MYPE 23 65.7%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Quién capacito

65,70%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

34,30%

Usted mismo La MYPE

B Usted mismo B La MYPE

Figura 4 Quién capacitd, que grafico en barras que representa el resultado, de la cuarta
pregunta, ¢En las funciones que realiza quien le ofrecié la capacitacion?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 4 y figura 4; denominada “Quién capacit6”, se aprecia que el 65.7% de
los trabajadores sefialan que las MYPE fue quien los capacitd; mientras que un

34,3% indican que ellos mismos.
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Tabla b

¢ Cada que tiempo recibe capacitaciones?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Anual 5 14.3%
Semestral 11 31.4%
Trimestral 11 31.4%
No recibe 8 22.9%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Frecuencia de capacitacion

35,00% 31407 3140

30,00% 72 008
25,00%

20,00% T30

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%
Anual Semestral Trimestral No recibe

B Anual B Semestral ®Trimestral B No recibe

Figura 5 Frecuencia de capacitacion, que grafico en barras que representa el resultado, de la
quinta pregunta, ;Cada que tiempo recibe capacitaciones??
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:

En la tabla 5 y figura 5; denominada “Frecuencia de capacitacion”, se aprecia que el
31.4% de los trabajadores sefialan que las capacitaciones se brindan de forma
semestral o trimestral respectivamente en iguales porcentajes, asimismo un 22,9%

indica que no recibe.
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Tabla 6

¢ Qué medios utilizaron en su capacitacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Documentos 7 20.0%
Charlas 24 68.6%
In situ 2 5.7%
Reuniones eventuales 2 5.7%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Medios de capacitacion

68,602

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00% 20,00%

20,00% - 5,.70% 5,.20%
by iy

0,00%
Documentos Charlas In situ Reuniones
eventuales

B Documentos B Charlas ®Insitu B Reuniones eventuales

Figura 6 Medios de capacitacién, que grafico en barras que representa el resultado, de la
sexta pregunta, ¢Qué medios utilizaron en su capacitacion?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:

En la tabla 6 y figura 6; denominada “Medios de capacitacion”, se aprecia que el
68,6% de los trabajadores manifiesta que por medio de charlas grupales se les

capacita, por otro lado un 20,0% indica que les brindan documentos que los orientan.
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5.1.1.2 Dimension Desempefio
Objetivo Especifico 2: Determinar el desempefio de los trabajadores de las MYPE

rubro restaurantes del distrito de Morropén, afio 2016.

Tabla 7

¢Las MYPE valta su desempefio en la funcién que realiza?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 34 97.1%
No 1 2.9%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Evaluacion de desempeio

97,10%

100,00%
80,00%
60,00%

40,00%
2,90%

Si No

20,00%

0,00%

BSi ®mNo

Figura 7 Evaluacion de desempefio y que grafico en barras que representa el resultado, de la
séptima pregunta, ¢La MYPE evalla su desempefio en la funcién que realiza?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 7 y figura 7; denominada “Evaluacién de desempefio”, se aprecia que el
97.1% de los trabajadores manifiesta que si se les evalta el desempefio, mientras que

el 2,9% indica que no.
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Tabla 8

¢Como considera su nivel de desempefio en la MYPE?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto 33 94.3%
Medio 2 5.7%
Bajo 0 0.0%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Nivel de desempeio

94,30%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00% 5,70%
20,00% -
0,00%
Alto Medio

B Alto B Medio

Figura 8 Nivel de desempefio, que grafico en barras que representa el resultado, de la octava
pregunta, ;Como considera su nivel de desempefio en la MYPE?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 8 y figura 8; denominada “Nivel de desempefio”, se aprecia que el 94.3%
de los trabajadores manifiesta que su desempefio es alto, mientras que el 5,7% indica

que esta en un nivel medio.
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Tabla 9

¢ Usted aprovecha los recursos asignados para su funcion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 35 100.0%
No 0 0.0%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Aprovecha recursos

100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
0,00%
20,00% Ay
0,00%
Si No

HSi ENo

Figura 9 Aprovecha recursos, y que grafico en barras que representa el resultado, de la
novena pregunta, ¢Usted aprovecha los recursos asignados para su funcién?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 9 y figura 9; denominada “Aprovechamiento de recursos”, se aprecia que
la totalidad de los trabajadores indica que si se aprovecha los recursos para

desempefiarse y cumplir con las actividades que realiza.
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Tabla 10

¢Es usted eficiente en las tareas que realiza?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 35 100.0%
No 0 0.0%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Eficiencia en tareas

100,00%

100,00%
80,00%
60,00%

40,00%
0,00%

20,00%

0,00%
Si No

mSi mNo

Figura 10 Eficiencia en tareas, que grafico en barras que representa el resultado, de la
décima pregunta, ¢Es usted eficiente en las tareas que realiza?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 10 y figura 10; denominada “Eficiencia en tareas”, se aprecia que la
totalidad de los trabajadores indica que si es eficiente en sus tareas, intentando

ejecutar sus tareas con el minimo de recursos.
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Tabla 11

¢Como considera el trato que brinda al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 35 100.0%
Regular 0 0.0%
Malo 0 0.0%
TOTAL 35 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Trato al cliente

100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
0,00%
20,00% i 0.00%
A A
0,00%
Bueno Regular Malo

B Bueno M Regular = Malo

Figura 11 Trato al cliente, que grafico en barras que representa el resultado, de la décima
primera pregunta, ;Coémo considera el trato que brinda al cliente?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En latabla 11 y figura 11; denominada “Trato al cliente”, se aprecia que la totalidad
de los trabajadores indica que si muestra un buen trato al cliente, durante la atencion

al publico.
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5.1.2 Variable Atencion al cliente
5.1.2.1 Dimension Actividades de la atencion
Objetivo Especifico 3: Determinar las actividades de la atencion al cliente de las
MY PE rubro restaurantes del distrito de Morropén, afio 2016.
Tabla 12

Considera que la atencion al cliente en el rubro restaurantes
del Distrito de Morropon es la adecuada

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 38 10.0%
Indiferente 29 7.5%
En desacuerdo 202 52.5%
Muy en desacuerdo 96 25.0%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Atencion al cliente adecuada

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00% 10,00% 7 50%
5,00% ‘
10,00% :

0,00%
Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 12 Atencion al cliente adecuado, que grafico en barras que representa el resultado, de
la décima segunda pregunta, ;Considera que la atencidn al cliente en el rubro restaurantes del
Distrito de Morropon es la adecuada?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 12 y figura 12; denominada “Atencion al cliente adecuado”, se aprecia
que el 52,5% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por otro lado el 5% se

muestra muy de acuerdo.

