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IV. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la capacitacion y la atencion al cliente; en la metodologia de la investigacion
su nivel es descriptivo, tipo cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal.
La poblacion esta conformada por las 03 MYPE rubro Restaurantes del Cossio De Pomar,
Castilla-Piura donde la muestra estad conformada por 139 clientes para la variable atencion al
cliente y para la variable capacitacion por los 15 trabajadores de las MYPE; la técnica de
recoleccion de datos es la encuesta, y el instrumento es el cuestionario. Dentro de las
principales conclusiones se determind en correlacion a los elementos que inciden en la atencion
al cliente de las MYPE; es la atencion adecuada, la confiabilidad y la gestién eficaz de la
MYPE, ya que de esta condicion se lograra mantener clientes satisfechos. Las estrategias de
atencion al cliente; deben estar enfocadas en la fidelizacion del consumidor, esmerandose en
la atencidn brindada, contando con una imagen empresarial evidente que permita la satisfaccion
global del cliente. Se identifico que el personal considera relevante y necesaria la capacitacion;
asimismo se manifest6 la necesidad de capacitarse en atencion al cliente, para brindar un
correcto servicio y lograr la satisfaccion de los clientes. Se determind que las técnicas de
capacitacion se brindan de manera semanal; ya que no se emplean muchos recursos y se
establece un contacto directo con los trabajadores, animandolos a brindar un servicio de
calidad, que permita brindar un desempefio adecuado.

Palabras clave: Capacitacion y Atencion al cliente, Restaurantes.
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V. SUMMARY

The objective of this research was to establish the characteristics of customer service
and training; in the methodology of the research its level is descriptive, with a non-
experimental, transversal design. The population is made up of the 03 MYPE Restaurants
category of the cossio of pomar, castilla-piura where the sample is made up of 139 clients for
the variable customer service and for the variable training by the 15 MYPE workers; the
technique of data collection is the survey, and the instrument is the questionnaire. Within the
main conclusions was determined in relation to the factors that affect the customer service of
MYPE; is the fast attention, reliability and efficient management of the MYPE, since this way
it is possible to maintain satisfied customers. Customer service strategies; should be focused
on customer loyalty, taking care of the attention given, with a clear business image that allows
the client's overall satisfaction. It was identified that workers consider training to be important
and necessary; also expressed the need to train in customer service, to provide an adequate
service and achieve customer satisfaction. It was determined that the means of training are
provided through group meetings; Since many resources are not used and direct contact is
established with the workers, encouraging them to provide a quality service that allows
adequate performance.

Key words: Customer service, Training, Restaurants
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l. INTRODUCCION

Las MYPE se han transformado en el motor primordial de desarrollo industrial porque son
entidades productoras de la economia de las naciones, a su vez favorecen al crecimiento interior
de las micro y pequefia empresa adaptdndose con premura a las necesidades inconstantes de
las necesidades ,satisfacciones y preferencias de los compradores accediendo a la MYPE
desarrollarse en bienes y servicios de cada zona, ademas son esenciales agentes econémicos
porque gran parte de la poblacion dependen de su economia (Yamakawa, P; Del Castillo, C .

& Valderon, J, 2016).

Las Mype son transcendentales en América Latina Y El Caribe, porque generan desarrollo,
hoy estas micro y pequefias sociedades estan amenazadas por la progresiva competencia que
existe, ya que cada dia se crea un nuevo negocio en el Rubro restaurantes con el objetivo de
compensar una serie de necesidades siendo mas rigurosas por sus gastadores asumiendo una

variedad de opciones para concurrir (Zevallos, 2015).

La atencién al cliente y la capacitacion se manejan mediante un componente esencial para
sobresalir de la competitividad transformandose en una fortaleza de las organizaciones se lo
coloca a modo fundamento principal que puede combatir con sociedades mas grandiosas que
estan en ambientes de ofrecer distintos productos con beneficios y montos accesibles porque
mas de uno no puede cancelar, es por ello que las MYPE en América Latina han cedido a
evoluciones muy rapidos debido a que han manejado herramientas de elaboracion
comparativamente sofisticados , brindando bienes y servicios, aumentando el coste adherido,
gracias a ello ayuda considerablemente al progreso econdmico de los paises en capitales bajos,

(Cruz, 2014).



