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RESUMEN
La investigacién denominada “Caracterizacion de la atencidn al cliente y capacitacion de las
MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura, afio 2017”; presentd como
objetivo general establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion de las
MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna del centro de Piura, afio 2017. Se empled la
metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no
experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos.
La poblacién estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una muestra para la variable
atencidn al cliente fueron 160 clientes y para la capacitacion fueron 32 trabajadores, se emple6
la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento. Como conclusiones respecto a los
factores de la atencion al cliente, la mayoria de los clientes consideran adecuada la capacidad
de respuesta de atencion, que se emplean materia prima e insumos de calidad, y que se cuenta
con personal calificado para la atencidn. En cuanto a las estrategias de atencion al cliente; que
la mayoria de clientes se muestran satisfechos con la atencion, evidencia esfuerzos por
fidelizar a los clientes, se cuenta con diversidad de platos en la carta y que los precios son
accesibles. Respecto a las necesidades de capacitacion, determind que las MYPE rubro
restaurantes no planifican las capacitaciones, y muchas veces las capacitaciones no se
relacionan con las metas u objetivos de los restaurantes. En relacion a los medios de
capacitacion; que se identificaron por la mayoria de los trabajadores fueron los textos o
separatas en la capacitacion; también recibieron materiales didacticos detallados; la gran

mayoria manifestd que si se utilizaron materiales interactivos que facilitaron su aprendizaje.

Palabras claves: Atencion al cliente, Capacitacion, MYPE, Restaurantes.



ABSTRACT

The research called "Characterization of the customer service and training of the MYPE of
restaurants in Tacna street of the fencing of Piura, year 2017"; presented as a general objective
to establish the characteristics of customer service and training of MSEs in the Tacna street
restaurant sector in the center of Piura, 2017. The descriptive, quantitative-level and non-
design-oriented research methodology was used. experimental cross-section, with the results
grouped according to the objectives. The population consisted of 04 MYPE, based on a sample
for the customer service variable were 160 clients and for training were 32 workers, the
technique of the survey was used, using as an instrument. As conclusions regarding the factors
of customer service, most of the clients consider the response capacity of attention adequate,
that raw materials and quality inputs are used, and that there is a qualified staff for the
attention. Regarding customer service strategies; that the majority of customers are satisfied
with the service, evidence efforts to retain customers, there is a diversity of dishes on the menu
and that prices are accessible. Regarding the training needs, he determined that the MYPE
restaurants do not plan the training, and often the training is not related to the goals or
objectives of the restaurants. In relation to the means of training; that were identified by the
majority of the workers were the texts or reprints in the training; they also received detailed
didactic materials; the vast majority said that interactive materials were used to facilitate their

learning.

Keywords: Customer service, Training, MYPE, Restaurants
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I. INTRODUCCION

La investigacion denominada “Caracterizacion de la atencién al cliente y
capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura,
afio 2017”; cuyo objetivo general fue establecer las caracteristicas de la atencion al
cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna del
centro de Piura, se desarrolla bajo la linea de investigacion aprobada por la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote para la Escuela Profesional de
Administracion.

Se observa a nivel mundial, que las MYPE son una organizacion
socioeconémica muy influyente. En particular, las pequefias empresas son una
asociacion que tiene requisitos minimos de inversion, una estructura organizacional
simple, pero tiene una gran flexibilidad para adaptarse al medio ambiente, el éxito de
las MYPE bien organizadas en la gestion de recursos humanos y financieros genera
movimientos econdmicos significativos en la clase empresarial de su pais. Por otro
lado, si una MYPE funciona mal debido a su tamafio, no puede afectar seriamente a la
economia nacional en condiciones no criticas. (Turiarte, 2013)

Los diferentes paises muestran un gran progreso, incluso sin la necesidad de un
apoyo sistematico y decisivo de los gobiernos poderosos. Por ejemplo, en los paises
asiaticos, las MYPE estan orientadas a la exportacion con desarrollo de alta tecnologia,
integracién en diversos consorcios industriales y también conexiones efectivas
mediante la contratacion externa. En los paises europeos, las MYPE tienen posiciones
fuertes para el desarrollo de productos y la conservacion de nichos en los mercados

nacionales y regionales, mientras que en América Latina hay un gran nimero de



empresas no organizadas con un bajo nivel de tecnologia principalmente, orientado
hacia el comercio y los servicios. (Devlin & Moguillansky, 2010)

Como resultado, en la economia moderna, la investigacion y los estudios
relacionados con las MYPE se han mantenido debido a su importancia crucial;
reflejando el fuerte impacto que tienen las entidades econdémicas en la provision de
fuentes de trabajo que constituyen una base fundamental para los asuntos
sociales.(Cohen & Baralla, 2012)

En Latinoamérica, las MYPE contribuyeron con el 11.2% del PEA en América
Latina y tienen excelentes niveles de capitalizacion y recursos sociales que el
autoempleo, las MYPE. Las empresas medianas contribuyen con un promedio de 4.2%
de los empleos, pero contribuyen mas al crecimiento econémico a través de una mayor
integracion con mercados nacionales e internacionales dindmicos y una mayor
productividad. (Tueros, 2009).

Actualmente, las pequefias y medianas empresas son elemento vital para la
economia de un pais; ya que la constituyen una persona natural o juridica o una forma
de organizacion o gestion comercial, su objetivo es desarrollar extraccion,
procesamiento, produccién, comercializacion de bienes o servicios. Como resultado,
las MYPE son un elemento de economia estable ya que proporcionan empleo a nivel
nacional al 80% de la poblacion econdmicamente activa y generan el 40% del producto
interno bruto (PIB), que genera la mayoria del trabajo de las personas. que contribuye
a reducir la pobreza a nivel nacional de un pais a través de actividades de ingresos
empresariales en la poblacion. Finalmente, indica que son las principales fuentes de
desarrollo del sector privado, la mejora del ingreso nacional y el crecimiento

econémico. (Ferraro, 2011).



A pesar de las dificultades que enfrentan, las MYPE siguen creando muchos
puestos de trabajo y desempefian un rol importante en el desarrollo econémico. El
proceso de globalizacién les presiona, pero también les brinda nuevas formas de
estrategias organizativas y comerciales, como redes comerciales que las integran de
manera efectiva en las cadenas de creacion de valor para que puedan lograr una mejor
calidad de sus productos y un mejor acceso a mas mercados competitivos. Estos
representan oportunidades de desarrollo para el sector que ha sido subdesarrollado.
(Bizarron, 2011)

a) Caracterizacion del problema de investigacion

En el entorno externo o macroentorno, Peru ha experimentado un periodo de
estabilidad democratica y econdmica en las Gltimas dos décadas. Esto ha permitido a
la economia peruana administrar de manera prudente y razonable los altibajos con la
promocién de inversiones, con la apertura comercial (17 acuerdos de libre comercio
lo garantizan) y con la estabilidad macroeconémica. (Ferrero, 2015)

En el gobierno actual, se promovera en Peru una "revolucion crediticia™ que
permitira a las pequefias empresas desarrollarse y formar parte de la economia formal,
lo que generard una gran inversion en el sector financiero. El presidente promovera
medidas en contra la alta informalidad de la economia peruana, donde las pequefias
empresas estan fuera del sistema impositivo y del sistema crediticio. Dijo que su
gobierno implementara una serie de medidas para alentar a las pymes a formalizarse,
incluida la introduccion de un régimen especial que reduce los impuestos a pagar en
los primeros diez afios. Ademas, se crearan mecanismos para reducir la ventaja fiscal
de las MYPES que incluyan a sus empleados en planilla y para educar a las MYPES
sobre el uso un conjunto de técnicas y para ayudarlas a transformarse digitalmente.

(Peri21, 2016)



En lo legal, las rectificaciones a la Ley de Promocién de la Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de Micro y Pequefias Empresas va a permitir el acceso al
trabajo decente y se formalizaran 170,000 empresas en este sector en 2014, taso la
Sociedad Peruana de Pymes (Panizo, 2014)

La Ley de microempresas y pequefias empresas, la cual fue aprobada por el
Decreto Legislativo N ° 1086, Es un estandar integrado que regula no solo el ambiente
de trabajo, sino también los problemas administrativos, tributarios y sociales que se
han tornado burocraticos por mas de 30 afios, lo que ha impedido la formalizacién de
este importante sector en la economia nacional.

En lo econdmico, el titular del INEI, Anibal Sdnchez, explicé que la economia
peruana medida por el producto interno bruto (PIB) en el cuarto trimestre de 2016
aumento en un 3%. (Andina, 2017)

De acuerdo con Gestiéon (2017), Macro Region Norte registrd una tasa de
inflacidn de 1.8%. Piura, La Libertad y Lambayeque fueron las regiones que superaron
la inflacion promedio en el macrorregion este mes en un 2.9 por ciento, 2.1 por ciento
y 1.9 por ciento, respectivamente. El resultado del indice de Precios al Consumidor
(IPC) en esta parte del pais se atribuye principalmente a los alimentos y bebidas, que
aumentaron un 3,7%. Mientras que el IPC en Piura, Tumbes y Cajamarca fue
levemente menor (3.2%, 2.9% y 2.6%, respectivamente).

La gastronomia del Pert es muy variada, puedes contar hasta 491 platos tipicos.
Los platos peruanos son el resultado de la fusion original de la tradicion culinaria del
Imperio Inca con sus propias técnicas y guisos. El arte culinario peruano esta en
constante evolucion, se menciona que solo en la costa peruana hay mas de dos mil
quinientos tipos diferentes de platos y méas de 250 postres (Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo, 2015)



Los servicios de restaurant han mostrado un auge en los Gltimos afios para
satisfacer la diversidad de invitados, pero aln no necesitan ser cubiertos por su
generalidad, es palpable que los turistas en Perd, notoriamente destacan el arte
culinario, y si es un gourmet, siempre tendras la excusa para volver y disfrutar de un
nuevo sabor para tu exigente paladar. Con el fin de mejorar la prestacion de servicios,
se ha promovido el desarrollo de estrategias y acciones en el Plan Nacional de Calidad
del Turismo para Peru-CALTUR, ya que busca identificar a los proveedores de
servicios turisticos. (Silva, 2013)

En el campo del micro entorno, en el &rea donde se realiza la investigacion
actual, se dice que es un espacio para atraer a mas inversores porque esta en el centro
de la ciudad, y la atraccion de la gastronomia es el boom del futuro.

Se puede demostrar que en el cercado de Piura se consideran productos o
servicios alternativos; pollerias, chifas, sanwicherias y parrillas, para que el cliente
pueda elegir entre los muchos platos que ofrece MYPE.

En cuanto a la negociacion con proveedores, la mayoria de las MYPE se
encargan de abastecer a los proveedores de los principales mercados de la ciudad,
como es el caso del mercado de Piura, también pueden acceder a supermercados o
centros comerciales para realizar sus compras, comprar productos de buena calidad,
fresca, higiénicay con la preservacion que estos productos deberian tener. Esto permite
a sus proveedores proporcionar lo mejor de sus productos o materias primas, de lo
contrario, el propietario podria cambiar de proveedor. Por otro lado, dicen que los
productos en los supermercados son muy caros y que productos como las verduras y
la carne prefieren sus proveedores, y en los supermercados solo compran envasados,

si ese es el caso.



Las MYPE en su mayoria ofrecen los mejores precios y brindan una cortesia a
los clientes mientras esperan, sus principales clientes son los trabajadores de
instituciones financieras, estudiantes, familias y visitantes en esta area.

En el contexto de las caracteristicas generales de las MYPE en el sector de
restaurantes, se puede observar que los restaurantes actuales tienen como objetivo
capacitar a los empleados para garantizar que la productividad y calidad de los
productos o servicios producidos dependan de ellos. La educacion suele ser a corto
plazo, se implementan métodos planificados, sistematicos y organizados que incluyen
un conjunto de acciones educativas y administrativas encaminadas a cambiar y mejorar
los conocimientos, habilidades y actitudes del personal para promover mejores niveles
de desempefio consistentes con los requisitos del puesto.

En el contexto de las caracteristicas generales de las MYPE en el sector de
restaurantes, se puede observar que los restaurantes actuales tienen como objetivo
capacitar a los empleados para garantizar que la productividad y calidad de los
productos o servicios producidos dependan de ellos. La educacion suele ser a corto
plazo, se implementan métodos planificados, sistematicos y organizados que incluyen
un conjunto de acciones educativas y administrativas encaminadas a cambiar y mejorar
los conocimientos, habilidades y actitudes del personal para promover mejores niveles
de desempefio consistentes con los requisitos del puesto.

La capacitacion en recursos humanos es la respuesta a la necesidad que los
restaurantes cuenten con personal calificado y productivo. La capacitacion no solo
contribuye al desarrollo personal y profesional de las personas; también trae beneficios
para el negocio. La capacitacion es sin duda una de las mejores inversiones en recursos
humanos y una de las fuentes mas importantes de bienestar para el personal y la

organizacion.



El servicio al cliente se puede utilizar como un método efectivo para
distinguirlo de la competencia. De hecho, el servicio al cliente es uno de los aspectos
mas destacados del restaurante, y si lo exhibe, puede competir con compafiias mas
grandes que ofrecen precios diferentes, precios mas bajos y otros beneficios que no
puede pagar. Sin embargo, muchos restaurantes no tienen la categoria de servicio al
cliente.

La variada geografia de la region de Piura y su clima, que ofrece
entretenimiento turistico alternativo y tiene un gran potencial para el turismo, asi como
la cocina peruana esté en auge en todo el mundo y esta considerada como una de las
mejores del mundo. Pero en Piura, en los restaurantes ubicados en la calle Tacna, hay
un desvelo para tomar una forma amigable de cliente; evitar quejas o quejas del cliente,
una situacion que causa problemas con sus jefes, pero en algunos casos, expresa su
insatisfaccion con el servicio porque disfrutan de su comida, tienen que esperar
demasiado o recibir servidores de tratamiento inadecuados, lo que provoca que muchas
veces salir de las instalaciones. Esto refleja un monitoreo por parte de la gerencia de
la compafiia a los empleados, lo que significa que no estarian interesados en mejorar
sus habilidades de servicio al cliente, lo que termina reflejado en la mala calidad del
servicio brindado. Esto es, en nuestra opinién, porque la gente de Piura invierte en la
industria de restaurantes, lo consideran simple y rentable; muchos, sin embargo, fallan
y pierden su capital. Esto ocurre principalmente porque no se considera la verdadera
dimensidn del servicio, lo que significa calidad, confiabilidad, buen servicio, limpieza,
facilidad de uso, precio, proporcional al servicio. Solo de esta manera puede estar
satisfecho y ser un cliente leal.

Por otro lado, no tienen suficiente aire para apalear el clima célido tipico de

nuestra ciudad, y a menudo los ventiladores instalados no funcionan correctamente y



cambian la comodidad del cliente. A veces vemos que no tienen una carta de detalles
planos y de precios, solo una tabla escrita con mala escritura o escritura.