51



Tabla 13

Para usted la atencion en caja es rapido y agil

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 10 2.5%
De acuerdo 48 12.5%
Indiferente 19 5.0%
En desacuerdo 192 50.0%
Muy en desacuerdo 115 30.0%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Atencion en caja rapida y agil

50,00%

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
1(5),882;: 2 50% 5,00%

0,00%

12,50%

Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo  desacuerdo

Figura 13 Atencion en caja rapida y agil, y que grafico en barras que representa el resultado,
de la décima tercera pregunta, ¢Cuéles son las actividades que realiza la empresa?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:

En la tabla 13 y figura 13; denominada “Atencion en caja rapida y agil”, se aprecia
que el 50.0% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por otro lado el 2.5% se

muestra muy de acuerdo.
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Tabla 14

Para usted la sazén y el sabor de las comidas satisfacen sus
necesidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 38 10.0%
Indiferente 38 10.0%
En desacuerdo 260 67.5%
Muy en desacuerdo 29 7.5%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Sabor y Sazon de las comidas

67,50%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 10,00% 10,00% .
) 7,50%
0,00%
Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 14 Atencion en caja répida y &gil, y que grafico en barras que representa el resultado,
de la décima cuarta pregunta, ¢Para usted la sazén y el sabor de las comidas satisfacen las
necesidades?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:

En la tabla 14 y figura 14; denominada “Sabor y sazon de las comidas”, se aprecia
que el 67.5% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por otro lado el 5.0% se

muestra muy de acuerdo.
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Tabla 15

Considera que las actividades de los restaurantes estan
enfocadas al cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 77 20.0%
Indiferente 10 2.5%
En desacuerdo 182 47.5%
Muy en desacuerdo 96 25.0%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Actividades enfocadas al cliente

47,50%

50,00%

45,00%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00% 20,00%

20,00%

15,00%

10,00% 5,00%
5,00%
0,00%

25,00%

2,50%

Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo  desacuerdo

Figura 15 Actividades enfocadas al cliente, y que grafico en barras que representa el
resultado, de la décima quinta pregunta, ¢Considera que las actividades de los restaurantes
estan enfocados al cliente?
Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 15 y figura 15; denominada “Actividades enfocadas al cliente”, se aprecia
que el 47.5% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por otro lado el. 2.5% se

muestra indiferente.
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Tabla 16

Para usted los restaurantes del Distrito de Morropdn deben
distribuir mejor sus instalaciones

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 10 2.5%
En desacuerdo 125 32.5%
Muy en desacuerdo 230 60.0%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Distribuir mejor las instalaciones

60,00
60,00%

50,00%

40,00% 32,509

30,00%

20,00%

10,00% % zliﬁ

0,00%
Muy de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Figura 16 Distribuir mejor las instalaciones, y que grafico en barras que representa el
resultado, de la décima sexta pregunta, ¢Para usted los restaurantes del Distrito de Morropon
deben distribuir mejor sus instalaciones?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 16 y figura 16; denominada “Distribuir mejor las instalaciones”, se
aprecia que el 60.0% de los clientes se encuentran muy desacuerdo; por otro lado el.

2.5% se muestra de acuerdo.
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Tabla 17

Usted considera que los restaurantes del Distrito de Morropon,
deben de contar con diversidad de platos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 10 2.5%
En desacuerdo 48 12.5%
Muy en desacuerdo 307 80.0%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Diversidad de platos

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

12,509
5,009 2 509

0,00%

Muy de acuerdo  De acuerdo En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Figura 17 Diversidad de platos, y que grafico en barras que representa el resultado, de la
décima estima pregunta, ¢Usted considera que los restaurantes del Distrito de Morrop6n,
deben de contar con diversidad de platos?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 17 y figura 17; denominada “Diversidad de platos”, se aprecia que el
80.0% de los clientes se encuentran muy en desacuerdo; por otro lado el. 2.5% se

muestra de acuerdo.
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5.1.2.2 Dimension Actividades de la atencion
Objetivo especifico 4: Conocer la satisfaccion del cliente de las MYPE rubro
restaurantes del distrito de Morropén, afio 2016.

Tabla 18

Para usted los restaurantes del Distrito de Morropdn,
cuentan con el personal calificado para la atencion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 86 22.5%
Indiferente 67 17.5%
En desacuerdo 173 45.0%
Muy en desacuerdo 38 10.0%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Personal calificado para la atencion

45,00%

45,00%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00% 10,00%
10,00% 5,00% i

5,00% -

0,00%

22,50%
17,50%

Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo  desacuerdo

Figura 18 Personal calificado para la atencion, y que grafico en barras que representa el
resultado, de la décima octava pregunta, ;Para usted los restaurantes del Distrito de
Morropon, cuentan con el “personal calificado para la atencion?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 18 y figura 18; denominada “Personal calificado para la atencién”, se
aprecia que el 45.0% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por otro lado el

5.0% se muestra muy de acuerdo.
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Tabla 19

Considera que los restaurantes del Distrito de Morropén,
cuentan con servicios adecuados a sus necesidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 10 2.5%
De acuerdo 115 30.0%
Indiferente 48 12.5%
En desacuerdo 183 47.5%
Muy en desacuerdo 29 7.5%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Servicios adecuados a sus

necesidades
47,50%
50,00%
40,00%
30,00%
30,00%
20,00% 12,50%
7,50%
10,00% 2,50%
0,00%
Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 19 Servicios adecuados a sus necesidades, y que grafico en barras que representa el
resultado, de la décima novena pregunta, ;Considera que los restaurantes del Distrito de
Morropon, cuentan con servicios adecuados a sus necesidades?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 19 y figura 19; denominada “Servicios adecuados a sus necesidades”, se
aprecia que el 47.5% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por otro lado el