La MYPE tiene excesivas dificultades a nivel universal por no tener trabajadores expertos
para desempefiar en las diferentes obligaciones ya que no poseen en calculo que la mano de
obra es un técnica significativa por lo que el consumidor esta cada vez més enterado eligiendo
por la superior opcion apropiandose de sus propias disposiciones en el instante de compra, asi
mismo en Centro América las Mype consiguieron prepararse proveyendo a manera de resultado
un servicio de calidad a sus consumidores fidelizados logrando la sostenibilidad de
compradores que esta en constantes negocios, mas actualmente con el pacto de libre comercio
y la globalizacion formando que estas micro empresas no se preparen y no se acomoden a los

cambios poseyendo como opcidn esfumarse o ser absorbidas, (Calderén, 2015).

Hoy las MY PE desempefian una labor de incuestionable importancia, por lo que manifiesta
contribucion en la mejora socioecondmica de los territorios conjuntamente a nivel mundial las
MY PE son estimadas como la potencia promotora sobre el desarrollo monetario, y generadora
de trabajo y la disminucién de la escasez en las naciones en progreso, (Avolio, Mesones &

Roca, 2016).

Si conforme las MYPE tienen una relacion protagonica en la economia, las empresas donde
se desenvuelven todavia son muy versétiles, pues se presta atencion bajos listas de estabilidad
y fortalecimiento industrial de estos mecanismos monetarios (Barba, Jiménez, & Martinez,

2015)

Estos numeros demuestran la calidad y excelencia de las MYPE en este momento, pero
ademas surge la insuficiencia para igualar factores que restringen el incremento y progreso de
las MYPE, con el propésito de aumentar sus posibilidades de éxito, reducir los indices de
destruccion de las MYPE y agrandar sus posibilidades de estabilidad en el extenso plazo.

(Avolio, Mesones, & Roca, 2016)



A partir del punto de vista de Avolio et al 2016 determina que, de las limitaciones para el
desarrollo de las MYPE, se muestran como productores, ejecutivos, estratégicos y externos.
Las dificultades administrativas se ocasionan debido a su formacién organizacional y en la
practica para conseguir y desenvolver los recursos precisos, que incluyen argumentos
coherentes con los trabajadores, los capitales y la gerencia del negocio. Las complicaciones
operativas se fundan en una eficaz comercializacion, y otros méas frecuentes como los espacios
funcionales de una organizacion; (mercadeo, operaciones y estudio). Presentemente estos
servicios se ven frecuentemente amenazados por la progresiva competitividad que se vive en
este sector, espacio que cada dia brota un nuevo restaurante con la finalidad de compensar una
variedad de necesidades de los que cada vez son mas rigurosos los consumidores, quienes

tienen un gran aumento de elecciones para optar que empresa al cual asistir.

Cabe resaltar que el servicio al cliente es una de las fortificaciones de las pequefias y
mediana empresa, para ponerlo de realce, por lo que compite con sociedades mas grandiosas
que viven en situaciones de ofrecer mas diversidad, pecios bajos y otros favores agregadas para
que el cliente no pueda costear. Por ello, varias pequefias sociedades se quedan cortas en la
calidad de atencion al cliente; ¢Por qué? Una de los conocimientos es el desconocimiento;
Estrictamente no hay muchos modelos de un buen servicio al cliente que sirvan de guia para

su organizacion. (Collao, 2016)

Centralmente del analisis macroecondmico en nuestro pais se halla en un espacio en que se
observa un acrecentamiento en la inversion, el cual se sostiene primariamente en las buenas
conformidades de negocios que muestra el aumento econdmico como resultado de la

persistencia macroeconémica y el argumento externo propicio.



El factor Politico, siempre tiene consecuencias relevantes en la linea de oportunidades y
obstaculos en el ambiente. En nuestro pais existe una etapa de permanencia politica y se

fomenta el envio con la finalidad de crear divisas y nuevos sitios de trabajo.

La economia en él PerG tiene un desarrollo seguido en un conjunto de noticias no tan
prosperos para la economia en el mundo. ElI Fondo Bancario mundial considera el patrimonio
de nuestro pais de “robusta” y sus indices sacan superioridad en relacion a otras naciones con

el propdsito de que se desarrolle una autentica economia en nuestro pais.