Los clientes deben ser vistos como una unidad y darles a todos el significado y
el lugar que se merecen. En la actualidad, los clientes necesitan un tratamiento
individualizado. Es extremadamente dificil para una empresa, en este caso, que los
restaurantes sobrevivan en el tiempo si no tienen en cuenta las opiniones de sus
clientes. Los restaurantes no pueden permanecer estaticos; Hacerlo seria comprometer
su existencia.

Se ha identificado el problema: ¢Cuales seran las caracteristicas de la atencién
al cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la Calle Tacna del Cercado
de Piura, afio 2017? Asi el objetivo general es: Establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la Calle Tacna
del Cercado de Piura, afio 2017; ademéas se contemplan los siguientes objetivos
especificos : (a) Conocer los factores de la atencidn al cliente en las MYPE del rubro
restaurantes de la Calle Tacna del Cercado de Piura, afio 2017 (b) Detallar las
estrategias de atencién al cliente de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle Tacna
del Cercado de Piura, afio 2017 (c) Describir las necesidades de capacitacion MYPE
rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura, afio 2017 (d) Indicar los
medios de capacitacion en las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado
de Piura, afio 2017

La investigacion se justifica de manera practica, debido a que se realiza con la
finalidad de lograr determinar las caracteristicas de la atencidon al cliente y capacitacion
MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura, ademéas de conocer
que factores y estrategias de atencion al cliente son empleados por las MYPE;

asimismo las necesidades y medios de capacitacion en las MYPE. Por otro lado



permite inferir la importancia de conocer como estas unidades econdmicas valoran el
componente atencion al cliente y capacitacion, en busqueda de una mejor gestion.

La justificacion tedrica se basa en el hecho de que los autores del estudio son
mas importantes que otros. También se basa en contextos internacionales, nacionales
y locales, que se relaciona con ambas variables de investigacion.

Metodoldgicamente, la investigacion se justifica porque se utilizara el método
cientifico, las fuentes primaria y secundaria se utilizan para extraer los datos. Ademas,
se determind la poblacion y el tamafio de la muestra y se disefid un cuestionario para
la recopilacion de datos informacion.

La justificacién social esta en la importancia de la investigacién que servira
para investigaciones futuras, también porque hace posible cumplir con un requisito
que la Universidad de Chimbote de Los Angeles Chimbote ha establecido para la

obtencion del titulo profesional



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable Atencion al cliente

En el contexto internacional, se cit6 a Sanchez (2017) quien realizé la
investigacion “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, presentada en la Universidad Rafael
Landivar de Guatemala. Tuvo como propoésito de evaluar la calidad en el
servicio al cliente. La evaluacion se realizd en una muestra de 70 clientes, 14
colaboradores y 4 directivos, calculado con la formula para tamafio de muestra
de poblaciones conocidas. En total, el tamafio de la muestra utilizada fue de 88
personas. El instrumento disefiado consté de 22 preguntas para medir
percepciones y otro de 22 preguntas para medir expectativas. La evaluacion de
la calidad del servicio se realiz6 mediante el método ServQual, con el que se
identifico el indice de calidad del servicio y las brechas de insatisfaccion de los
clientes segun las diferencias entre las expectativas y percepciones. Entre los
principales resultados obtenidos a través de la investigacion se encuentra una
caracterizacion de los clientes, con la que se determind la frecuencia de los
clientes, la procedencia y los medios publicitarios que mejores resultados han
dado. Se determino un indice de calidad del servicio de -0.18, lo cual indica
que las expectativas de los clientes no superan las percepciones por lo que
segun el método ServQual no existe calidad en el servicio. Se determind que
las brechas de insatisfaccion son negativas. Con la evaluacion 360 grados se

determind que existen discrepancias entre las percepciones de los
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colaboradores y los directivos sobre las expectativas de los clientes, lo cual
explica que los directivos no conocen lo que sus clientes necesitan.

Mendoza (2015) en su estudio titulado "Servicio al cliente en restaurantes de
la capital municipal de Jutiapa", presentado en la Universidad Rafael Landivar
de Guatemala. El principal objetivo del estudio fue: determinar como brindan
servicio al cliente en los restaurantes de la capital municipal de Jutiapa. Este
objetivo se logré mediante la aplicacion de un disefio descriptivo y, mientras
que las herramientas de recoleccion de datos continuaron disefiando y
estructurando 3 cuestionarios, uno para 13 propietarios y 4 administradores,
uno para 49 empleados y los Gltimos 185 clientes. Se ha llegado a la conclusion
de que los gustos de los clientes son los siguientes: higiene, confort y seguridad
en la empresa. Si bien las preferencias son: buen servicio, precios comodos y
asequibles, servicio amable, servicio rapido y disponibilidad de todos los
productos que ofrecen. El elemento de calidad identificado en el servicio
ofrecido por los restaurantes es el aspecto tangible: limpio y en buenas
condiciones, aunque no es muy espacioso, tiene buena iluminacién y buena
ventilacion, muebles y equipo en buenas condiciones, asi como la presentacion
de negocios. Compafieros que usan sus respectivos uniformes. Se ha
establecido que los clientes de los restaurantes ubicados en la capital municipal
de Jutiapa no estan satisfechos con el servicio recibido porque consideran que
el precio pagado no es bueno, pareciera que no les importa, hay un retraso en
el servicio y confusion de érdenes.

Jurado (2014) en su estudio "Gestion de calidad de servicios y atencion al
cliente para mejorar las operaciones internas de restaurantes de lujo en el centro

histérico de la ciudad de Quito"”, presentado en la Pontificia Universidad
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Catolica del Ecuador. El objetivo era determinar la calidad del servicio y la
administracion del servicio al cliente en un restaurante de lujo en el centro
histdrico de la ciudad de Quito para proponer mejoras a los procedimientos
internos. Se realizaron 241 estudios en el restaurante Robledo. Este estudio se
disefid teniendo en cuenta aspectos de la herramienta de medicién de calidad
de SERVQUAL vy los servicios de DINESERV, que es una herramienta basada
en SERVQUAL que mide la calidad del servicio de restaurante. Los resultados
obtenidos son que la mayoria de los huéspedes encontraron el servicio muy
bueno, lo que significa que el restaurante cumple con sus expectativas. Es
importante mencionar que un porcentaje de clientes no se sinti¢ satisfecho con
el servicio y la atencion prestada para ayudarles a mostrar las falencias del
restaurante. Los factores mas importantes que impiden que el restaurante
mejore su funcionamiento y crecimiento se demostraron durante el estudio de
campo: Falta de participacion de la administracion en la administracion del
restaurante. Falta de formacién y desmotivacion del personal. Falta de
proveedores de materias primas. Acciones y precios insuficientes para ofertas
gastronémicas.

En el contexto nacional, Ponce (2018) en su estudio "Caracterizacion de la
gestion de la calidad en el servicio al cliente para las PyME en el éarea de
servicio de restaurantes rurales del distrito de Pocollay, provincia y regién de
Tacna del periodo 2017 ", presentado en la Universidad Catolica de Los
Angeles Chimbote. Su objetivo general fue describir las caracteristicas de
gestion de calidad de los servicios de atencion al cliente para pequefias y
medianas empresas en areas rurales del distrito de Pocollay, la provincia y la

region de Tacna en 2017. La investigacion se desarrollé utilizando un modelo
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no experimental - transversal y descriptivo para recopilar informacion. Tuvo
una muestra y una poblacion de 16 MYPE para los cuales se utilizé un
cuestionario de 14 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: El
81.25% aplica una gestion de calidad, el 56.25% utiliza la mejora continua
como 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 atencion 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.

Rodriguez (2017) en su investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco
urbano del distrito de Chimbote, 2016”, presentada en la Universidad Catdlica
Los Angeles Chimbote. Tuvo por objetivo determinar la Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente y la fidelizacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos hidrobiologicos
del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue tipo
descriptivo — correlacional, nivel aplicada, de disefio no experimental/
transversal, se utiliz6 una muestra de 266 clientes de una poblacion de 214, 804

a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de 32 preguntas a través de
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la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: Respecto a la
Gestidn de Calidad: Los clientes consideran que el 55,6% de los duefios a veces
si, a veces no supervisan que la atencién sea oportuna. EI 58,3% de los duefios
a veces si, a veces no capacita a los trabajadores para atender a los clientes. El
64,7% considera que la elaboracion de los productos casi siempre se realiza
con insumos de calidad. Respecto a la atencidn al cliente: EI 49,2% considera
que el proceso de atencidn desde el pedido hasta la entrega casi siempre se
realiza en el tiempo adecuado. El 56,8% considera que casi siempre la
cevicheria atiende bien a los clientes. El 64,7% menciona que siempre el
servicio y atencion recibida es bueno. Respecto a la fidelizacion: ElI 67,7%
nunca cambiaria la cevicheria donde acostumbra comprar por otra que ofrezca
precios bajos. El 81,2% esta satisfecho con el servicio recibido. Se concluye
que: La gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente influye en la fidelizacién
de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de
productos hidrobiol6gicos del casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016.

Antlnez (2017) en su estudio titulado "Gestion de la calidad de los servicios al
cliente para micro y pequefios servicios rubro restaurant, en la ciudad de
Huarmey, 2016", presentado en la Universidad Catdlica de Chimbote. El
objetivo general fue determinar las caracteristicas principales de la gestion de
la calidad al servicio de los clientes de las micro y pequefias empresas (MYPE)
en el sector de servicios: el sector de la restauracion en la ciudad de Huarmey,
2016. La investigacion se desarrollé utilizando un disefio no experimental —
descriptivo — transversal. Para el recojo de informacion se escogié 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%
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aplica una gestion de calidad. El 40,9% utiliza la mejora continua como técnica
de gestion. EI 50% planifica sus actividades. El 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 atencién 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.

En el contexto local, se consider6 a Garcia (2015) 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 la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. 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 aplico 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
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en la totalidad de trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones
por lo tanto no se evidencian medios de capacitacion formales.

Riofrio (2017) en su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente en las MYPE comercializadoras rubro equipos de computo
del centro de Piura, aflo 2016, presentada en la Universidad Catolica Los
Angeles Chimbote. Se emple6 la metodologia de tipo basica, disefio
descriptivo, cuantitativa, no experimental ademas se realiz6 un cuestionario
estructurado, utilizando la técnica de la encuesta; Las caracteristicas que tiene
la competitividad de las MYPE comercializadoras de equipos de computo son
la constante innovacion, el liderazgo, el uso de nuevas tecnologias, talento
humano, la comunicacién y marketing por ende las MYPES en estudio no
reflejan conocimientos en el manejo de estas caracteristicas y se sugiere la
practica constante y capacitacion a sus trabajadores permitiéndole ser
competitiva dentro del mercado asi mismo las caracteristicas que tiene la
atencion al cliente son que es intangible, perecedero, integral, continuo, la
oferta del servicio, satisfaccion plena del cliente., valor agregado, plus al
producto por lo tanto para lograr la buena atencion al cliente se debe hacer uso
de estas caracteristicas orientadas a la satisfaccion plena y optima del mercado
meta desde el compromiso de los duefios y colaboradores de las MYPE.
Ramos (2017) en su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE rubro zapateria del centro de Piura, afio
20177, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Tuvo
como objetivo determinar las caracteristicas que tiene la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE del rubro zapateria del centro de Piura, se

utilizd una metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
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experimental y de corte transversal, para el recojo de datos se trabajo con la
poblacion formada por 9 MYPE, con una muestra de 384 clientes ,se disefio un
instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos ,realizando
17 preguntas de la variable competitividad y 12 preguntas de la variable
atencion al cliente, haciendo un total de 29 preguntas, las cuales son preguntas
cerradas de escala nominal y ordinal, agrupadas de acuerdo a las variables
:Competitividad y atencion al cliente. Asi mismo con respecto a la
competitividad se determind que una de las caracteristicas mas importante es
la calidad en el producto el cual es un aspecto que se debe trabajar arduamente
en las MYPE ya que en los resultados obtenidos se determind que el 49% de
los clientes dicen que es aceptable esto significa que la empresa debe mejorar
Sus procesos para conseguir productos buenos, por otro lado con respecto a los
resultados obtenidos en la atencidn al cliente se puede indicar que la atencion
es no integral, continua y /o permanente ya que el 71% de los clientes asi lo
indicaron ,por lo que las MYPE deben utilizar estrategias para la mejora en el

servicio que brindan.

2.1.2 Variable Capacitacion

A nivel internacional se citd a Gurumendi (2017), realiz6 la investigacion
titulada “Plan de capacitacion en BPM para los restaurantes de la parroquia
Yaguachi Nuevo, Canton Yaguachi”, presentada en la Universidad Estatal de
Milagro. Se utilizd la investigacion descriptiva y de campo por el método
empirico la cual se empled observacion aplicando la ficha de observacion y la
entrevista con los empleados y duefios de los restaurantes que permitid

recopilar informacién muy necesaria mediante una poblacion determinada que
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estuvo conformada por 14 restaurantes cuyo resultados fueron que el 43%
conocen y se han recibido capacitacion en BPM y 57% no conocen las normas
de BPM. Se concluye que los empleadores y propietarios tienen un déficit de
conocimiento acerca Normas en Buenas Préctica de Manufactura, la cual
proyecta a una mala imagen en su restaurante respectivamente. El diagnostico
del restaurante mediante las fichas de observacion, dieron como resultado que
los restaurantes no aplican las Normas en BPM, por lo tanto nos permitio
evaluar la situacion real del servicio que brinda a los consumidores. Se
concluyé que los empleados de los restaurantes de la Parroquia Yaguachi
Nuevo consideran que un plan de capacitacion ayudaré a fortalecer su negocio.
Es importante recalcar que la Agencia de Control y Vigilancia Sanitaria es la
encargada de supervisar los restaurantes mediante las normas BPM

Nowell (2015) en su investigacion “Capacitacion y servicio al cliente. Estudio
realizado en los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona
1 de Quetzaltenango” presentada en la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala. Tuvo como objetivo general establecer la relacion de la
capacitacion con la calidad del servicio al cliente en los restaurantes Salon el
Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango. La poblacion de
estudio la componen 20 meseros, siendo el personal de servicio al cliente,
gerentes y clientes de los restaurantes muestreados, quienes proporcionan la
informacion requerida a través de las respuestas en una escala de Likert y una
encuesta. Dentro de los resultados del estudio se llego a la conclusién de que
los clientes se encuentran satisfechos por el servicio que les han brindado en

ambos restaurantes. Sin embargo, la mayoria de meseros no ha recibido
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capacitacién alguna en relacion al tema. Se deduce que los colaboradores se
encuentran satisfechos con sus jefes por lo que estan contentos en su trabajo.
Paredes y Mantilla (2014) en su estudio "Impacto de la capacitacion en servicio
al cliente en restaurantes de comida rapida en el norte de Quito", presentado en
la Universidad de San Francisco en Quito - Ecuador. Tenia un enfoque
cuantitativo con un nivel descriptivo. Contd con una muestra de 400 clientes.
Las herramientas elegidas fueron los estudios y la formacion del personal. Se
concluye que la paciencia y la amabilidad son esenciales para la gestion directa
del cliente. Hay ocasiones en las que lo mas importante es mantener la calma
con clientes molestos, mantener la cordialidad con quien expresa agresividad
y siempre mantener una sonrisa amable con el cliente. Por otro lado, hay que
ser siempre respetuosos y a la vez mantener distancia con ellos, a nadie le gusta
ser “tuteado” por un desconocido, por ejemplo, y mucho menos si se estd
pagando por el servicio que este provee. Los meseros pasan a formar parte de
la fuerza de ventas en este tipo de negocio. Son la cara de la empresa hacia el
cliente y en definitiva los que venden el producto. Si no conoces lo que vendes,
no tiene sentido que lo hagas. Por ultimo, el tiempo de espera en todos los
momentos criticos del proceso de un cliente en el restaurante. Se considera que,
lo Gnico que puede hacer un mesero para mejorar este rubro es agilitar todo lo
que depende de su trabajo. Esto es: limpiar rapido la mesa cuando se retiran los
comensales, sentarlos 1o mas pronto posible y, en general, acelerar el servicio
en todos sus aspectos.