2.5% se muestra muy de acuerdo.
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Tabla 20

Usted considera que los restaurantes del Distrito de Morropon,
cuentan con instalaciones adecuadas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 77 20.0%
Indiferente 67 17.5%
En desacuerdo 173 45.0%
Muy en desacuerdo 48 12.5%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Instalaciones adecuadas

45,00%

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
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12,50%
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acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 20 Instalaciones adecuadas, y que grafico en barras que representa el resultado, de la
vigésima pregunta, ;Usted considera que los restaurantes del Distrito de Morropdn, cuentan
con instalaciones adecuadas?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 20 y figura 20; denominada “Instalaciones adecuadas”, se aprecia que el
45.0% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por otro lado el 5.0% se muestra

muy de acuerdo.
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Tabla 21

Para usted la atencion del cliente de los restaurantes del
Distrito de Morropon, satisfacen sus expectativas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 48 12.5%
Indiferente 48 12.5%
En desacuerdo 192 50.0%
Muy en desacuerdo 77 20.0%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Atencion del cliente satisfacen sus

expec tativas
50,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
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10,00% 5,00%
0,00%
Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 21 Instalaciones adecuadas, y que grafico en barras que representa el resultado, de la
vigésima primera pregunta, ¢Para usted la atencion del cliente de los restaurantes del Distrito
de Morropon, satisfacen sus expectativas?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 21 y figura 21; denominada “Atencién del cliente satisfacen sus
expectativas”, se aprecia que el 50.0% de los clientes se encuentran en desacuerdo;

por otro lado el 5.0% se muestra muy de acuerdo.
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Tabla 22

Usted se encuentra satisfecho con los servicios de atencién al
cliente de los restaurantes del Distrito de Morropén

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIE
Muy de acuerdo 19 5.0%
De acuerdo 48 12.5%
Indiferente 38 10.0%
En desacuerdo 230 60.0%
Muy en desacuerdo 48 12.5%
TOTAL 384 100.0%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE rubro restaurantes
Elaborado por el investigador

Satisfecho con los servicios de
atencion al cliente

60,00%
60,00%
50,00%
40,00%
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0,00%
Muy de De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 22 Instalaciones adecuadas, y que grafico en barras que representa el resultado, de la
vigésima segunda pregunta, ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios de atencién al
cliente de los restaurantes del Distrito de Morropén?

Fuente: Encuesta aplicada

APRECIACION:
En la tabla 22 y figura 22; denominada “Satisfecho con los servicios de atencion al
cliente”, se aprecia que el 60.0% de los clientes se encuentran en desacuerdo; por

otro lado el 5.0% se muestra muy de acuerdo.
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5.2 Andlisis de los resultados

5.2.1 Con respecto a la Variable Capacitacion

5.2.1.1 Dimension Aprendizaje

Objetivo Especificol: Describir el aprendizaje que se brinda a los trabajadores de
las MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropon, afio 2016

La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de
Recursos Humanos, es un proceso planificado, sistematico y organizado que busca
modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes. (Helberth,
2006)

En la tabla 1; respecto a las actividades que realizan los trabajadores, se
evidencio que el 48.6% de los trabajadores suelen encargarse de la atencion al
cliente; mientras que un 20% de los trabajadores se desempefian en actividades como
caja y EL 31.4% administrativas respectivamente. Estos resultados permiten inferir
que generalmente las mismas personas realizan varias funciones es decir la atencién
al cliente y el cobro del servicio; solamente en dos MYPE se observo que el
representante realiza la funcion de Caja y a la vez dirige a sus trabajadores.

Lo que se compara con los resultados de Otazu (2018) quien sefiala que las
actividades de sus trabajadores en su gran mayoria se enfoca en la atencion al
publico.

Carrillo (2012) sefiala que dentro de los principales objetivos de la
capacitacion esta la de preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas
particulares de la organizacion

En la tabla 2; evidencia que el 100% de los trabajadores requieren ser

capacitados. Demostrando una de las caracteristicas sobre la capacitacion de los
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trabajadores o del personal de MYPE, correspondientes a la unidades de
investigacion prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Lo que comparan con la investigacion de Pérez (2015) quien concluye que la
propuesta corrobora por medio de este plan, colaborar a que el cliente interno
refuerce sus conocimientos de servicio al cliente, asi como podrd adquirir nuevos
conocimientos ya que en la capacitacion se tocaran todas las areas de un restaurante
para poder optimizar todas las areas de servicio. Por su parte Torres (2015) en sus
resultados determind que un 78% que el personal no ha recibido ningin tipo de
capacitacion o curso relacionado con atencion al cliente.

El aporte de Ruiz, (2011) sefiala que la capacitacion es necesaria cuando un
empleado carece del conocimiento que se requiere para que realice su trabajo actual
0 UNO NUeVO como consecuencia de un ascenso o transferencia.

Segun los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE
del rubro Restaurantes del Distrito de Morropén, se determiné en la tabla 3; respecto
a la induccion al ingresar a trabajar, con un 77.1%; seguido de un 22.9%
respetivamente.

Demostrando una de las caracteristicas relacionada a la induccion de los
colaboradores que se desempefian en las MYPE, correspondientes a la unidades de
investigacion prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropdn.

Lo que se compara con los resultados de Quifionez y Vega (2016) quien
evidencio que el 43.2% considerd que la induccion a su puesto describe claramente
las actividades a desempefiar; 29% considerd que el tiempo que entre la induccién a
la empresa, capacitacion en instalacion definitiva en su puesto de trabajo es el

adecuado
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En cuanto a la capacitacion, la Tabla 4; demuestra que el 65.7% de los
trabajadores fueron capacitados y asimismo un 34.3% fueron capacitados por si
mismos. Demostrando una de las caracteristicas sobre la capacitacion de los
trabajadores de la MYPE, correspondientes a la unidades de investigacion
prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Coérdova (2017) quien
concluye que el 100% reciben capacitacion del trabajo que realiza. Asimismo,
Cordova (2018) en sus resultados determind que el 50% dice que su personal recibio
tipos de capacitacion, y el 80% recibieron capacitacion en atencion al cliente.
También, Justo (2017) obtuvo que el 90,9% conocen la capacitacion y el 72,7% se
capacitd en los dltimos afios. Por otro lado, Otazu (2018) determina que los
representantes legales de las MYPE no capacitan a su personal

Por su parte Ruiz, (2011) sefiala que la capacitacion de empleados se puede
proporcionar en formas tradicionales, incluyendo la capacitacion en el trabajo, la
rotacion de empleos, la ensefianza y el adiestramiento, los ejercicios de experiencia,
los cuadernos de ejercicios y manuales, o las conferencias en el salon de clases

En la tabla 5; respecto a que tiempo los trabajadores, reciben capacitaciones,
se evidenci6 que el 31.4% de los trabajadores reciben capacitacion, en forma
trimestral y Semestral; mientras que un 22.9% de los trabajadores no la reciben y el
14.3%, lo hacen anual respectivamente. Demostrando una de las caracteristicas sobre
la capacitacion de los trabajadores de la MYPE, correspondientes a la unidades de
investigacion prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Justo (2017) quien

determind que el 45,5% de las MYPE necesitan capacitarse de 3 a mas veces. Por su
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parte, Cérdova (2017) en sus resultados evidencié que un 70% capacitaron a su
personal 01 a 02 veces.

En la tabla 6; respecto a las capacitaciones que reciben los trabajadores, se
evidencio que el 68.6% de los trabajadores suelen recibir a través de charlas y un
20.0% no lo reciben y el 57% a través de In situ y reuniones eventuales
respectivamente.

Estos resultados permiten inferir que la mayoria de trabajadores tiene la
debida capacitacion en el rubro Restaurantes del Distrito de Morropén.

Dichos resultados se comparan con los obtenidos por Pérez (2015) quien
determind que el 81% del personal rebela que no son ni motivados e incentivados por
parte de la empresa para mejorar los niveles de venta. También Cordova (2018)
Ilegando a concluir que prevalece el 93% en la técnica de procesos de capacitacion,
en los medios a utilizar se identifico un 93% que estan la capacidad de resolver
problemas. Asimismo, Correa (2018) sefiala que las capacitaciones se dan mediante
interaccion cara a cara.

Del primer objetivo especifico se tiene que el 100% de los trabajadores
requieren del tipo de capacitacion desarrollo del personal, el 68% dijeron que los
medios de capacitacion que utilizan las MYPEs son las charlas, un 48.6%
manifestaron que la necesidad de capacitacion existente es en atencién al cliente, el
31.4% expresaron que la frecuencia de la capacitacion es semanal o trimestral. Sin

embargo se identifico que el 77.1% no reciben capacitacion por induccion.

5.2.1.2 Dimension Desempefio

Objetivo Especifico 2: Determinar el desempefio de los trabajadores de las MYPE

rubro restaurantes del distrito de Morropodn, afio 2016.

65



En cuanto a la evaluacion de su desempefio, la Tabla 7; se evidencia que el
97.1% de los trabajadores son evaluados constantemente, mientras que el 2.9% no
evallan su desempefio. Demostrando una de las caracteristicas sobre el desempefio
de los trabajadores del personal de MYPE, correspondientes a la unidades de
investigacion prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Quifionez y Vega (2016)
quien evidencia que 16.2% considera que se presentan evaluaciones a la capacitacion
luego de ser recibida. Torres (2015) sefiala que en un 72% que considera tener las

competencias suficientes para satisfacer las necesidades y deseos del cliente.

En cuanto al nivel de su desemperio, la Tabla 8; muestra que el 94.3% de los
trabajadores tienen un alto nivel de desempefio, mientras que el 5.7% estan nivel
medio de su desempefio. Demostrando una de las caracteristicas sobre el desempefio
de los trabajadores del personal de MYPE, correspondientes a la unidades de
investigacion prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Torres (2015) quien en
sus resultados un 72%, lo cual indica que los empleados no consideran que estén
realizando un excelente trabajo al prestar sus servicios al cliente. Pérez (2015) en los
resultados un 85% de que si ejecuta bien sus labores daran soporte a la empresa
donde laboran

En relacién a los recursos asignados, la tabla 9; evidencio que el 100% de los
trabajadores aprovechan estos recursos. Demostrando una de las caracteristicas del
nivel de los recursos asignados en la MYPE, correspondientes a la unidades de

investigacion prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.
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Estos resultados se comparan con los obtenidos por Quifionez y Vega (2016)
quienes evidencian que; 56.8% concluye que la capacitacion que ha recibido ha
contribuido al mejor desempefio de su trabajo. Torres (2015) concluye que los
empleados son la imagen del establecimiento al tener contacto directo con el cliente,
por ese motivo necesitan tener las competencias suficientes para satisfacer
necesidades y deseos del cliente de manera profesional.

En la tabla 10; respecto a la eficiencia, se demostré que el 100% de los
trabajadores son muy eficientes. Estos resultados permiten inferir que todos los
trabajadores tienen la debida eficiencia en el rubro Restaurantes del Distrito de
Morropén.

Lo que se compara con las conclusiones de Torres (2015) quien sefiala que
con la ejecucion del plan de capacitacion se espera que el establecimiento de
alimentos y bebidas cuente con un personal apto para brindar un servicio de calidad a
turistas nacionales y extranjeros. Cordova (2017) en sus resultados refleja que el
100% considera que la capacitacion eleva la eficiencia del personal.

En cuanto al trato que brinda al cliente, la Tabla 11; demuestra que el 100%
de los trabajadores dan buena atencion a todos los clientes. Demostrando una de las
caracteristicas sobre la atencion al cliente de los trabajadores de la MYPE,
correspondientes a la unidades de investigacion prestadoras del rubro Restaurantes
del Distrito de Morropdn.

Lo que se compara con las conclusiones de Pérez (2015) quien expresa que la
mejora de este servicio ayudara tanto a los colaboradores, a la empresa y la
gastronomia local, asi se contribuye también con las actividades turisticas a nivel
local. Por su parte, Justo (2017) indica que el 68,2% requieren mejoras en Atencién al

cliente
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Del segundo objetivo especifico se observé que el 100% de los trabajadores
manifestaron que evalian su desempefio atreves del mejor aprovechamiento de los
recursos que les asignan, el resultado eficiente de la tarea que realizan y por el trato
que dan a los cliente, el 97.1% dijeron que su desempefio en la funcidn que realizan
es de un alto nivel de calidad, y 94.3% se sienten satisfechos por el nivel de
desempefio que tienen en los restaurantes.