En el contexto nacional, Otazu (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 la
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Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. 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
Ayaviri 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 poblacién 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.

Justo (2017) en su estudio "Caracterizacion de la capacitacion en micro y
pequerias empresas en el sector de servicios - Sector de restaurantes, Ciudad de
Chimbote, 2014", presentado en la Universidad Cat6lica de Chimbote en Los
Angeles. El objetivo fue determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion en pequefias y medianas empresas en el sector de servicios en
Chimbote, 2014. Fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio No
experimental/transversal, se hizo uso de una muestra dirigida de 22 Micro y
pequerias 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 afos. El 59,1% son féminas. El 54,5% tienen grado
universitario. El 54,5% son duefios. El 45,4% estan 7 a mas afios. El 50% de

las Micro y pequefias empresas tienen 7 a mas afios. EI 51,1% tienende 1 a 5
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trabajadores. El 59,1% son permanentes. El 90,9% creada para generar
ganancias. El 90,9% conocen la capacitacion. EI 72,7% se capacitd en los
Gltimos afios, El 45,5% de 3 a méas veces. EI 100% lo considera una inversion.
El 86,4% capacitan a su personal. El 68,2 en Atencion al cliente. EI 100%
piensan que mejora el desempefio. Concluyendo que: La mayoria de los
representantes tienen entre 31 y 50 afios, son mujeres con un titulo
universitario, son propietarias. Todos los negocios pequefios y tienen 7 afos,
con 1 a 5 trabajadores, son permanentes y creados para generar ganancias. La
mayoria de los representantes conocen la capacitacién, lo han hecho en los
ultimos afos, de tres a muchas veces, lo consideran una inversion, capacitan a
su personal en el servicio al cliente y creen que mejora el rendimiento de la
empresa.

Siesquen (2017) en su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion en
las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
productos hidrobiolégicos, distrito de nuevo Chimbote, 2014”, presentada en
la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en las MYPE del
sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos, del distrito de
Nuevo Chimbote, 2014. Cuyo disefio de la investigacion fue no experimental
de corte transversal, teniendo como poblacion 42 micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes de productos hidrobiologicos, de la cual
se utilizd una muestra por conveniencia compuesta por 20 micro y pequefias
empresas a quienes se les aplico 14 preguntas mediante la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: respecto a las caracteristicas

del representante de las micro el pequefias empresas, el 75% tienen entre 18 a
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50 afios de edad, en cuanto a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas el 65% manifestaron que se constituyd con la finalidad de obtener
ganancia y respecto a la variable capacitacion 95% de los encuestados
considera que la capacitacion si mejora el rendimiento en sus trabajadores.
Llegando a las siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes de las
MYPE tienen una edad promedia entre los 18 a 50, el motivo de creacion de
las MYPE fue para generar ganancias y la mayoria de los encuestados
consideran que la capacitacion ayuda a mejorar el rendimiento de sus
trabajadores.

En el contexto local, se citd a Cordova (2018) en su investigacion
“Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de las MYPE de
servicios rubro restaurantes Tacala - Castilla - Piura, 2018”, presentada en la
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. La metodologia es de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal,
los datos no se modifican en nada y se obtienen en un solo momento. La
poblacion 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 razén de no contar con una base de clientes, se aplicdé 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 identifico un 93% que estan la capacidad de resolver
problemas, Por otro lado en la variable competitividad un 73% priman por el
factor de la innovacion y de otro lado sobre los procesos de competitividad el

72% se refiere a la infraestructura por los ambientes ventilados.
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Correa (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 la Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote. Tuvo como objetivo, conocer las caracteristicas de la capacitacion
y la competitividad en las MYPE rubro restaurante de la urbanizaciéon 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 consider6 06 MYPE del rubro restaurantes para la
presente investigacion. Para la presente investigacion se consider6 06 MYPE
del rubro restaurantes. Dentro de las principales conclusiones en relacién a la
capacitacion tenemos: la mayoria de los propietarios toman en cuenta los
procesos de trabajo en las capacitaciones brindadas, las capacitaciones son
interaccion cara a cara, y la capacitacion tiene relacion con las metas u
objetivos de la MYPE. En relacion a la variable competitividad, se concluy6
que la mayoria de las MYPE cuenta con las siguientes ventajas competitivas:
buena ubicacién, precios diferenciados, buena imagen, la atencion al cliente,
se enfocan a un solo segmento del mercado, y buscan fidelizar a sus clientes
frecuentes.

Cordova (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y
desempefio laboral en las MYPE de servicio rubro restaurantes, distrito
Chulucanas, afio 2018”, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote. Tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la capacitacion

y desempefio laboral en las MYPES rubro restaurant del Distrito de
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Chulucanas, afio 2018. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, siendo los resultados
agrupados de acuerdo a la variable. Las unidades econdmicas son 05 MYPE
conformada por 20 trabajadores. Con respecto a la educacion, es importante
porque mejora la productividad de su trabajo; ayudar a resolver problemas en
el negocio aumenta el rendimiento y nuevos conocimientos en el campo. En
cuanto al ciclo de capacitacion, mas de la mitad, si necesita capacitarse,
necesita crear programas de capacitacion continua, como talleres que evallen
siempre los resultados. Por otro lado, si estdn motivados por obligaciones
financieras, mas de la mitad comparten su cultura corporativa, estructura
organizativa, equipos y materiales en buen estado de funcionamiento. Sin
embargo, no hay una buena gestion; Sin embargo, en términos de elementos de
desempefio, poco méas de la mitad de los encuestados califica su desempefio

cada afio, no cada semana o cada mes, como deberian ser.
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2.2. Bases Tedricas
2.2.1 Teoria de Atencidn al cliente
El servicio al cliente se define como el conjunto de acciones mediante las
cuales la empresa administra la relacion con sus clientes actuales o potenciales
antes o después de la compra del producto y cuyo objetivo final es lograr la
satisfaccion. Cuanto més se pueda (Ariza & Ariza, 2014)
Con respecto al servicio al cliente, Ariza y Ariza (2014) enfatizaron que el
servicio al cliente debe enfocarse en el comportamiento del cliente a fin de
establecer una relacion directa con los clientes para que puedan resolver
cualquier incidente, o problema que los clientes pueden tener.
2.2.1.1 Factores de la atencién al cliente
Segln Parasuraman, Zeithlaml y Berry (2009), los factores determinan la
calidad del servicio al cliente:

— Disponibilidad: el servicio es facil de obtener en las ubicaciones
disponibles y en el momento adecuado.

— Comunicacion: las condiciones de uso y las condiciones comerciales se
describen con precision y de una manera facilmente comprensible para
el consumidor.

— Capacidad del empleado: el personal tiene las habilidades y el
conocimiento necesarios sobre los servicios y productos que ofrecen.

— Lacortesiay la amabilidad: el personal es cortés, amable, respetuoso y
atento, proyectando una buena imagen

— Credibilidad: la compafiia y sus empleados son confiables y realmente

ayudaran a los clientes.
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2.2.1.2. Estrategias de atencidn al cliente

Para Cayatopa y Mera (2016), las estrategias de atencidn al cliente son:

Servicio Post venta.- Esta estrategia es muy importante porque debemos
lograr un grado de satisfaccion, mejora continua y una necesidad
fundamental de retener a nuestros clientes.

Informacion compartida.- Para conocer mejor al cliente, la informacion
que tenemos sobre él debe compartirse con los colaboradores, para
comprender mejor el comportamiento del cliente, también se
recomienda proporcionar comentarios a la base de datos con gusto,
preferencias, etc.

Cumplimiento de lo prometido.- El hecho de que nuestro cliente nos
considere una empresa responsable y seria nos permitira retener a
nuestros clientes y atraer a clientes potenciales

Capacitacion para fortalecer el poder de negociacién.- Es importante
capacitar a los empleados para un mejor desenvolvimiento cuando se
trata de servir al cliente, buscando la fidelizacion del cliente.
Comunicacién inmediata para los clientes.- Proporcionando atencién de
calidad para su primera eleccion en términos de consumo, esto generara
una respuesta inmediata a sus comentarios en sus amistades y en las
redes sociales.

Precios competitivos : Ser competitivo con los precios propuestos,

para competir primero con la competencia.

Para Kotler y Armstrong (2012), las estrategias de servicio al cliente son:

Responda rapidamente a cualquier solicitud de informacion
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— Responda las preguntas correctamente

— Respondes las interrogantes de forma correcta
—  Cumplir lo prometido

— Pida ayuda a los clientes

— Nunca diga "No" a los clientes

— Entregar productos rapidamente

2.2.2 Teoria de Capacitacion

La capacitacion es el proceso educativo a corto plazo, sistematicamente
utilizado y organizado, donde las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias de acuerdo con los objetivos definidos.
(Chiavenato, 2012)

Por otro lado, Decenzo y Robbins (2010) confirman que la capacitacion es una
experiencia de aprendizaje porque buscan un cambio relativamente permanente
en un individuo que mejore su capacidad para hacer un trabajo.

Alles (2010) afirma que la educacion es un proceso de aprendizaje que ha
desarrollado habilidades y conocimientos para alcanzar objetivos definidos,
siempre en linea con la vision y la mision de la empresa, los objetivos de la
empresa Yy los requisitos de la empresa; posicidn que esta ejecutando.

Cuando se habla de capacitacion como estrategia, un error muy comun en la
administracion es que normalmente se hara un recurso econdémico, tecnolégico
y econdmico, pero rara vez se mencionan los recursos humanos que se
mencionan y mucho menos con qué cualidades, habilidades, conocimientos
necesarios y / o habilidades Es importante sefialar que, sin estos recursos, es

poco probable que las estrategias se implementen bien. "Toda mejora
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empresarial se trata de personas que quieren hacer algo mejor y diferente, y
cuando puede obtener personas que quieren y saben cémo cambiar, puede
implementar las estrategias y alcanzar los objetivos". (Gubman, 2008)
Los recursos necesarios para capacitar al personal son de suma importancia
porque los planes y programas que les faltan no pueden promoverse de acuerdo
con las necesidades identificadas, de modo que se necesitan suministros y
opciones para crear valor agregado. . (Werther y Davis, 2009)
Los Recursos pueden ser de diferentes tipos:
Financieros: gracias a la designacion de presupuesto la compaiiia ha creado
como parte de sus costos operativos. Esto también incluye un porcentaje de los
salarios imponibles de sus empleados como parte de la compensacion de la
empresa Yy los incentivos no financieros.
Humanos: La funcion de entrenamiento depende de la linea y el personal.
Institucional: todas las organizaciones externas a la empresa, publicas o
privadas, que realizan trabajos en apoyo de la tarea del departamento.
Materiales: infraestructura, condiciones de trabajo, materiales.
2.2.2.1 Necesidades de capacitacion
Segun Chiavenato (2007), el primer paso en el proceso de capacitacion
es detectar o diagnosticar las necesidades de capacitacion. Este paso
ayuda a la empresa a evitar el riesgo de cometer errores al proporcionar
una capacitacion inadecuada, lo que resultaria en gastos innecesarios.
Para diagnosticar las necesidades de capacitacion, los analisis deben
realizarse en los tres niveles organizacionales detallados a

continuacion:
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1. Analisis en toda la organizacion: el que estudia a toda la empresa
para determinar en qué area, departamento o departamento debe
realizar la capacitacion. Deben tenerse en cuenta los objetivos y planes
estratégicos de la empresa, asi como los resultados de la planificacion
de recursos humanos.
2. Anélisis y proceso de tareas: analiza la importancia y el rendimiento
de las tareas de los empleados para integrarlas en la formacion, los
procesos de trabajo y las condiciones de funcionamiento.
3. Anélisis de la persona: dirigido a empleados individuales, pregunta
quién necesita capacitacion. ¢Y qué tipo de entrenamiento se necesita?
Debe comparar el desempefio del empleado con los estandares
establecidos
En este sentido, Chiavenato (2007), continua sefialando que el
diagndstico de necesidades educativas 0 DNC, como se conoce en los
negocios, debe realizarse en los tres niveles de analisis, que incluyen:
1) "Nivel de andlisis para todas estas organizaciones" :) nivel de analisis
de recursos humanos: sistema educativo y 3) nivel de anélisis de
operaciones y tareas: el sistema de habilidades de adquisicion Cabe
mencionar que Chiavenato, en referencia al "sistema de adquisicion de
habilidades™ se refiere a los trabajadores y métodos individuales y
métodos de trabajo.

De acuerdo a Martinez y Martinez (2009), los medios didacticos
de capacitacion son todos los recursos materiales posibles con
funcionalidades didacticas que facilitan el proceso de aprendizaje,

tedrico o préactico, de una asignatura, completando, completando o
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reemplazando el trabajo del instructor. Entre los materiales didacticos,

es posible distinguir ciertas categorias tales como: (i) material didactico

en formato impreso o digital; (ii) material audiovisual con contenido

educativo en imagen, sonido o una combinacién de ambos, y (iii)

recursos interactivos de aprendizaje que restablecen entornos de trabajo

reales o situaciones basadas en el principio de "aprender haciendo". ,

programas de simulacién y sistemas de realidad virtual.