5.2.2 Con respecto a la Variable Atencion al cliente

5.2.2.1 Dimension Actividades de la atencion

Objetivo Especifico 3: Determinar las actividades de la atencién al cliente de las
MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropén, afio 2016.

Serna (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del servicio al
cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion.

Con relacion a la atencion al cliente adecuada, la tabla 12; evidencio que el
52.5% estan de acuerdo, el 25.0% de acuerdo, el 10% en desacuerdo, el 7.5%
indiferente y el 5.0% muy en desacuerdo. Demostrando una de las caracteristicas de
la atencion al Pablico, MYPE, correspondientes a la unidades de investigacion
prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Lo que se compara con la investigacion de Gomez (2014) por su parte
concluye en su investigacion que los factores primordiales para el cliente en cuanto
al servicio al cliente, se basan en el producto mismo, por su sazon de las comidas y
por la presentacion de los platos. Por su parte Rosero (2016) determind que el 64%
de la poblacion (opciones: regular y deficiente), afirmaron que el trabajo del
personal, en cuanto al concepto del trato hacia el cliente no es el apropiado. Cano

(2017) sefala que el 66% estan totalmente de acuerdo con la atencion al cliente.

68



En cuanto a la atencion en Caja, esta tabla 13; muestra que el 50.0% estan de
acuerdo, el 30.0% muy de acuerdo, el 12.5% en desacuerdo, el 5.0% indiferente y el
2.5% en muy desacuerdo. Demostrando una de las caracteristicas de la atencién en
caja, MYPE, correspondientes a la unidades de investigacion prestadoras del rubro
Restaurantes del Distrito de Morropdn.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Pérez (2015) quien
determind que los clientes valoran la rapidez de atencion en los procesos y un 20%
sefiala que la atencion de la caja es moderada respecto al tiempo de espera.

Al respecto Escobar (2009) afirma que en el servicio al cliente participan
varios elementos: el cliente, el personal de contacto o sea el personal del almacén o
negocio, el soporte fisico o local, exhibicién.

En cuanto al sazon y sabor, la Tabla 14; muestra que el 67.5% de los clientes
tienen una buena apreciacion, mientras el 10.0% estan Indiferentes y en desacuerdo,
donde el 7.5% estan muy de acuerdo y el 5% en muy desacuerdo. Demostrando una
de las caracteristicas sobre el buen sazon y sabor de los clientes de la MYPE,
correspondientes a la unidades de investigacion prestadoras del rubro Restaurantes
del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Garcia (2015) quien
determin6 que los clientes en un 76,3% valoran la saz6n y sabor de las comidas en
los restaurantes de Lalaquiz. Por su parte, Castillo y Somarriba (2016) concluye que
los colaboradores del area de cocina cuenten con mayores habilidades técnicas para
la preparacion de alimentos con buena sazon y a un menor tiempo.

El personal de contacto es quien se enfrenta a las diferentes situaciones con el
cliente que se conocen como los momentos de verdad y el servicio mismo. (Escobar,

2009).
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En la tabla 15; respecto a las actividades enfocadas que reciben los clientes,
se evidencio que el 47.5% estan de acuerdo y el 25.0% estan satisfechos, el 20% en
desacuerdo, también el 5.0% muy en desacuerdo y un 2.5% Indiferentes.
Respectivamente. Estos resultados permiten deducir que la mayoria de clientes tiene
claro esto, en el rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Cano (2017) quien
determind que el 58% esta totalmente de acuerdo con la orientacion al cliente.
Gobmez, (2014) determind que las caracteristicas del servicio al cliente, se basan en la
aptitud y disposicion del mozo y del personal por atender al cliente

En cuanto a la distribucion de las Instalaciones la Tabla 16; demuestra que el
60% de los clientes estan muy de acuerdo, el 32.5% de acuerdo, el 5.0% muy en
desacuerdo y el 2.5% en desacuerdo.

Demostrando una de las caracteristicas sobre la atencion al cliente de la
MYPE, correspondientes a la unidades de investigacion prestadoras del rubro
Restaurantes del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con la investigacion de Pérez (2015), quien
determiné que el 25% de los clientes considera muy confortable el ambiente interno
como externo y una adecuada iluminacion en instalaciones.

En cuanto a la diversidad de platos, la Tabla 17; muestra que el 80.0% de los
clientes, estdn muy de acuerdo, que hayan otros tipos de preparacién de comida,
mientras el 12.5% estan de acuerdo, donde el 5.0% estdn muy en desacuerdo y el
2.5% en desacuerdo. Demostrando una de las caracteristicas sobre la diversidad de
Platos, de los clientes de la MYPE, correspondientes a la unidades de investigacion

prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.
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Estos resultados se comparan con los obtenidos por Pérez (2015) quien
determind que un 10% le gustaria nuevos platos y bebidas. Garcia (2015) indica que
los clientes en su mayoria valoran la diversidad de platos que pueden encontrar en
los restaurantes.

Se observé que del tercer objetivo especifico, se tiene que los cliente no se les
brinda una buena atencion pese a que el personal no deja de ser capacitado, de forma
que el 80% manifestaron que no tienen diversidad de procesos por lo que no brindan
variedad de plato, un 67.5% dijeron estar en desacuerdo con la capacidad de
respuesta al no ser atendidos con la sazon y el sabor que satisfagan sus necesidades,
un60% estan muy en desacuerdo con el servicio al cliente al no contar los
restaurantes con adecuada distribucion de las instalaciones, un 52.5% en relacion al
enfoque al cliente estan en desacuerdo con la atencion al cliente, el pago en caja no
es rapido y agil.
5.2.2.2 Dimension Actividades de la atencion
Objetivo especifico 4: Conocer la satisfaccion del cliente de las MYPE rubro
restaurantes del distrito de Morropén, afio 2016.