- Material didactico

Todos los medios de soporte de texto, en formato impreso o digital,
generalmente se denominan materiales educativos. Es importante no
confundir estos elementos con los manuales técnicos generalmente
utilizados en las empresas. El primero esta disefiado para un propdsito
didactico importante, mientras que el segundo contiene informacion para
la gestion de tareas de mantenimiento y el funcionamiento adecuado del
equipo de produccioén.
— Material audiovisual
A los materiales Visuales Esto incluye: (i) figuras tridimensionales, tales
como: partes de maquinas, partes 0 maquinas a cortar, modelos y modelos,
con o sin movimiento, y (ii) figuras bidimensionales, pantalla directa o de
proyeccion, planos y fotografias, principalmente. El otro requiere el uso de
un equipo de proyeccién, como diapositivas, transparencias Yy
presentaciones digitales. A fin de satisfacer las necesidades de
capacitacion, los analisis deben realizarse en los tres niveles

organizacionales detallados a continuacion:
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Materiales de audio. Material de audio Incluye material de instruccién en
cinta, cassette y CD.

Material audiovisual Incluye material educativo en pelicula, video, DVD y
CD.

Esta clasificacion se refiere al material audiovisual disponible para el
instructor y no incluye el equipo y los materiales necesarios para la
produccion de estos articulos.

La educacion en todos los niveles es una de las mejores inversiones en
recursos humanos y una de las fuentes mas importantes de bienestar para
el personal de cualquier organizacion. (Werther y Davis, 2009)

La capacitacion beneficia a las organizaciones de dos maneras: Segun
Werther y Davis (2009)

— Beneficios para el individuo que tienen un impacto positivo en la
organizacion: ayude al trabajador a resolver problemas y tomar
decisiones. Aumenta la confianza, el desarrollo y la posicion asertiva.
Forjar gerentes y mejorar las habilidades de comunicacion. Aumenta el
nivel de satisfaccion con el trabajo. Esto permite objetivos individuales.
Elimina el miedo a la incompetencia o la ignorancia individual. (Werther
y Davis, 2009)

— Beneficios de las relaciones humanas, las relaciones internas y externas
y la adopcion de politicas: mejorar la comunicacion entre grupos y entre
individuos. Ayuda para la orientacién de nuevos empleados. Contiene
informacidn sobre regulaciones oficiales. Haga que las politicas de la

organizacion sean viables. Alienta el contexto del grupo Proporciona
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un buen estado de animo para el aprendizaje. Transformar el negocio

en un mejor ambiente de trabajo. (Werther & Davis, 2009)
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111. HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis

Para el presente proyecto de investigacion no corresponde hipdtesis porque es
de tipo descriptiva, la informacion es recolectada sin cambiar el entorno y sin
manipulacion alguna asimismo se sefiala los datos obtenidos y la naturaleza exacta de
la poblacion de donde fueron extraidos; asimismo su alcance no implica causalidad,

influencia o incidencia. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se efectud
manipulacion intencional alguna de las variables. Segun Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), definen a los disefios no experimentales como “Estudios que
se realizan sin manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”
Ademas, presentd un disefio de corte transversal, ya que el recojo de datos se
realizd en un solo momento. Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
definen la investigacion transversal o transeccional como la recoleccién de
datos en un solo momento y tiempo Unico donde su propdsito es describir las
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento. Se caracteriza
por recoger informacion una Unica vez en un periodo delimitado en el tiempo y
de una poblacidn definida.

Se trat6 de una investigacion de nivel descriptivo, dicho disefio esta hecho para
describir con mayor precision y fidelidad posible, una realidad empresarial o
un mercado. (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), la investigacion descriptiva
busco especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas
grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fenébmeno que se
someta a un analisis.

El tipo de la investigacion presentd un enfoque cuantitativo, ya que la
informacion se representd de forma numérica y en porcentajes, usando técnicas

e instrumentos de la estadistica.
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), 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 el presente trabajo, se enmarc6 dentro del sector de MYPE del rubro
restaurantes de la Calle Tacna del cercado de Piura.
4.2.1.1 Variable Atencion al cliente.
Considerando que la poblacién es infinita, dado que no se conoce el
namero de clientes que visitan a los negocios.
4.2.1.1 Variable Capacitacion.
La poblacion es finita, considerando solamente a los colaboradores de
las MYPE que son 32 colaboradores

Cuadro 1. Poblacién de MYPE

Item Direccion Registro Unico de Trabajadores
Contribuyente
1. Restaurant vegetariano Mateos 10026591665 05
2. Restaurant Don Parce 205226031025 12
3. Restaurant café La Huerta 20483755024 7
4, Restaurant La Tomasita 20525854014 8
TOTAL 32

Fuente: encuesta realizada en los restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura

4.2.2 Muestra

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible. (Lopez & Hernandez, 2016)
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Para las variables atencién al cliente, la muestra estuvo conformada por los
|clientes, considerando una poblacion infinita, determindndose mediante la
férmula estadistica para el tamafio de muestra de una poblacion infinita es:

Z*pq
82

n0=

P= Proporcion de personas

Z? = Grado de confiabilidad (1.81)?

e

Margen de error (7.0%)
Probabilidad que ocurra (0.6)

Probabilidad que no ocurra (0.4)

Reemplazando en la formula resulta

ny = 160 Clientes
Se utilizd la tabla de distribucion normal de los niveles de confianza de
Salvador Elias Rodriguez Solis (2008)
Asimismo, para Lopez y Hernandez (2016) la muestra finita es aquella cuyo
elemento en su totalidad son identificables por el investigador. Para la variable
capacitacion, la muestra estuvo conformada por los trabajadores de las MYPE
en estudio, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) cuando se considera
una poblacién pequefia, menor a 50 individuos, se considera que la poblacion
es igual a la muestra (N=n); es decir 32 trabajadores.
Criterios de inclusion y exclusion
Para el desarrollo de la presente investigacion se incluyd a los clientes, de

ambos sexos, con un rango de edad entre 18 a mas afios, que se muestren
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interesados en participar en la investigacion a realizar. Por otro lado, se
excluye, a clientes que no desean participar del recojo de informacion.

Ademas, se incluyé a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes del
cercado de Piura, excluyendo a personal que no tenga mas de un afio laborando

en la MYPE
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4.3 Definicion y operacionalizacién de variables.

. s . . Definicion . Items Escala de .Tecnlcase
Variables Definicion | Dimensiones . Indicadores L Fuentes instrumento
operacional medicion
La dimensidn 1. ¢(Para usted la Ordinal
“factores” se capacidad de respuesta
medira a| Disponibilidad | en atencion es rapido y
través de los agil en el restaurante?
Conjunto  de indicadores
actuaciones, atencion 2. ¢Para usted el Ordinal
mediante  las rapida, restaurante ~ emplea
cuales la confianza en | credibilidad |materias primas e
empresa los productos, insumos de calidad en
gestiona  la personal la preparacion de los
relacion  con capacitado, platos?
sus clientes imagen y
aCttuaIe'sl 0 enfoque a los 3. ¢(Para usted el| Ordinal
nci i i
ATENCION AL | antes o después | Factores | wanica ag| Cobacidad del | restaurante - cuentan Clientes |  Encuesta/
CLIENTE de la com mpleedo | Calificado para Cuestionario
pra la encuesta y calificado para la
del producto, y el atencion?
cuyo fin altimo instrumento
es lograr en él cuestionario 4. ¢Considera que las| Ordinal
un- nivg! de de escala actividades del
satisfaccion  lo nominal, Comunicacion | restaurante estan
mas alto aplicada a los enfocadas al cliente?
posible. (Ariza clientes de las
& Ariza, 2014) MYPE. 5. ¢;Considera que el| Ordinal

Cortesia y

amabilidad

restaurante, proyectan
una imagen adecuada
en relacion a sus
actividades?
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Estrategias

La dimensién
“estrategias”
se medira por
medio de los
indicadores
servicio
postventa,
informacion
compartida,
cumplimiento
con lo
prometido,
capacitacion
para
fortalecer el
poder de
negociacion,
comunicacié
n inmediata
para los
clientes y
precios
competitivos
con la técnica
de la encuesta
y el
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal,
aplicada a los
clientes de las
MYPE.

6. ¢Usted se encuentra Ordinal
Servicio Post |satisfecho con los
venta servicios de atencién
al cliente del
restaurante?
7. ¢Considera que el Ordinal
restaurante, se
Informacion preocupan por conocer
compartida sus necesidades en la
atencion y
requerimiento de
comidas?
8. ¢El restaurante, Ordinal
Cumplimiento | cuentan con
con lo | promociones
prometido atrayentes para Ssus
clientes?
9. (El restaurante, Ordinal
Capacitacion | ponen  énfasis en
para fortalecer | fidelizar a sus
el poder de|clientes?
negociacion
10. ¢Usted considera Ordinal
que el restaurante,
Comunicacién |cuentan con
inmediata para | diversidad de comidas
los clientes en su carta?
11. ¢Los precios que Ordinal
Precios ostentan el
competitivos | restaurante, son
adecuados respecto a
sabor, sazén y
cantidad?

Clientes

Encuesta/
Cuestionario
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items

Técnicas e

Variables Definicién | Dimensiones o[sgfrlgéfc;?]gl Indicadores E]Sggilggﬁ Fuentes |instrumento
La dimensidn 1. ¢La administracion Ordinal
“necesidad” | Analisis examina todas las areas de
se medira a|organizacional |l@ MYPE para planificar
través de los capacitaciones?
Chiavenato indicadores 2. ¢Las
(2009) la analisis capacitaciones
capacitacion organizacion guardan relacion con
es una al, anélisis de las metas u objetivos
forma de las tareas y de la MYPE?
aprendizaje procesos 'y | Analisis de|3. ¢Se realiza una Ordinal
a través de analisis ~ del | tareas 0| evaluacion del
la cual se personal con | procesos rendimiento al
logra una :a tecnica de planificar
) cultura de . e&; encuesta y capacitaciones? trabaiadores Encuesta/
CAPACITACION | identidad, | "°***'* instrumento 4. ¢Se  toma  en ! Cuestionario
teniendo cuestionario consideracion los
como de escala procesos de trabajo en
fundamento nominal, las capacitaciones?
el soporte a aplicada a los 5. ¢Se cuenta con
la calidad y trabajadores estandares de
la de las MYPE. desempeﬁo
productivid establecidos?
ad. Analisis del | 6. ;Se determina qué Ordinal

personal

habilidades 0
actitudes se necesita
capacitar?
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7. ¢EXiste
retroalimentacién
posterior  a las
capacitaciones?

Medios

La dimension
“medios” se
medird  por
medio de los
indicadores
material
didactico,
material
audiovisual y
recursos
didacticos e

interactivos
con la técnica
de la encuesta
y el
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal,
aplicada a los
trabajadores
de las MYPE.

Material
didactico

8. ¢Se les brindo
materiales (separatas,
textos) para reforzar la
capacitacion?

9. ¢Los materiales
didacticos  sobre  los
productos contienen las
caracteristicas principales
y especificaciones
técnicas?

Ordinal

Material
audiovisual

10. ¢(Se les brindo
materiales (CD, DVD)
para una mejor
identificacion de los
productos?

Ordinal

Recursos
didacticos e
interactivos

11. ¢En las capacitaciones
se utilizaron materiales
interactivos que faciliten
el aprendizaje?

12. ;Considera que los
medios utilizados para la
capacitacion  son  los
idoneos?

Ordinal

trabajadores

Encuesta/
Cuestionario
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4.4. Técnicas e instrumentos
4.4.1 Técnicas
a) Encuestas: La elaboracion de la encuesta pretendio establecer
las caracteristicas de la atencion al cliente y capacitacion de las
MYPE rubro restaurantes en el ambito de estudio; y sus

respectivos objetivos de investigacion.

4.4.2 Instrumentos

a) Cuestionario: Las encuestas fueron aplicadas a 160 clientes para
obtener informacion sobre los factores y estrategias de atencion
al cliente, y asimismo a 32 trabajadores para conocer las

necesidades de capacitacion y los medios empleados

45 Plan de analisis

Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los representantes de
las MYPE del rubro restaurantes, para obtener la autorizacion de poder
contactar con los clientes y sus trabajadores para aplicarles los cuestionarios,
los cuales estuvieron debidamente validados por el juicio de tres expertos.
Asimismo coordinar la aplicacion del instrumento a sus trabajadores en
momentos mas adecuados.

El presente estudio de investigacion realizé un plan de analisis posterior a la
recopilacion de los datos, segun la tabulacidn y presentacion mediante tablas y
graficos, dichos resultados responden a los objetivos de investigacion. Se
empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se

empled el programa Excel y programas estadisticos.
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4.6 Matriz de Consistencia:

Titulo Problema Objetivo Hipotesis Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Técnicas /
General General Conceptual Instrumentos
Caracterizacionde | ¢(Cudles serén las | Establecer  las | Segun Atencién al | Conjunto de Atencién
la atencion al | caracteristicas de | caracteristicas de | Hernandez, I actuaciones, rapida
cliente 'y la|la atencion al | la atencién al | Fernandez vy cliente mediante las cuales la Confianza en
capacitacion en | cliente 'y la | cliente y la | Baptista empresa gestiona la | Factores de | productos
las MYPE rubro | capacitacion en | capacitacién en | (2014), la relacion con  sus atencion Personal Encuesta /
restaurantes de la | las MYPE rubro | las MYPE rubro | investigacion clientes actuales o Capacitado
calle Tacna de | restaurantes de la | restaurantes de la | por ser potenciales, antes o Enfoque al | Cuestionario
Piura, afio 2017 calle Tacna de | calle Tacna de | descriptiva no después de la compra cliente
Piura, afio 2017? | Piura, afio 2017 | registra del producto, y cuyo Imagen de la
hipotesis fin dltimo es lograr MYPE

Objetivos

Especificos

a) Conocer los
factores de la
atencion al
cliente en las
MYPE rubro
restaurantes de la
calle Tacna de
Piura, afio 2017
b) Detallar las
estrategias  de
atencién al
cliente de las
MYPE rubro
restaurantes de la

en él un nivel de
satisfaccion lo mas
alto posible. (Ariza
& Ariza, 2014)

Estrategias de

atencion

Informacion
compartida
Cumplimiento
con lo
prometido
Capacitacion
para fortalecer
el poder de
negociacion
Comunicacién
inmediata para
los clientes
Precios
competitivos

Encuesta /

Cuestionario
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calle Tacna de
Piura, afo 2017
c) Describir las
necesidades de
capacitacion

MYPE rubro
restaurantes de la
calle Tacna de
Piura, afio 2017
d) Indicar los
medios de
capacitacion en
las MYPE rubro
restaurantes de la
calle Tacna de
Piura, afo 2017

Capacitacion

Chiavenato  (2012)
afirma que la
capacitacion es el
proceso educativo de
corto plazo, aplicado

de manera
sistematica y
organizada, por
medio del cual las
personas adquieren
conocimientos,
desarrollan
habilidades y

competencias en
funcion de objetivos
definidos.