Al respecto Kotler (2006), sefiala que al “Maximizar el valor para el cliente,
significa cultivar una relacion de largo plazo con é1”. En otras palabras, es asegurarle
a los clientes el compromiso de que ellos siempre seran importantes para la empresa,
que cada uno no es solo un cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una
relacion de integridad.

Con relacion al personal calificado, la tabla 18; se evidencié que el 45.0%
estdn de acuerdo, el 10.0% muy de acuerdo, el 22.5% en desacuerdo, el 17.5%

indiferente y el 5.0% muy en desacuerdo. Demostrando una de las caracteristicas del
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personal calificado, MYPE, correspondientes a la unidades de investigacion
prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Gomez, (2014), quien
determind dentro de los factores primordiales para el cliente, el valor agregado es la
disposicion de los mozos, por tratar de brindar un buen servicio. Orejuela (2017)
determina que el 67% opina que el personal necesita capacitacion en atencion al
cliente. Por su parte, Ponce (2018) indica que el 93.75% no realiza capacitaciones
sobre atencion al cliente.

En la tabla 19; respecto a los servicios adecuados a sus necesidades, que
reciben los clientes, se evidencio que el 47.5% estan de acuerdo y el 30.0% estan en
desacuerdo, el 12.5% indiferentes, el 7.5% muy de acuerdo y un 2.5% muy en
desacuerdo respectivamente.

Dichos resultados permiten deducir que la mayoria de clientes estan de
acuerdo con esto, en el rubro Restaurantes del Distrito de Morropdn.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Cano (2017) quien
determino que el 50% con el cumplimiento de los requisitos del cliente, el 72% con
el bienestar que brinda el restaurante. Antinez (2017) sefiala que el 59.1% cree que
una atencion de calidad contribuye al aumento de ventas

Segun los resultados de la encuesta aplicada en el rubro Restaurantes del
Distrito de Morropon, se determing en la tabla 20; respecto a las instalaciones el
45.0%; estan de acuerdo, el 20.2% en desacuerdo, 17.5 indiferentes, 12.5% muy de
acuerdo, seguido de un 5.0% respetivamente. Demostrando una de las caracteristicas
relacionada a las MYPE, correspondientes a la unidades de investigacion

prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.
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Estos resultados se comparan con los obtenidos por Castillo y Somarriba
(2016) quienes evidencian gue el plan de mejora continua que promete ayudar en el
aumento de la satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta la mejora en las
instalaciones respecto a su distribucion. Orejuela (2017) llegé a concluir que es
fundamental mejorar el servicio que brindan los restaurantes en atencion al cliente,
con una mejor distribucion, orden y limpieza en sus instalaciones.

En esta tabla 21; referente a la satisfaccion de sus expectativas, que perciben
los clientes, se demostrd que el 50.0% estan de acuerdo asi como el 20.0% estan muy
de acuerdo, y con el 12.5% estan indiferentes y en desacuerdo y un 5.0% muy en
desacuerdo respectivamente. Estos resultados permiten deducir que la mayoria de
clientes estan de acuerdo con esto, en el rubro Restaurantes del Distrito de
Morropén.

En los resultados de Gomez (2014) se determiné que las caracteristicas del
servicio al cliente, se basan en la aptitud y disposicion del mozo y del personal por
atender al cliente. Velasco (2014) respecto a la satisfaccion con si el servicio
ofrecido se puede notar que existe un 20% que no se encuentra satisfecho, pudiendo
significar ello una alerta para los propietarios. Ponce (2018), determind que la
mayoria de las MYPE encuestadas estan aplicando una gestién de calidad usando la
técnica de mejora continua, y considera que la amabilidad y buen trato contribuye al
aumento de las ventas en su negocio.

En cuanto a los servicios, la Tabla 22; se evidencia que el 60.0% de los
clientes, estan de acuerdo, el 12.5% muy de acuerdo, también con el 12.5% en
desacuerdo, 10.0% indiferente y 5.0% muy en desacuerdo. Demostrando una de las
caracteristicas sobre el servicios de la MYPE, correspondientes a la unidades de

investigacion prestadoras del rubro Restaurantes del Distrito de Morropon.
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Estos resultados se comparan con la investigacion por Pérez (2015) quien
determind que los clientes, el 27% valora mas la amabilidad, 11% valora la
cordialidad. Velasco (2014) de tal manera que se pudo reflejar la importancia y
repercusion de la capacitacion al personal a fin de mejorar el servicio brindado al
cliente, trayendo esto a su vez un mejor servicio al comensal que le permitira de esta
manera llenar sus expectativas.

En el cuarto objetivo especifico se observo que el 60% estdn en desacuerdo
con la diversidad de servicios de atencidn que reciben, el 50% estan en desacuerdo
con las expectativas generadas en la atencion al cliente, el 47.5% estan en desacuerdo
con los servicios que prestan los restaurantes, un 45% en desacuerdo con el personal

calificado y las instalaciones.
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V1. CONCLUSIONES

Se determiné que el aprendizaje que se brinda a los trabajadores en las
MYPEs de los restaurantes del Distrito de Morropon, los trabajadores requieren del
tipo de capacitacion de desarrollo personal, los medios de capacitacion que utilizan
las MYPEs son las charlas, la necesidad de capacitacion existente es en atencion al
cliente, la frecuencia de la capacitacion es semanal o trimestral. Sin embargo se

identifico que no reciben capacitacion por induccion.

Se identifico el desempefio de los trabajadores en las MYPEs de los
restaurantes del Distrito de Morropon a los trabajadores los evalGan por su
desempefio atreves del mejor aprovechamiento de los recursos que les asignan, el
resultado eficiente de la tarea que realizan y por el trato que dan a los cliente, su
desempefio en la funcion que realizan es de un alto nivel de calidad, y se sienten

satisfechos por el nivel de desempefio que tienen en los restaurantes.