Necesidades
de
capacitacion

Analisis

organizacional

Analisis
tareas

procesos
Anélisis
personal

de
0

del

Encuesta

Cuestionario

/

Medios de

capacitacion

Material
didactico
Material
Audiovisual
Recursos
didacticos
interactivos

e

Encuesta

Cuestionario

/
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4.7 Principios éticos.

La investigacion se realizO con transparencia al momento de realizar la
recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso énfasis 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.



V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta

5.1.1 Resultados de la Variable Atencion al cliente

5.1.1.1 Dimension Factores de la Atencion al cliente

Objetivo Especifico 1: Conocer los factores de la atencion al cliente en las MYPE

rubro restaurantes de la calle Tacna de Piura, afo 2017

Tabla 1

¢Para usted la capacidad de respuesta en atencion es rapido y agil en el restaurante?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 113 70.6%
No 47 29.4%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Capacidad de respuesta

| Si

B No

Figura 1 Diagrama que representa los resultados de las tabla 1.
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 1y figura 1; denominada capacidad de respuesta, se aprecia que
los clientes en un 70,6% si consideran la atencién como rapida y agil;

mientras que un 29,4% indica que no.
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Tabla 2

¢Para usted el restaurante emplea materias primas e insumos de calidad en la
preparacion de los platos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 117 73.1%
No 43 26.9%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Materias prima e insumos de calidad

mSi

H No

Figura 2 Diagrama que representa los resultados de las tabla 2.
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 2 y figura 2; se aprecia que los clientes en un 73.1% si consideran
que la materia prima e insumos son de calidad, mientras que un 26,9%

manifiesta que no.

47



Tabla 3

¢ Para usted el restaurante cuenta con el personal calificado para la atencion?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 122 76.2%
No 38 23.8%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Personal calificado

= Si

= No

Figura 3 Diagrama que representa los resultados de las tabla 3.
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En la tabla 3y figura 3; se aprecia que los clientes en un 76.2% si consideran
que el personal si se encuentra calificado, mientras que un 23,8% manifiesta

que no.
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Tabla 4

¢Considera que las actividades del restaurante estan enfocadas al cliente?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 128 80.0%
No 32 20.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Enfoque al cliente

= Si

= No

Figura 4 Diagrama que representa los resultados de las tabla 4.
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 4 y figura 4; se aprecia que los clientes en un 80.0% si consideran
que el personal de la MYPE esta enfocado en el cliente, mientras que un

20.0% manifiesta que no.
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Tabla b

¢ Considera que el restaurante, proyectan una imagen adecuada en relacion a sus
actividades?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 127 79.4%
No 33 20.6%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Imagen de la MYPE

= Si

= No

Figura 5 Diagrama que representa los resultados de las tabla 5
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 5y figura 5; se aprecia que los clientes en un 79.4% si consideran
que la MYPE cuenta con una imagen reconocida en el rubro, mientras que

un 20.6% manifiesta que no.
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5.1.1.2 Dimensiéon Estrategias de la Atencion al cliente
Objetivo Especifico 2: Detallar las estrategias de atencion al cliente de las MYPE

rubro restaurantes de la calle Tacna de Piura, afio 2017

Tabla 6
¢ Usted se encuentra satisfecho con los servicios de atencion al cliente del
restaurante?
Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 129 80.6%
No 31 19.4%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Satisfecho con la atencion

= Si

= No

Figura 6 Diagrama que representa los resultados de las tabla 6
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En la tabla 6 y figura 6; se aprecia que los clientes en un 80.6% consideran
encontrarse satisfecho con la atencion recibida, mientras que un 19.4%

manifiesta no encontrarse satisfecho.
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Tabla 7

¢ Considera que el restaurante, se preocupan por conocer sus necesidades en la
atencion y requerimiento de comidas?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Siempre 66 41.3%
A veces 82 51.3%
Nunca 12 7.5%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Conocimiento de necesidades del cliente

= Siempre
= A veces

= Nunca

Figura 7 Diagrama que representa los resultados de las tabla 7
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En la tabla 7 y figura 7; se aprecia que los clientes en un 51.3% consideran
que a veces las MYPE conocen sus necesidades, mientras que un 7.5%

manifiesta nunca conocen sus verdaderas necesidades.
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Tabla 8

¢El restaurante, cuentan con promociones atrayentes para sus clientes?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 66 41.2%
No 94 58.8%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Promociones de la MYPE

= Si

= No

Figura 8 Diagrama que representa los resultados de las tabla 8
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En la tabla 8 y figura 8; se aprecia que los clientes en un 58.8% consideran
que las MYPE no presentan promociones para ellos, mientras que un 41.2%

manifiesta que si se cuentan con promociones de sus productos.
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Tabla 9

¢El restaurante, ponen énfasis en fidelizar a sus clientes?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 126 78.8%
No 34 21.2%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Fidelizacion al cliente

= Si

= No

Figura 9 Diagrama que representa los resultados de las tabla 9
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En la tabla 9 y figura 9; se aprecia que los clientes en un 78.8% consideran
que las MYPE si tratan de fidelizarlos, mientras que un 21.2% manifiesta que

no existen estrategias de fidelizacion.
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Tabla 10

¢ Usted considera que el restaurante, cuentan con diversidad de comidas en su carta?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 125 80.0%
No 35 20.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Diversidad de la carta

= Si

= No

Figura 10 Diagrama que representa los resultados de las tabla 10
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 10 y figura 10; se aprecia que los clientes en un 80.0% consideran
que las MYPE si cuenta con diversidad de platos en su carta, mientras que

un 20.0% manifiesta que la carta no muestra demasiados platos.
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Tabla 11

¢Los precios que ostentan el restaurante, son adecuados respecto a sabor, sazon y

cantidad?
Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 129 80.6%
No 31 19.4%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las MYPE del rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura.

Precios de la carta

= Si
= No

Figura 11 Diagrama que representa los resultados de las tabla 11
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

Enlatabla 11y figura 11; se aprecia que los clientes en un 80.6% consideran
que las MYPE cuentan con precios accesibles, mientras que un 19.4%

manifiesta que algunos precios no son tan comodos.
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5.1.2 Resultados de la Variable Capacitacion
5.1.2.1 Dimension Necesidades de capacitacion
Objetivo Especifico 3: Describir las necesidades de capacitacion MYPE rubro

restaurantes de la calle Tacna de Piura, afo 2017

Tabla 12

¢La administracién examina todas las areas de la MYPE para planificar
capacitaciones?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 3 9.4%
No 29 90.6%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Planificacidn de capacitacion

= Si
= No

Figura 12 Diagrama que representa los resultados de las tabla 12
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 12y figura 12; se aprecia que los trabajadores en un 90,6% indican
que no evidencian que exista planificacion para brindar capacitaciones;

mientras que solamente el 9,4% sefiala que si.
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Tabla 13

¢ Las capacitaciones guardan relacion con las metas u objetivos de la MYPE?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 11 34.4%
No 21 65.6%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Relacion entre capacitacion y metas u objetivos

= Sj
= No

Figura 13 Diagrama que representa los resultados de las tabla 13
Elaboraciéon: Propia

COMENTARIO:

En latabla 13y figura 13; se aprecia que los trabajadores en un 65,6% indican
que las capacitaciones no se relacionan con los objetivos de las MYPE;

mientras que solamente el 34,4% sefiala que si.
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Tabla 14

¢,Se realiza una evaluacion del rendimiento al planificar capacitaciones?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 1 3.1%
No 31 96.9%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Evaluan rendimiento antes de capacitar

= Si

= No

Figura 14 Diagrama que representa los resultados de las tabla 14
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 14y figura 14; se aprecia que los trabajadores en un 96,9% indican
gue no se evalula el rendimiento antes de capacitar; mientras que solamente

el 3,1% sefiala que si.
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Tabla 15

¢ Se toma en consideracion los procesos de trabajo en las capacitaciones?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 21 65.6%
No 11 34.4%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Consideracion de procesos de trabajo al
capacitar

= Si
= No

Figura 15 Diagrama que representa los resultados de las tabla 15
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 15y figura 15; se aprecia que los trabajadores en un 65.6% indican
que si se consideran los procesos de trabajo al capacitar; mientras que

solamente el 34,4% sefiala que no.
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Tabla 16

¢ Se cuenta con estandares de desempefio establecidos?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 24 75.0%
No 8 25.0%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Estandares de desempeiio

= Si

= No

Figura 16 Diagrama que representa los resultados de las tabla 16
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 16 y figura 16; se aprecia que los trabajadores en un 75.0% indican
que si se cuenta con estandares de desempefio dentro de las MYPE; mientras

que solamente el 25,0% sefiala que no.
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Tabla 17

¢, Se determina qué habilidades o actitudes se necesita capacitar?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 24 75.0%
No 8 25.0%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Habilidades o actitudes a capacitar

= Si

= No

Figura 17 Diagrama que representa los resultados de las tabla 17
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 17y figura 17; se aprecia que los trabajadores en un 75.0% indican
que si se tiene en cuenta las habilidades o actitudes cuando se capacita;

mientras que solamente el 25,0% sefiala que no.
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Tabla 18

¢ Existe retroalimentacion posterior a las capacitaciones?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 29 90.6%
No 3 9.4%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Retroalimentacion posterior a capacitacion

= Sj
= No

Figura 18 Diagrama que representa los resultados de las tabla 18
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 18 y figura 18; se aprecia que los trabajadores en un 90.6% indican
que si se les retroalimentan posterior a capacitaciones; mientras que

solamente el 9.4% indican que no.
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5.1.2.2 Dimension Medios de Capacitacion
Objetivo Especifico 4: Indicar los medios de capacitacion en las MYPE rubro

restaurantes de la calle Tacna de Piura, afio 2017

Tabla 19

¢, Se les brindo materiales (separatas, textos) para reforzar la capacitacion?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 27 84.4%
No 5 15.6%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Textos y separatas en capacitacion

= Si
= No

Figura 19 Diagrama que representa los resultados de las tabla 19
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 19y figura 19; se aprecia que los trabajadores en un 84.4% indican
que si se les brinda textos o separatas durante la capacitacion; mientras que

solamente el 15.6% indican que no.
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Tabla 20

¢Los materiales didacticos sobre los productos contienen las caracteristicas
principales y especificaciones técnicas?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 20 62.5%
No 12 37.5%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Materiales diddcticos detallados

= Si
= No

Figura 20 Diagrama que representa los resultados de las tabla 20
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 20 y figura 20; se aprecia que los trabajadores en un 62.5% indican
que si se les brinda materiales didacticos detallado para capacitaciones

especificas; mientras que solamente el 37.5% indican que no.
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Tabla 21

¢ Se les brindo materiales (CD, DVD) para una mejor identificacién de los productos?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 15 46.9%
No 17 53.1%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Materiales (CD, DVD) en capacitacion

= Sj

= No

Figura 21 Diagrama que representa los resultados de las tabla 21
Elaboracion: Propia

COMENTARIO:

En latabla 21y figura 21; se aprecia que los trabajadores en un 53.1% indican
que no se les brinda materiales como CD o DVD en capacitaciones; mientras

que solamente el 46.9% indican que si.
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Tabla 22

¢En las capacitaciones se utilizaron materiales interactivos que faciliten el
aprendizaje?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 23 71.9%
No 9 28.1%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Materiales interactivos

= Si

= No

Figura 22 Diagrama que representa los resultados de las tabla 22
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 22 y figura 22; se aprecia que los trabajadores en un 71.9% indican
que durante de las capacitaciones se utilizan materiales interactivos; mientras

que solamente el 28.1 % indican que no.
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Tabla 23

¢ Considera que los medios utilizados para la capacitacion son los idoneos?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 22 68.8%
No 10 31.3%
Total 32 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la
Calle Tacna del cercado de Piura.

Medios idoneos en la capacitacion

= Si

= No

Figura 23 Diagrama que representa los resultados de las tabla 23
Elaboracién: Propia

COMENTARIO:

En latabla 23y figura 23; se aprecia que los trabajadores en un 68.8% indican
que se les capacita con medios idoneos; mientras que solamente el 31.3%

indican que los medios no son idoneos.

5.2 Analisis de los resultados

5.2.1 Variable Atencion al cliente
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En relacion al primer objetivo: Conocer los factores de la atencion al cliente en
las MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de Piura, afio

2017.

En la tabla 1, denominada “Capacidad de respuesta”, se aprecia que los clientes en un
70,6% si consideran la atencion como rapida y agil; mientras que un 29,4% indica
gue no. Resultado coincidente con Pantoja (2016) quien determind en su investigacion
que el 69,7% menciona que a veces el tiempo que se establece para brindar el servicio
es el apropiado. Concluyendo que existen deficiencias en cuanto al establecimiento
de los tiempos para la atencion de los pacientes. Argumentar con las bases tedricas.
Arenas (2016) en su investigacion determind que el 72% de las personas encuestadas

califica que el tiempo de espera del servicio es lento.

En la tabla 2, titulada Materias prima e insumos de calidad, se determind que los
clientes en un 73,1% manifiestan que las MYPE si cuentan con materias prima e
insumos de calidad, por lo que se infiere que cuentan con proveedores adecuados, por

otro lado, el 26,9% sefiala que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Rodriguez (2017) indica que el
64,7% considera que la elaboracion de los productos casi siempre se realiza con
insumos de calidad. Asimismo, Jurado (2014), quien determind que faltan

proveedores de materia prima e insumos adecuados.

Al respecto, segiin Aniorte (2013), sefiala que importancia de crear diferenciacion a
través de calidad en procesos; debido a que los clientes se vuelven exigentes; por ende
se debe contar con materias prima e insumos de calidad, para brindar productos o en

este caso platos de comida de calidad.

69



En la tabla 3, titulada “Personal calificado”, los clientes en un 76.2% si consideran
que el personal esta calificado para la atencion. Solamente un 23.8% evidencia que

no se cuenta con el personal idéneo para la atencion.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Patifio (2014) quien determind
que el 78% de los usuarios del rubro gimnasios afirma que el personal es cualificado.
Por su parte, Obando (2016) determin6 que el 30,1% de los encuestados manifestaron
que de los empleados del restaurante tienen poca amabilidad; y el 48% indicaron que
los conocimientos de los empleados son escasos para contestar las preguntas a sus

clientes

De acuerdo Parasuraman, Zeithlam y Barry (2009), dentro de los factores que
determinan la calidad de atencion al cliente, se considera la capacidad del personal;
ya que el personal debe poseer las habilidades y conocimientos necesarios de los

servicios y productos que ofrece.

En la tabla 4, denominada “Enfoque al cliente” se determin6 que un 80,0% de los
clientes si considera que las actividades de las MYPE de rubro restaurantes de la Calle
Tacna del cercado de Piura, estan enfocadas al cliente. Se considera que el enfoque al
cliente no se da de manera global, ya que se puede intentar cumplir con la satisfaccion
de necesidades, pero muchas veces no se cubren las expectativas, originando
descontentos en sus clientes. Muchas de las MYPE no definen objetivos o estrategias
que consideran al cliente como referencia mas importante. Solamente un 20.0%

sefiala que los restaurantes no evidencian un enfoque al cliente idéneo.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Obando (2016), que determind
que el 41 % manifestaron que pocas veces el personal del restaurante orienta al cliente
adecuadamente de acuerdo su necesidad. Posso (2010), por su parte concluye que

existe conciencia en el equipo de trabajo que, para una satisfaccion plena del cliente,
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la gestion que realiza el departamento se debe modificar con el objetivo de innovar

en atencion y en propuestas para el abordaje del servicio.

En cuanto al objetivo de la atencion al cliente, Ariza y Ariza (2014) sefialan que la
atencion al cliente, debe enfocarse en el comportamiento del cliente, para alcanzar
una relacion directa con los clientes para que los trabajadores sean capaces de resolver

cualquier incidente o reclamo que los clientes puedan tener.

Enlatabla 5, denominada “Imagen de la MYPE”, los clientes en un 79.4% consideran
que las MYPE de rubro restaurantes de la Calle Tacna de Piura, proyectan una imagen
adecuada en sus actividades, estos resultados se consideran debido al tiempo que
llevan desempefiandose, la mayoria de las MYPE cuentan con menus accesible en
precios, considerando que su publico mayoritariamente pertenecen a trabajadores
aledafos del cercado. Tambiéen se determind que un 20.6% no proyecta una de imagen

adecuada basicamente por su ambientacion.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Patifio (2014) quien identificd
que la percepcion del usuario con respecto a su atencion en las empresas de rubro
gimnasios es bastante positiva que el 84% asegura que existe un trato considerable y
amable, y el 82% considera que el personal irradia una imagen de honestidad y
confianza. Por su parte, Obando (2016) determind que el 44% manifestaron que es
muy aceptable la apariencia de los empleados ya que tienen una apariencia impecable.
Pantoja(2016) sefialo que el 63,9% de los pacientes mencionan que a veces el disefio
del espacio fisico es el indicado para que se le brinde el servicio, el 30,3% menciond
gue muchas veces el disefio que presenta el consultorio dental es el apropiado para su

atencioén.

Para Fuentes (2014) manejar una solida imagen institucional, es un factor clave

para la definicion de un futuro exitoso para tu Pyme; ya que permite que el negocio
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sea identificado en el mercado; facilita la recordacion para el publico objetivo; permite
diferenciarse de la competencia; y comunica la personalidad y el giro del negocio de

manera visual y hace que sea facil y rapido de entender.

En relacién al segundo objetivo: Detallar las estrategias de atencién al cliente de
las MYPE del rubro restaurantes de la Calle Tacna del cercado de Piura, afio

2017

En la tabla 6, denominada “Satisfecho con la atencidon”, se aprecia que los clientes si
se encuentran satisfechos en un 80.6% se muestran en desacuerdo, estos resultados
son resultados de la pérdida de tiempo de espera para ser atendidos. En este mismo

sentido se aprecia que un 19.4% de los clientes se muestran no satisfechos.

Segun estos resultados, se compara con los de Arenas (2016) quien concluye que los
clientes encuestados manifiestan su insatisfaccion debido a la mala atencion, esto se
ve reflejado en el mal servicio, demora de entrega del producto, trato descortés, mala
recepcion por parte de los trabajadores; se puede percibir que el nivel de satisfaccion
de los clientes es bajo. En cambio Balarezo (2015) determino que el 84% sienten que
su satisfaccion esta ligada a una atencion personalizada por parte de las MYPE.
También Vela y Zavaleta (2014) concluyen que los niveles de atencion al cliente y
los niveles de ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como bueno y

regular; en tiendas de cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Trujillo.

Segln Aniorte (2013), la importancia de la atencion al cliente se puede guiar por los
siguientes aspectos, cuando el cliente comenta sobre su satisfaccion y experiencia por
el servicio entregado o la atencion recibida. Para Kleyman (2009) se alcanza un valor
percibido positivo hacia la marca, logrando un adecuado manejo de la satisfaccion de

los clientes.
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En la tabla 7, titulada “Conocimiento de necesidades del cliente”, los clientes en un
51.3% sefialan que a veces las MYPE de rubro restaurantes, se preocupan por conocer
sus necesidades en la atencion y requerimiento de productos. Esto se deduce por que
las MYPE no realizan investigaciones previas sobre cuales son las verdaderas
necesidades de sus clientes. También se aprecia que un 41.3% de los clientes sefiala
que las MYPE siempre tienen conocimiento sobre sus necesidades y solamente un

7.5% indica que nunca conocen sus necesidades.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Arenas (2016) determind que el
64% de las personas encuestadas considera que el personal que le atiende no le
proporciona un servicio fiable y adecuado a las necesidades, asi mismo Obando
(2016) determind que el 35% opinaron que regularmente se establece una relacién de
empatia con el personal en el momento del pedido. Pantoja (2016) en lo que respecta
a los pacientes encuestados el 12,1% menciond que son pocas las veces que se
resuelven sus problemas al asistir al consultorio dental. Por su parte Balarezo (2015)
determinG que un 74% opina que son considerados por estas MYPE ya que se les
resuelve sus dudas en todo momento. Al tratarse de calidad y buen precio, el 67% de
las personas encuestadas creen que los productos que adquieren si son de calidad y se

acogen en la linea de precios adecuados.

Soldrzano y Aceves (2013) sefialan que en los principios de la atencion al cliente se
establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencidn que recibe; el disefio
del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes,
ademas de garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda

permanecer en el mercado.

En la tabla 8, denominada ‘“Promociones de las MYPE”, los clientes en un 58.8%

sefialan que las MYPE de rubro restaurantes, no cuentan con promociones atrayentes
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para sus clientes. También se determino que el 41.2% de los clientes indican que si se

cuenta con promociones en la MYPE.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Arenas (2016) quien determind
que el 81% de las personas encuestadas indica que las promociones de la polleria de
su preferencia no superan sus expectativas en cuanto al servicio brindado. Por su
parte, Balarezo (2015) determind que un 93% considera que implementar
promociones en sus productos musicales, pueden generar que las MYPE obtengan un

cierto nivel de competencia

Segun Cortés (2013) las promociones de ventas, es un método para aumentar la
familiaridad de marca y producto dentro de un mercado, y para las PYMES (Pequefias
y medianas empresas) representa todo un reto pues cuentan con recursos limitados, lo
que induce a crear estrategias cada vez mas innovadoras y que a su vez den resultados

con poca inversion.

En la tabla 9, denominada “Fidelizacion al cliente”, los clientes en un 78.8% sefialan
que las MYPE de rubro restaurantes, se esfuerzan por ponen énfasis en fidelizar a sus
clientes; para lo cual es de vital importancia conocer cuales son las necesidades y
expectativas de los clientes; mientras que un 21,2% sefialan que no se esfuerzan por

fidelizarlos.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Posso (2010) quien dentro de las
principales conclusiones determina que se tiene conciencia al interior del negocio,
que se esta realizando basicamente lo que se pide, es decir que no se esta generando
un valor agregado al servicio que se presta al cliente, para retenerlo y fidelizarlo. Por
lo que es de suma importancia comenzar a crear una relacion de valor con los
diferentes clientes. Asimismo Balarezo determind que un 59% de las personas

encuestadas sienten la satisfaccion de su compra y se sienten motivados a volver.
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En relacion a la importancia de la atencion al cliente, Kotler y Keller (2012) sefialan
que 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.

Aniorte (2013) sefiala que dentro de los aspectos de la atencion al cliente, se aprecia
que si un cliente recibe un buen servicio o atencion, existe la probabilidad de
repeticion de compra; y de convertirse en un medio de recomendacion hacia clientes

potenciales.

La tabla 10, denominada “Diversidad de Platos”, los clientes en un 80.0% sefialan que
los restaurantes si cuentan diversidad de platos en la carta; solamente un 20,0% indica
que no; por lo que se evidencia que la innovacion de platos es necesario para satisfacer

a los clientes, en cuanto a sus necesidades de alimentacion..

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Trujillo (2014) quien determind
que el 53.33% de los trabajadores tienen conocimiento sobre las diversos modelos de
los productos que se ofertan en la venta minorista de productos textiles. Tambien
Balarezo (2015) determino que un 40% cree que las MYPE deben abordar el tema de
la Confiabilidad, para brindar seguridad a sus clientes al adquirir un producto en sus

establecimientos, debido a la variedad de marcas en instrumentos musicales.

Aniorte (2013) sefiala que la competencia aumenta progresivamente, de esta manera

la oferta también y en mayor variedad, se necesita brindar un valor agregado.

Segun el Centro de Investigacion de Mercados (2014) el término diversificacion en el
mercado hace referencia a la estrategia que encamina a la empresa a ingresar a nuevos
sectores en el mercado, generando nuevos productos para la amplitud de beneficios y

negocios a largo plazo que reduzcan los riesgos de estabilidad de la marca. La
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estrategia de diversificacion es una decision importante de la empresa, significa tomar
riesgos y asumirlos, es importante realizar un estudio profundo del mercado teniendo

como objetivo hallar el grado de interés para el grupo objetivo.

Enlatabla 11, denominada “Precios de la carta”, los clientes en un 80.6% se muestran
de acuerdo con los precios, se infiere que la sensibilidad a los precios de los productos
siempre expresa un descontento en cualquier rubro, y los clientes siempre suelen
buscar algin beneficio para su economia. Asimismo se determiné que el 19.4% de los

clientes sefialan no estar conformes con los precios de los platos.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Arenas (2016) quien determind
que se puede percibir que el precio no es un factor importante para los, dandole
importancia a otros 6 factores, como la buena sazén, la atencion, y la calidad del

servicio.

Segun Aniorte (2013) los competidores presentan precios igualitarios al igual que en
términos de calidad, se debe generar una diferenciacion. Asimismo manifiesta que los
clientes se tornan mas exigentes, en téerminos de ambiente, atencion, comodidad,
personalidad en el trato, rapidez en el servicio; ademas de los factores de calidad y
precio. Por su parte, Soldrzano y Aceves (2013) sefialan que en los principios de la
atencion al cliente, se distingue que toda accion en la prestacion del servicio debe
estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente; garantizandola por medio de

cantidad, calidad, tiempo y precio.

5.2.2 Variable Capacitacion
En relacién al tercer objetivo especifico: Describir las necesidades de

capacitaciéon MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna de Piura, afio 2017
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En la Tabla 12 denominada “Planificacion de Capacitacion”, se aprecia que los
trabajadores sefialan en un 90,6% que no se planifican capacitaciones, solamente un

9,4% expresan que las capacitaciones si se planifican.

Esto es comparable a los resultados de Canessa (2008), sefialando que la empresa
detectara muy bien las necesidades de capacitacion, comparara las habilidades de sus
empleados y analizara la brecha que se completara solo cuando comiencen a planificar
lo que realmente se necesita y encuentren el proveedor que mejor se adapte a sus

necesidades y cumpla con las expectativas.

La capacitacion es el proceso educativo a corto plazo, sistematicamente utilizado y
organizado, donde las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias de acuerdo con los objetivos definidos. (Chiavenato, 2012)

En la Tabla 13 titulada “Relacion entre capacitacion y metas u objetivos”, se
determina que los trabajadores en un 65,6% sefialan que no existe una coherencia
entre las capacitaciones y las metas u objetivos de las MYPE del rubro restaurantes;

solamente un 34,4% sefiala que si existe una relacion.

Alles (2010) afirma que la educacion es un proceso de aprendizaje que ha desarrollado
habilidades y conocimientos para alcanzar objetivos definidos, siempre en linea con
la vision y la mision de la empresa, los objetivos de la empresa y los requisitos de la

empresa; posicion que esta ejecutando.

Enla Tabla 14 denominada “Evaluan el rendimiento antes de capacitar”, se determin6
que el 96,9% sefala que no se evalla su rendimiento para disefiar planes de

capacitacion, mientras que solamente el 3,1% expresa que Si.

Segun Chiavenato (2007), el primer paso en el proceso de capacitacion es detectar o

diagnosticar las necesidades de capacitacion, lo que ayuda a la empresa a correr el
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riesgo de ser inadecuada al proporcionar una capacitacion inadecuada, lo que

generaria gastos innecesarios.

Enla Tabla 15 titulada “Consideracion de procesos de trabajo al capacitar”, se aprecia
que el 65,6% de los trabajadores consideran que si las capacitaciones se desarrollan
en cuanto a los procesos, mientras que el 34,4% sefiala que no se tiene en cuenta los

diversos procesos del restaurante.

Esto se compara con Mufioz (2007) quien sefiala que el 100% de empleadores opinan
que la capacitacion mejora la competitividad laboral; finalmente la falta de
capacitacion de los trabajadores disminuye la calidad del servicio y por ende no se
genera muchos recursos, mayor sensibilizacion en este tema, por parte de las mismas

financieras que son las que trabajan de la mano con estas MYPES.

Segun Chiavenato (2007) el andlisis de tareas y procesos: se analiza la importancia y
rendimiento de las tareas del personal que va a incorporarse en las capacitaciones, los

procesos de trabajo, las condiciones de operacion, entre otras.

En la Tabla 16 denominada “Estandares de desempefio”, se determina que los
trabajadores en un 75% sefialan que si existen estdndares de desempefio que los guian
para un buen trabajo en el restaurante; mientas que un 25% sefiala que no ya que no

siempre se cumplen.

Para Chiavenato (2009) cuando se refiere a la capacitacion como estrategia, un error
muy frecuente en la administracion es que por lo regular, cuando se plantea una
estrategia, se sefialan con precision lo que se va a hacer con los recursos econémicos,
tecnologicos y financieros, pero rara vez se mencionan los recursos humanos que se
van a necesitar y mucho menos, con qué cualidades, habilidades, conocimientos y/o

competencias necesarias.
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En la Tabla 17 titulada “Habilidades o actitudes a capacitar” se determind que los
trabajadores en un 75% sefialan que si potencia las habilidades de los trabajadores
maés a los de atencion al publico, mientras que el 25% sefialo que no se realiza ya que

cuentan con conocimientos previos 0 experiencia.

La alineacion significa asignar a la gente en la posicion correcta, es decir, el personal
debera estar alineado conforme a la estrategia del negocio, dicho de otra forma,
determinar qué cualidades, competencias o habilidades se requieren en tal o cual
estrategia y en base a eso asignar a las personas que cubran con esos requisitos o
dotarlos de esas habilidades mediante la capacitacion y adiestramiento. El
compromiso significa promover que el personal se comprometa con sus propdsitos

basicos y direccion correcta y finalmente evaluar el desempefio. (Gubman, 2008)

En la Tabla 18 denominada “Retroalimentacion posterior a capacitacion” se aprecia
que un 90,6% de los trabajadores verifican que si existe una retroalimentacion luego

de capacitar, para recordar a los trabajadores, mientras que un 9,4% sefiala que no.