Se determind las actividades de atencion al cliente en las MYPEs de los
restaurantes del Distrito de Morropon, no se les brinda una buena atencion pese a que
el personal no deja de ser capacitado, no tienen diversidad de procesos por lo que no
brindan variedad de plato, estdn en desacuerdo con la capacidad de respuesta al no
ser atendidos con la sazon y el sabor que satisfagan sus necesidades, estan muy en
desacuerdo con el servicio al cliente al no contar los restaurantes con adecuada

distribucion de las instalaciones, con buena atencion al cliente y rapido pago en caja.
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Se conocid que en relacion a la satisfaccion del cliente en las MYPEs del Distrito e
Morropén estan en desacuerdo con la diversidad de servicios de atencion que
reciben, con las expectativas generadas por recibir, con los servicios que prestan los

restaurantes, con el personal porgue este no es calificado y sus instalaciones.
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El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE para desarrollar el
trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente de

las MYPE rubro restaurantes del distrito de Morropon, aiio 2016”.

l. DATOS GENERALES DE LOS TRABAJADORES

1.1 Edad del trabajador: 18 — 25.... 26 —35.... 36 — 45 ..... Mas de 46 afios....

1.2 Sexo: Masculino.............. Femenino..........

1.3 Grado de instruccion: Primaria: .......... Secundaria......... Superior No Universitaria.............
Universitaria Completa..............

1.4 Tiempo en afios laborando en MYPE: Menos de 01 afio... Entre 01 a 03 afios..... Entre 03 a 05
afios....... Més de 05 afios.

CAPACITACION

2.1 ¢Cuéles son las actividades que realiza en la empresa?: Atencion al cliente () Caja (
) Administrativas ()

2.2 ¢Usted considera que necesita capacitarse?: Si () No ()

2.3 ¢Ha recibido induccion al ingresar a trabajar?: Si () No ()

2.4 ¢En las funciones que realiza quien le ofrecio la capacitacion?: Usted mismo () La
MYPE ()

2.5 ¢ Cada que tiempo recibe capacitaciones?: Anual () Semestral () Trimestral () No
recibe ()

2.6 ¢(Qué medios utilizaron en su capacitacién? Charlas () In situ () Reuniones
eventuales ( )

2.7 ¢ La MYPE evalla su desempefio en la funcién que realiza?: Si () No ()

2.8 {Como considera su nivel de desempefio en la MYPE?: Alto () Medio () Bajo ()
2.9 ¢ Usted aprovecha los recursos asignados para su funcion?: Si () No ()

2.10 ¢ Es usted eficiente en las tareas que realiza? Si () No ()

2.11 ;Como considera el trato que brinda al cliente? Bueno () Regular () Malo ()
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE para desarrollar el trabajo de

investigacion denominado “Caracterizacion de la capacitacion y atencién al cliente de las MYPE rubro

restaurantes del distrito de Morropdn, afio 2016”.

I. DATOS DE CLIENTES

1.1 Edad: 18 —25....26 — 35.... 36 — 45 ..... Mas de 46 afios....

1.2 Sexo: Masculino.............. Femenino..........
1.3 Grado de instruccion: Primaria: .......... Secundaria......... Superior No Universitaria.............
Universitaria Completa.............. Postgrado..........
Muy de De Indiferente En Muy en
ATENCION AL CLIENTE | acuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerdo
5 4 3 2 1

1. Considera que la
atencion al cliente en
el rubro restaurantes
del distrito de
Morropén es la
adecuada

N

. Para usted la atencion
en caja es rapido y agil

w

. Para usted la saz6n y el
sabor de las comidas
satisfacen sus
necesidades

4. Considera que las
actividades de los
restaurantes estan

enfocadas al cliente

ol

. Para usted los
restaurantes del distrito
de Morropdn deben
distribuir mejor sus
instalaciones

6. Usted considera que
los restaurantes del
distrito de Morropdn
deben contar con
diversidad de platos

~

. Para usted los
restaurantes del distrito
de Morrop6n cuentan
con el personal
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calificado para la
atencion

8. Considera que los

restaurantes del distrito
de Morrop6n cuentan
con servicios
adecuados a sus
necesidades

Usted considera que
los restaurantes del
distrito de Morropon
cuentan con
instalaciones
adecuadas

10.

Para usted la atencion
del cliente de los
restaurantes del distrito
de Morrop6n
satisfacen sus
expectativas

11.

Usted se encuentra
satisfecho con los
servicios de atencion al
cliente de los
restaurantes del distrito
de Morrop6n
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8.2 Validacioén

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, //4 LS M’,UU(Z— 6’7/1/0(( (e :;/// , identificado
conDNI_©O286 M3y , con el grado de Magister en é_i,}ﬁ a4 l%’i‘:’\.-l(‘(‘o_o
| Dhaceeosno O Entudac,

4

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccién de datos: /"’7‘( <’7-7/ 1810t L0 , elaborado por el

estudiante CARLOS ENRIQUE CAMACHO BERRU, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y LA CAPACITACION DE
LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE MORROPON, ANO 2016”,

que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Setiembre 2016.
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VALIDACION

Yo, /)émhi €enman ﬁu"‘w’« //immh'dmtiﬁcado con DNI : f)iCﬁ 2L

MAGISTER EN

Coontns / oL neaS

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion, el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos:

(«Uej'n'»./m‘. , elaborado por

Conies Cnniar (onseus éu el . & los efectos de su

aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de

investigacion: “CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y LA
CAPACITACION DE LAS MYPE, RUBRO RETAURANTES DEL DISTRITO

MORROPON, ANO 2016", que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, {/_Jemiesac 2016,

S
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TESIS:

CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y LA CAPACITACION
Dg LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE MORROPON,
ANO 2016

CONSULTA A EXPERTOS

Determinar la eficacia de la pregunta, segin la siguiente tabla considerando estos puntajes:

Pregunta
Nivel Puntaje
Si pertencce a la dimension de estudio 3
Probablemente si pertenece a la dimension de estudio 2
Probablemente no pertenece a la dimension de i
estudio
No pertenece a la dimension de estudio 0

PUNTAJE
2 1 0

PREGUNTAS DE CAPACITACION

1. ;Cuales son las actividades que realiza en
la empresa?

2. (Usted considera que necesita
capacitarse?

3. (Ha recibido induccion al ingresar a
trabajar?

4. (En las funciones que realiza quien le
ofrecio la capacitacion?

5. ;Cada que tiempo recibe capacitaciones?

6. (Qué medios utilizaron en su’
capacitacion?

XX XX XX

7. {La MYPE evalia su desempefio en la
funcion que realiza?