Para Chiavenato (2009) respecto a la retroalimentacion en la capacitacion, es
importante tomar en cuenta que debe ser un aprendizaje a través de la practica, ya que
un curso solo teodrico se convierte en simple informacién. La practica lleva al
participante a la experiencia, pues esto obliga a realizar lo aprendido y corroborar los

resultados, permitiéndosele al trabajador despejar cualquier duda.

En relacion al cuarto objetivo especifico: Indicar los medios de capacitacion en

las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna de Piura, afio 2017

En la Tabla 19 titulada “Textos y separatas en capacitacion” se determiné que el
84,4% de los trabajadores manifestd que en la capacitacion se les brindd textos o

separatas; mientras que el 15,6% sefialo que no se les brindo.
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Estos resultados se comparan con los de Galvan (2011) quien sefiala que debido a las
propias exigencias de los clientes de la empresa, se exigen certificaciones en normas
como la 1SO-9001-2008, por lo cual se brindan a los trabajadores médulos sobre la
ISO, para que tengan la informacion necesaria y la practiquen al estar en proceso de
certificacion. Vaca (2009) establecid, que en el plan de capacitacion se determino los
temas en los que se capacitara al personal se organizaron en seminarios, talleres, y
conferencias respectivamente; y se elaboraron separatas para brindar informacion al

personal operario de los desechos hospitalarios.

Martinez y Martinez (2009) sefialan que los materiales didécticos incluyen todos los
medios de soporte de texto o formato impreso que permiten conocer a nivel basico
los aspectos y componentes del producto o servicio, facilitando el proceso de

aprendizaje en la capacitacion.

En la tabla 20, titulada “Materiales didacticos detallados” se determiné que el 62,5%
de los trabajadores manifiestan que si se les brind6 en la capacitacion materiales

didacticos detallados de los productos; mientras que un 37,5% expreso que no recibio.

Estos resultados se compara con los de Silva (2013) quien determind que las
capacitaciones en el sector artesania, brindadas por los CITE brindan materiales
detallados y especificos para favorecer el rendimiento de los trabajadores;
especificamente sobre el manejo y manipulacion de los materiales utilizados en la
elaboracion de la cerdmica. De igual manera, Tacas (2011) manifestd que en la
capacitacion de los trabajadores de las MYPE del sector comercio — rubro venta de
muebles de estilo de madera, es necesario contar con manuales detallados para
elaborar correctamente los muebles, las especificaciones de que herramientas utilizar,

y los procesos del tratamiento de la madera.
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De acuerdo a Martinez y Martinez (2009) los manuales técnicos de los productos
contienen informacion para guiar las tareas de mantenimiento y operar correctamente
los equipos, a diferencia de los textos o separatas que cumplen un papel esencialmente

didactico.

En la Tabla 21, titulada “Materiales (CD, DVD) en capacitacién” se aprecia que el
53,1% de los trabajadores manifiesta que en la capacitacion no se le brindaron

materiales (CD, DVD) sobre los productos; mientras que el 46,9% manifestd que si.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Sagastegui (2010) quien
determind que el 66.66% de los empresarios encuestados recibieron capacitacion en
el curso de inversion del crédito financiero, donde les brindaron materiales que

incluian folletos, separatas y cd.

Martinez y Martinez (2009) manifiestan que los materiales audiovisuales son
contenidos didacticos en imagen, sonido o una combinacién de ambos, que permiten
una mayor retencion de conocimiento ya que las imagenes ayudan a los capacitados

a tener una idea o proyeccion de los contenidos de los productos o servicios.

En la tabla 22, denominada “Materiales interactivos” se evidencid que el 71,9% de
los trabajadores manifest6 que si se utilizaron materiales interactivos que facilitaron

su aprendizaje; mientras que el 28,1% manifestd que no se emplearon.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Canessa, (2008) quien sefiala que
con las nuevas tecnologias de la informacion la oferta de cursos de e-learning que
circula en el mercado es realmente abundante, mediante plataformas virtuales se

puede capacitar al personal.

Los recursos didacticos interactivos, que recrean ambientes o situaciones de trabajo

real basados en el principio de "aprender haciendo"; ellos incluyen equipos, maquinas,
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simuladores, programas de simulacion y sistemas de realidad virtual, entre otros.

(Martinez y Martinez, 2009)

En la Tabla 23, denominada “Medios idoneos en la capacitacion” se determin6 que el
68,8% de los trabajadores consideran que los medios de capacitacion son los idoneos

para este rubro informatico; mientras que el 31,3% manifestd que no.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Velasquez (2013) quien
determind que el 41% manifestd que la capacitacion fue en el curso de prestacion del
mejor servicio al cliente, empleando herramientas Utiles y de facil comprension para
los trabajadores de la MYPE del rubro lavanderias. Por su parte, Medina (2014)
determind que la capacitacién pre ingreso, es la mas adecuada; lo cual implica que
una persona aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real. En muchas
MYPE este tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion disponible y
generalmente incluye la asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o los

supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion real.

Los medios de capacitacion son toda clase de recursos materiales con funcionalidad
didactica que facilitan el proceso de aprendizaje, tedrico o practico, de una materia,
suplementando, complementando o sustituyendo el trabajo del instructor. (Martinez

y Martinez, 2009
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CONCLUSIONES

Dentro de las conclusiones se determind lo siguiente:
Respecto a los factores de la atencion al cliente en los restaurantes de la Calle Tacna de
Piura se identificd, que la mayoria de los clientes consideran que las actividades de los
trabajadores se enfocan al cliente; asimismo, consideran que las MYPE presentan imagen
adecuada; también sefialan que si se cuentan con personal calificado para atender; ademas
expresan que para la preparacién de alimentos utilizan insumos de calidad y finalmente,
que los trabajadores presentan una atencion &gil y rapida.
En cuanto a las estrategias de atencidn al cliente; que la mayoria de clientes se muestran
satisfechos con la atencion, y que los precios son accesibles; también evidencian
esfuerzos por fidelizar a los clientes, se cuenta con diversidad de platos en la carta; por
otro lado la mayoria sefiala que a veces las MYPE tienen conocimientos sobre las
verdaderas necesidades de los clientes, y que evidencian promociones adecuadas.
Las necesidades de capacitacion, determind que los trabajadores de las MYPE rubro
restaurantes no planifican las capacitaciones, y que no se evalta su rendimiento; asimismo
manifiestan que las capacitaciones no se relacionan con las metas u objetivos de los
restaurantes. Por otro lado, los trabajadores sefialan que posterior a las capacitaciones si
existe retroalimentacion; asimismo si se considera las habilidades o actitudes a capacitar,
existen estandares de desempefio y, finalmente que sus procesos de trabajo se toman en
cuenta para capacitar.
Los medios de capacitacion; que se identificaron por la mayoria de los trabajadores fueron
los textos o separatas en la capacitacion; la gran mayoria manifestd que si se utilizaron
materiales interactivos que facilitaron su aprendizaje; igualmente consideran que los
medios de capacitacion son los idoneos para este rubro de restauracion. Finalmente,
recibieron materiales didacticos detallados; asimismo manifestaron que no se le brindaron

materiales (CD, DVD).
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ANEXOS



1. Cuestionarios

W )
)

UNIVERSIDAD CATOLIbA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de
las MYPE para desarrollar el trabajo de investigacién denominado “Caracterizacion de
la atencion al cliente y la capacitacion en las MYPE rubro de la calle Tacna del
cercado de Piura, afio 2017”. Se le agradece, marcar con total libertad de criterio con
un aspa (X) dentro del paréntesis.

I. VARIABLE CAPACITACION
2.1 Dimension Necesidad de Capacitacion

1. ¢ La administracion examina todas las areas de la MYPE para planificar capacitaciones?

Si() No()

2. ¢Las capacitaciones guardan relacion con las metas u objetivos de la MYPE
Si() No()

3. ¢Se realiza una evaluacion del rendimiento al planificar capacitaciones?
Si() No()

4. ;Se toma en consideracion los procesos de trabajo en las capacitaciones?
Si() No()

5. ¢Se cuenta con estandares de desempefio establecidos?

Si()No()

6. ¢Se determina qué habilidades o actitudes se necesita capacitar?
Si()No()

7. (Existe retroalimentacién posterior a las capacitaciones:

Si()No()

2.2 Dimension Medios de Capacitacion

8. ¢Se les brindo materiales (separatas, textos) para reforzar la capacitacion?
Si()No()

9. ¢ Los materiales didacticos sobre los productos contienen las caracteristicas principales
y especificaciones técnicas?

Si()No()

10. ¢Se les brindo materiales (CD, DVD) para una mejor identificacion de los productos?
Si()No()
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11. ¢En las capacitaciones se utilizaron materiales interactivos que faciliten el
aprendizaje?

Si()No()

12. ;Considera que los medios utilizados para la capacitacion son los idoneos?
Si()No()
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacién de las MYPE

W

para el desarrollo de la investigacion denominada “Caracterizacion de la atencion al
cliente y la capacitacion en las MYPE rubro de la calle Tacna del cercado de Piura,
afio 2017”. Por lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente segun su
criterio dentro del paréntesis.

I. VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

1.1 Dimension Factores

1. ¢Para usted la capacidad de respuesta en atencion es rapido y agil en el restaurante?
Si()No()

2. ¢Para usted el restaurante emplea materias primas e insumos de calidad en la

preparacion de los platos?

Si()No()

3. ¢Para usted el restaurante cuenta con personal calificado para la atencion?
Si()No()

4. ;Considera que las actividades del restaurante estan enfocadas al cliente?
Si()No()

5. ¢Considera que el restaurante proyecta una imagen adecuada en relacion a sus

actividades e infraestructura?

Si()No()

1.2 Dimension Estrategias

6. ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios de atencion al cliente del restaurante?
Si()No()

7. ¢(Considera que el restaurante, se preocupan por conocer sus necesidades en la atencion

y requerimiento de comidas?
Siempre () Aveces () Nunca ()
8. ¢El restaurante, cuentan con promociones atrayentes para sus clientes?

Si()No()
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9. ¢El restaurante, ponen énfasis en fidelizar a sus clientes?

Si()No()

10. ¢Usted considera que el restaurante, cuenta con diversidad de comidas en su carta?
Si()No()

11. ¢Los precios que ostenta el restaurante, son adecuados respecto al sabor, sazon y
cantidad?

Si()No()
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2. Validaciones

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (VAN ARTURD Gu2MAM (CAsTeRo , identificado

conDNI O 1287308 , con el grado de Magister en

CrENCIAS QURR VLD E /NUESTI(ERC oW

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

instrumento (s) de recoleccion de datos; CLUEST (O AN A Rio , elaborado por la

estudiante BETTY RENEE VILLALTA PALACIOS, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de nvestigacion:
“CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTES DE LA CALLE TACNA CERCADO DE PIURA ANO

20177, 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, diciembre 2017

CLAD N° 5107
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¢Es éNecesita éEs éSe necesita

[ pertinente ~ mejorar lo | tendencioso, = mds items para

~ ftems relacionados con Capacitacion con el redaccion? = aquiescente? medir el

‘ concepto? | concepto?

si [No | sl | Nno | sl | NO |Si/NO
1. ;La admmistracion examina ‘ s ()

| todas las areas de la MYPE para \ Vi ¥ NO ( Y)

- planificar capacitaciones”? ! 1 | =

' 2. (Las capacitaciones guardan s ()
relacion con las metas u objetivos NO

| de la MYPE? : ¥ * | ¥ ot
3, ¢Se reahza una evaluacion del st { )
rendimiento al planificar ¥ i NO (y¢)

| capacitaciones”? 2 \?L [ e}

4, ;Se toma en consideracion los ] st )
procesos  de  trabajo  en  las ‘ NO ()
capaciaciones? 7 | ﬂ_x__ . r ¥
5. (Se cuenta con estindares de ‘ T st ()
desempeiio establecidos? 7 Y | ' NO (¥ )
6. ;Se determina qué habilidades o | | st ) |
actitudes se necesita capacitar? T 1 S * NO (x)
7. (Existe  retroalimentacion | T st )
posterior a las capacitaciones? X | ¥ Y NO ()
9. ;Se les brindo materiales | l | st { }
(separatas, textos) para reforzar la 5( ¢ \ } NO (X)
capacitacion? \ ‘ '

10. ;Considera que los materiales ‘ | st { )
didacticos contienen todas las N : \ NO ()
caracteristicas de los productos que )L

se oferta en las MYPE? | ‘ |

11. (Se les brindo mateniales (CD, | | S ( )
DVD) para una mejor identificaciin W \ NO (V)

. de los productos? Y | A ‘

12, (En las capacitaciones se¢ sk )

utihizaron materiales interactivos ‘ NO (%)

- que faciliten ¢l aprendizaye? i _\f = = ¥ [ \L, : r ‘
13,  Considera que los medios ‘ st { )
utilizados para la capacitacion son | NO(¥)

Joswdoneos? r ¥ ¥ | & |

CLAD N° 5107
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éEs Necesita eEs éSe necesito
pertinente | mejororlo | tendencioso, | mds items para
Items reloclonados con Atencidn
G o 9 conel | redoccion? | oquiescente? | medirel
: concepto? concepto? J
[ si] % [si| N | s | N [si/NO

I. (Para usted la capacidad de \'
respuesta en atencion es rapido y agl y S { )
en ¢l restaurante? * ¥ NO [ \2)
2. (Para usted la oferta de la carta del
restaurante, satsfacen su necesidad Y v s )
en cuestion de diversidad? Y~ no (v )
3. (Para usted ¢l restaurante cuenta " 7 | st ()
con personal calificado para la NO {y)
atencion? Y ¥ | ¥ ¥
4. [Considera que las actividades del st ()
restaurante¢  estin  enfocadas  al v e NO ()
chente? *7
5. (Considera que ¢l restaurante st ()
provecta una imagen adecuada en NO ()
relacion a sus actividades e| T " \
infraestructura?
6. (Usted se encuentra satisfecho con s ()
los servicios de atencion al cliente del NO ( Wi
restaurante? ¥ ¥ ¥
7. ;Considera que ¢l restaurante, se ()
preocupan  por  conocer  sus NO (\’(]
necesdades en o atencion v | v F |
requerimiento de comdas”?
8. (El restaurante, cuentan con =i s )
Promociones  atrayentes  para  sus NO [y )
clientes? ¥ X } *
9. (El restaurante, ponen énfasis en S ()
fidelizar a sus clientes? ' e ¥ NO (y)
10, (Usted considera que el | S { )
restaurante, cuenta con diversidad de NO( )
comidas en su carta? )‘ X ¥
1T, (Los precios que ostenta el i s { )
restaurante, son adecuados respecto ' Y- NO( )
al sabor, sann y cantidad? ¥ €

CASTRO

CLAD N° 5107
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CONSTANCIA DE VALIDACION

”~
Yo, F{‘:: QX WN\2w &O &12& (%4 L-(Z (12§ o , identificado

conDNI__ @ 26\G28 > | conelgrado de Magister en

: "T RS
MM\JUH 2 A A

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

instrumento (s) de recoleccion de datos: Mw\“& N O , elaborado por la

estudiante BETTY RENEE VILLALTA PALACIOS, 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 CAPACITACION EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTES DE LA CALLE TACNA CERCADO DE PIURA ANO

20177, 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, febrero 2019
< 7
— ] \ |\ <2~
B Ak
h&%ﬂc‘&li
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¢Es ¢Necesita ¢Es éSe necesita
pertinente mejorarla | tendencioso, | mds items para
ftems relacionados con Copacitacion con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?

- sl NO si NO si NO | SI/NO
I. (La administracion examina st ()
todas las dreas de la MYPE para P NO ( x)
planificar capacitaciones? X = & .

2. ¢Llas capacitaciones guardan st ()
relacion con las metas u objetivos NO (%)

de la MYPE? X A < A
3. (Se realiza una evaluacion del st )
rendimiento al planificar | > x NO (X)
capacitaciones?

4. ;Se toma en consideracion los st ()
procesos de trabajo en las NO ( X)
capacitaciones? >< X X

5. (Se cuenta con estindares de st ()
desempefio establecidos? X X ol NO ( X)
6. (Se determina qué habilidades o st ()
actitudes se necesita capacitar? X X )<7_J NO X)

7. (Existe retroalimentacion 7 T i b st ()
posterior a las capacitaciones? X >< X NO ( X)
8- /Se les brindo materiales st ()
(separatas, textos) para reforzar la >( X b & NO ( X)
capacitacion?

' 9. (Considera que los materiales sl ()
didacticos contienen todas las NO (x)
caracteristicas de los productos que | X X X
se oferta en las MYPE? o . - = ===
10. (Se les brindo materiales (CD, St ()
DVD) para una mejor identificacion NO ()
de los productos? )< | )< K
11. (En las capacitaciones se st ()
utilizaron materiales interactivos , NO ( X))
que faciliten el aprendizaje? >< >< ><
12. (Considera que los medios st ()
utilizados para la capacitacién son >(« X2 NO ())
los idoneos? X [
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éEs éNecesita ¢Es | ¢Senecesita |
fiii vl e i o pertinente | mejorarla | tendencioso, = mds items para
liant con el redaccién? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
sl | No [ si [ Nno | sT [ No |si/NO
1. (Para usted la capacidad de
respuesta en atencion es rapido y agil sl ()
en ¢l restaurante? X P x NO ( <)
2. ;Para usted la oferta de la carta del
restaurante, satisfacen su necesidad X . st () !
en cuestion de diversidad? X X}|  No ()
3. (Para usted el restaurante cuenta CI N
con personal calificado para la B S NO ()
atencion? | X x
4. ;Considera que las actividades del st )
restaurante  estin  enfocadas  al N P X Ne(X)
cliente? , -
5. (Considera que el restaurante st ()
proyecta una imagen adecuada en NO ( X)
relacion a sus actividades e X | X X|
infraestructura? - .
6. ;Usted se encuentra satisfecho con st )
los servicios de atencion al cliente del NO ( X
restaurante? >< )< )(
7. (Considera que el restaurante, se | st ()
preocupan  por  conocer  sus NO ( )
necesidades en la  atencion vy )( X X
requerimiento de comidas?
8 (El restaurante, cuentan con - st (x)
promociones atrayentes para sus NO (X)
clientes? X X ?C
9. (El restaurante, ponen énfasis en st ()
fidelizar a sus clientes? ) & p'e NO ( X))
10. (Usted considera que el St( )
restaurante, cuenta con diversidad de )C NO ( X))
comidas en su carta? X
I1. ;Los precios que ostenta el st ()
restaurante, son adecuados respecto X NO ( )

al sabor, sazén y cantidad?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, i Gy i Lrorts ol 4 , identificado

con DNI 028 9227 , con el grado de Magister en Crnciar

N - 2 - -~
I(?Lvy'g;j = 9(.4(30«‘&00 o doadi L Cye .

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

instrumento (s) de recoleccion de datos: & 2O , elaborado por la

estudiante BETTY RENEE VILLALTA PALACIOS, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTES DE LA CALLE TACNA CERCADO DE PIURA ANO

20177, 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, febrero 2019
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‘ ¢Es ¢Necesita ¢Es ¢Se necesita
‘ . pertinente | mejorar la | tendencioso, | mds items para
l Itemsrcladon::::nmenddnal conel in? | 0g > medie of
concepto? concepto?
, sl NO sf | NO sl NO |[SI/NO
| 1. ¢Para usted la capacidad de
| respuesta en atencién es rapido y agil st ()
en el restaurante? NO ()
2. ;Para usted la oferta de la carta del
restaurante, satisfacen su necesidad St { )
en cuestion de diversidad? NO ( )0
3. (Para usted el restaurante cuenta St( )
con personal calificado para la l NO (><)
atencion?
4. ;Considera que las actividades del | St { )

restaurante  estan enfocadas al

cliente?

NO (X)

5. ¢(Considera que el restaurante

st ()

< X OPOIx < Ix

X X X X X X

proyecta una imagen a.d?cuada en NO (X))
relacion a sus actividades e X

infraestructura?

6. ¢ Usted se encuentra satisfecho con Si ()
los servicios de atencion al cliente del NO (x)
restaurante? X

7. (Considera que el restaurante, se St ()
preocupan  por  conocer  sus p NO ( )()
necesidades en la atencién y X X }

requerimiento de comidas? X

8. (El restaurante, cuentan con st ()
promociones atrayentes para sus ' NO ( x)
clientes? X X X 2
' 9. (El restaurante, ponen énfasis en | st ()
| fidelizar a sus clientes? X l >( X NO (X))
| 10. ¢Usted considera que el St ()
| restaurante, cuenta con diversidad de X NO (¢)
l comidas en su carta? X X X
|

| Il. iLos precios que ostenta el st ()
| restaurante, son adecuados respecto X X x NO (X))

i al sabor, sazon y cantidad?
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I ¢Es ¢Necesita ¢Es ¢Se necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
items relacionados con Capacitacién | con el redaccion? | aguiescente? medir el
concepto? concepto?
si NO sl NO si NO | SI/NO
l. ¢La administracion examina St ()
todas las areas de la MYPE para NO ( X9
planificar capacitaciones? X l X X
2. ;Las capacitaciones guardan ? St ()
relacion con las metas u objetivos - NO (x)
de la MYPE? X >( >( X
3. ;Se realiza una evaluacion del | St ()
rendimiento al planificar ' NO (X)
capacitaciones? X >( ¥
4. ;Se toma en consideracion los | St { )
procesos de trabajo en las . NO (X)
capacitaciones? >( ' X %7
5. (Se cuenta con estiandares de St ()
desempefio establecidos? X o d X NO (X))
| 6. ;Se determina qué habilidades o sl ()
} actitudes se necesita capacitar? ~< >< NO (<)
7. (Existe  retroalimentacion st ()
' posterior a las capacitaciones? > 5 ~ NO (x)
| 8- (Se les brindo materiales St { )
(separatas, textos) para reforzar la NO (.x)
capacitacion? X X
9. (Considera que los materiales st ()
didacticos contienen todas las . NO ( ,<)
caracteristicas de los productos que | |
se oferta en las MYPE? X X : X
- 10. ;Se les brindo materiales (CD, st ()
' DVD) para una mejor identificacion * | NO (X)
" de los productos? X X _ | X
| 1. ¢(En las capacitaciones se oSt ()
| utilizaron materiales interactivos NO {x)
- que faciliten el aprendizaje? X X X !
' 12. ;Considera que los medios l ’ St ()
| utilizados para la capacitacion son ! | . NO ()
| los idéneos? X X | | X | X
% B LA
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RESUMEN DEL LIBRO DE CODIGOS

RESULTADOS DE %

2
il
ai) %)
Tablal = | & |INDICADORES ITEMS st | NO | total
=
S |3
¢Para usted la capacidad de
1 Disponibilidad |respuesta en atencion es rapidoy | 70.6 | 29.4 | 100
zZ agil en el restaurante?
O :
) ¢Para usted el restaurante emplea
2 E Credibilidad  |[materias primas e insumos de 73.1| 26.9 | 100
|<Ti calidad en la preparacion de los
L i ¢ Para usted el restaurante cuentan
A |Capacidad del -
3 con el personal calificado para la | 76.2 | 23.8 | 100
@ empleado o
% atencion?
E ¢Considera que las actividades del
4 O | Comunicacion |restaurante estan enfocadas al| 80 20 | 100
E cliente?
. ¢Considera que el restaurante,
Cortesia y .
5 . proyectan una imagen adecuada| 79.4 | 20.6 | 100
w amabilidad iy -
— en relacion a sus actividades?
zZ
L Servicio  Post Usted se encuentra satisfecho con
6 d los servicios de atencion al cliente| 80.6 | 19.4 | 100
3 venta "
X del restaurante”
\% ¢Considera que el restaurante, se
O Informacion reocupan por conocer  sus
71213 _ preocupan —p _®leas| 75 | 100
i T |compartida necesidades en la atencion vy
'<T: @) requerimiento de comidas?
Z —
w |Cumplimiento |¢El restaurante, cuentan con
8 '<T: con lo|promociones atrayentes para sus| 41.2 | 58.8 | 100
I-IDJ prometido clientes?
o |Capacitacion
< |para fortalecer|¢El restaurante, ponen énfasis en
9 5 P ¢=l ] : P 78.8 | 21.2 | 100
i (el poder de|fidelizar a sus clientes?
':: negociacion
v : -
(',_) Comunicacion :Ufte? , con3|derant nque enl
10 W |inmediata para E_)S au_a o cue_a congg 20 | 100
. diversidad de comidas en su
los clientes
carta?
. ¢Los precios que ostentan el
Precios
1 N restaurante, son adec,uados 80.6 | 194 | 100
competitivos  |respecto a sabor, sazon 'y
cantidad?
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3. Libro de cédigos

3.1 Variable Atencion al cliente
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RESUMEN DEL LIBRO DE CODIGOS

RESULTADOS DE %

Tabla

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

Si

NO

TOTAL

NECESIDAD DE CAPACITACION

Anélisis
organizacional

¢ La administracion examina todas
las areas de la MYPE para
planificar capacitaciones?

9.4

90.6

100

¢ Las capacitaciones guardan
relacion con las metas u objetivos
de la MYPE?

34.4

65.6

100

Analisis de
tareas 0
procesos

Se realiza una evaluacion del
rendimiento al planificar
capacitaciones?

3.1

96.9

100

¢ Se toma en consideracion los
procesos de trabajo en las
capacitaciones?

65.6

34.4

100

¢ Se cuenta con estandares de
desempefio establecidos?

75

25

100

Analisis del

personal

¢ Se determina qué habilidades o
actitudes se necesita capacitar?

75

25

100

¢ Existe retroalimentacion posterior
a las capacitaciones?

90.6

9.4

100

CAPACITACION

10

11

10

MEDIOS DE CAPACITACION

Material
didactico

;Se  les brindo  materiales
(separatas, textos) para reforzar la
capacitacion?

84.4

15.6

100

¢Los materiales didacticos sobre
los productos contienen las
caracteristicas  principales vy
especificaciones técnicas?

62.5

37.5

100

Material
audiovisual

¢Se les brindo materiales (CD,
DVD) para una mejor
identificacion de los productos?

46.9

53.1

100

Recursos
didacticos e
interactivos

¢En  las  capacitaciones  se
utilizaron materiales interactivos
que faciliten el aprendizaje?

71.9

28.1

100

¢;Considera que los medios
utilizados para la capacitacion son
los idéneos?

68.7

31.3

100




3.2 Variable Capacitacion

16

15

16

12

16

11

16

11

16

16

13

16

10

No 1 1
Si 1 1

No 1
Si

No 1 1 1
Si 1 1

No 1
Si 1 1 1
No

Si 1 1 1
No

Si 1 1 1
No

Si 1 1 1
No

Si 1 1 1
No

Si 1 1 1
No

16

Si 1 1 1

10

16




Si

11

No

16

Si

16
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4. Ley MYPE 30056

' NORMASLEGALES

495461

PODER LEGISLATIVO

LEY N° 30036

EL FRESIDENTE DE LA REPURLICA

POR CUANTO:
R RL S B

EL COWGEESQDELA R.EFL"EI.ICA;

Ha dado la Lav siguiente:

LEY QUE MODIFICA
DIVERSAS LEYES PARAFACILITAR
LA INVERSION, IMPULSAR EL DESARROLLO
PRODUCTIVO Y EL CRECIMIENTO EMPRESARIA]

TITULOT

MEDIDAS PARA FACILITACION
DE LA INVERSION FRIVADA

CAPITULOIT

ELIMINACION DE BARRERAS BUROCRATICAS
ALAACTIVIDAD EMPRESARIAL

Articalo 1. Modificacion del segundo parrafo
el articulo 26 BIS del Decreto Lev 25569, Ley de
Organizacion v Funciones del Instituto Nacional de

115

Defensa de la Competencia v de la Proteccion de la
Propiedad Intelecral-INDECOPI

Modificaze el sazundo parrafo del armeulo 26 BIS

del Decyeto Lay 23868, ol qua queda redactado de la
£1ZUiENTE MANSTE:

e

La Comizicn impondra sancionss al funcicnario,
sarvidor publico o 2 cualyuier parzona que gjerza
fimciones sdminiztrativas por delagacion. bajo
cualquier régiman lsboral o contractual, que apliqus
v ordene la aplicacion de la barrera burocracica
declarsda ilezal vo carsnte de razonabilidad, en los
siFuientas Supuesiog:

a) Cuando z2 incurpls &l mandato ds insplicacion
o eliminacion de la barrars burocratica declarada
ilezal vio carente de razonshilidad.

b Cuanda apliquen rasmricciones mitntarizs &l libes
transita, contraviniendo lo establecido en €
articulo 1 del Texto Unico Ordanade de la Lav
da Tributacion Municipal, aprobada por Decrato
Supramo 156-2004-EF.

) Cuzndo an un procadimisnto miciade de pars s
danunciz la aplicacion da barraras burocraticas
previaments dacleradas ilegslas vio carentes
da razonahilidad en un procedimisnts de oficie,
consisantes s’

1. Incumplir dizposicionss lazales en materia
ds simplificacion administrativa.

2. Incumplir disposicionss legales que ragulen
2l prorzamisnto de licencias, sutorizacionss
v perpnisos para 1a gjecusicn de obraz v
realizacion de actividadss industriales,
comerciales o de servicios, publicos o
privados.

3. Incumplir dizposicionss lagales que ragulen
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Resultado de Turniting.
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