/;\P y/" o

S
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dEs ¢Necesita ¢Es éSe necesita |
v o s pertinente mejorarla | tendencioso, | mds items para |
foems ,c—l:‘:;rte o o ::61- o con el redaccion? | aquiescente? medir el
y:e concepto? concepto?
sl NO B NO s NO
1. ;Cuadles son las actividades
que realiza en la empresa? X )‘< = 7¢ SI( ) NO {4
2. iUsted considera que
necesita capacitarse? >4 > < | si{) NOK4
3. ;Ha recibido induccién al
ingresar a trabajar? ~ o4 | si() NO g
il LT 7
iza quien le ofreci 7 SI( ) NO)
c::;:’citacién‘? = )( = & =
5. ;Cada que tiempo reci St{ ) NO)
capacitaciones? X ~<L >4
6. (Qué medios utilizaron en Si{ ) NO
su capacitacion? )( oo SR
7. ¢(LaMYPE evalta su Si{ ) NO&I
desempeiio en la funcion -
que realiza? >< X P
8. ;Como considera su nivel SI{ ) NOPY
de desempefio en la -
MYPE? X X AC
9. ¢Usted aprove:;a los
recursos asignados para su Si{ ) NO (4
funcién? X >( ><
10. ; Es usted eficiente en las SI( ) NO{
tarcas que realiza? Pad bl >
11. ;Cémo considera el trato
que brinda al cliente? b4 4 > | si{) NODS
1. Considera que la atencion al
cliente en el rubro restaurantes si( ) NO
del distrito de Morropén es la )( >< s/ () NOK)
2. Para usted la atencion en caja )
es ripido y agil b4 X < | s11) noka
3. Para usted la sazdn y el sabor Si{ ) NO (<
de las comidas satisfacen sus
necesidades 7( >< ><
4. Considera que las actividades SI{ ) NO{Y
de los restaurantes estan
enfocadas al cli >( )< )<
5. Para usted los restaurantes del Si{ )} NO{A
distrito de Morropon deben X x X
O A0
i
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8.3 Libro de codigos
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ENCUESTA ATENCION AL CLIENTE - CLIENTES
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Conteo

Rptal= 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2

Rpta2= 4 5 4 8 1 1 9 12 8 5 5

Rpta 3 = 3 2 4 1 0 0 7 5 7 5 4

Rptad=[ 21 20 27 19 13 5 18 19 18 20 24

Rpta5= 10 12 3 10 24 32 4 3 5 8 5

Datos de Clientes
Edad Sexo Grado de Intruccion
Item Codigo Item Codigo Item Codigo

18-25 Afios 1 Masculino 1 Primaria 1
26-35 Afios 2 Femenino 2 Secundaria 2
36-45 Afios 3 Superior Universita. 3
Mas de 46 Afios 4 Universitaria Comp. 4
Postgrado 5

Gestion de Calidad (Clientes)

ACC1 - Pregunta 1

ACC?2 - Pregunta 2

ACCS3 - Pregunta 3

ACC4 - Pregunta 4

ACCS - Pregunta 5

Item Codigo Item Codigo Item Codigo ltem Codigo Item Codigo
Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1
De acuerdo 2 De acuerdo 2 De acuerdo 2 De acuerdo 2 De acuerdo 2
Indiferente 3 Indiferente 3 Indiferente 3 Indiferente 3 Indiferente 3
En desacuerdo 4 En desacuerdo 4 En desacuerdo 4 En desacuerdo 4 En desacuerdo 4
Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5

ACCS6 - Pregunta 6

GCCY7 - Pregunta 7

GCCS8 - Pregunta 8

GCC9 - Pregunta 9

GCC10- Pregunta 10

Item Codigo Item Codigo Item Codigo Item Codigo Item Codigo|
Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1 Muy de acuerdo 1
De acuerdo 2 De acuerdo 2 De acuerdo 2 De acuerdo 2 De acuerdo 2
Indiferente 3 Indiferente 3 Indiferente 3 Indiferente 3 Indiferente 3
En desacuerdo 4 En desacuerdo 4 En desacuerdo 4 En desacuerdo 4 En desacuerdo 4
Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5 Muy en desacuerdo 5

ACCI11 - Pregunta 11

Item Codigo
Muy de acuerdo 1
De acuerdo 2
Indiferente 3
En desacuerdo 4
Muy en desacuerdo 5
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ENCUESTA DE CAPACITACION
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Conteo
Rptal=| 17 35 8 12 5 24 34 33 35 35 35
Rpta2=| 7 0 27 23 11 2 1 2 0 0 0
Rpta3=| 11 0 0 0 11 2 0 0 0 0 0
Rptad=| 0 0 0 0 8 7 0 0 0 0 0
Datos Generales de la MYPES
Edad | Sexo T_Rubrc N_Trabajadores
Item Codigo Item Codigo Item Codigo Item Codigo
18-25 Afios 1 Masculino 1 Menosde0lafl 1 Menos de 2 1
26-35 Afios 2 Femenino 2 01 a 03 Afios 2 Entre 03 a 05 2
36-45 Afos 3 03 a 05 Afios 3 Mas de 05 3
Mas de 46 Afios 4 Mas de 05 Afioq 4
Capacitacion (Represent antes)
GCl1 - Pregunta 1 GC2 - Pregunta 2 GC3 - Pregu1ta 3 GC4 - Pregunta 4 GC5 - Pregunta 5
item Codigo item Codigo item Codigo item Codigo item Codigo
Atencional Cliente | 1 Si 1 Si 1 Usted mismo 1 Anual 1
Caja 2 No 2 No 2 La Mype 2 Semestral 2
Administrativas 3 Trimestral 3
No recibe 4
GC6 - Pregunta 6 GC7 - Pregunta 7 GCS8 - Preguita 8 GC9 - Pregunta 9 GC10 - Pregunta 10
item Codigo item Codigo item Codigo| item Codigo item Codigo
Charlas 1 Si 1 Alto 1 Si 1 Si 1
In situ 2 No 2 Medio 2 No 2 No 2
Reuniones eventualel 3 Bajo 3
GC11 - Pregunta 11 |
item Codigo
Si 1 94

No 2
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