La actual clasificacion fabril determinada por la ley N° 30056 “Ley que cambia otras leyes
para proporcionar la inversion, para promover el progreso fructifero y el desarrollo industrial”,
decretada el 1 de julio de 2013. La Ley N° 30056 se excluye del nimero de empleados para

diferenciar las MYPE y contiene a la mediana empresa.

En el entorno Econémico, el gabinete de Economia y Finanzas (MEF) crea un informe a
la innovacién tributaria que pretende emplear el presente mandato gubernativo, semejante que
aumentar a mas participantes, mas que cambiar tasas impositivas, y esta se plasmara en
ascendentes ingresos indestructibles que rigen del 2018-2019. “para ello existira una cifra el
Régimen Mype Tributario (RMT)y el uso de cuentas y recibos de desembolso electronico”,
dijo el titulado del Ministerio de Produccion (produce), Daniel Cérdova, mantuvo, muestra
diversas suposiciones al congreso de adquisiciones a MYPE, posee solicitudes reconocidas de
cinco gabinetes por s/360 millones para el 2018.”¢es transcendental que el gobierno le adquiera
a las Mype porque a si se promueve el asiento nacional econémico del pais. Las solicitudes

para este periodo provienen del Mininter, Minsa, Midis y el Gabinete de Trabajo”, preciso.

La division de servicios ascendera en el 2020, el sector servicios sera el primordial motor

de aumento de la economia en nuestro pais, inclusive, por arriba del sector de comercializacién



y edificacion, anuncio el Banco de Crédito del Per (BCP). De convenio a las apreciaciones
de esta organizacién monetaria, el sector productos que crea el 50% del Beneficio Bruto Central

(PBI). (Andina, 2018)

Nuestro pais ampara un ritmo firme de desarrollo en la divisién y es una auténtica
proporcidn de inversion en el Perd. La cocina en nuestro pais es una de las mas famosas en el
mundo y una técnica valiosa para nuestra nacion, por lo que debe producir al maximo

(Pantigoso, 2016).

En el ambito Legal, el fragmento de restaurantes debe perseguir los siguientes conectores
legales: Ley N° 26842: en el cual se instituye normas frecuentes sobre atencion y control
higiénico de suministros y bebidas en defensa de la salud; Valor ministerial N°363-
2005/MINSA que Afirma la regla de sanidad para el funcionamiento de restaurantes y

productos a fines; Ley N°27626 y su ordenanza competente por D.S N°003-2002-TR.

Estas legislaciones forman que las MYPE tienen que contar con exigencias para su estandar
y funcionamiento, asegurando un paralelismo de calidad y capacidad en el sector; ya que de no
desempefiar con estas habilidades pueden ser merecedoras a ordenanzas y/o cierre del local

(Diario el Comercio, 2018)

A nivel de ambiente enorme o micro ambiente, se halla el elemento politico legal
compuesto por el vinculo de leyes, reglamentos y cddigos formados por los miembros
gubernamentales como gabinete de trabajo, superintendencia de direccion tributaria, direccion
de busquedas publicas, ministerio de transportes y comunicaciones. En estas fundaciones
desempefian como ocupaciones, para practicarlas, expresan normas y medidas diferentes, asi

el estado anuncia la economia mediante la politica financiera y fiscal, asi que mediante medidas



de diferentes clientes como el laboral (salarios minimos, comisiones y obligaciones del
empleador y propietario, alquiler temporal, etc.) y los compradores financieros.

Con relacién a los componentes Socio culturales, poseemos una nacion pluricultural,
pero vivimos regidos por zonas que colaboran un mismo método cultural por lo que no es
dificultoso si zonificamos la vigilancia en desiguales lugares, hoy nos colocamos a la franja
norte donde contiene los modelos culturales absolutos, el nivel pedagdgico, la norma de
desarrollo de la poblacion, la colocacion de tiempos, la movilidad; el horizonte de alineacion
frecuente y especifica, las técnicas de productos y dogmas, las reglas de gobierno que afectan
en la solicitud de ciertas divisiones ya que es transcendental para el progreso de la MYPE.

En todo lo que al progreso Tecnol6gico; se evidencia la incorreccion de ello, debido a
cambios que puedan realizar los propietarios de las MYPE, podemos notar que cuentan con un
televisor que atrae canales del circulo donde viven, o equipos de musica que expongan lineas
radiales de musica para la satisfaccion de algunos clientes.

En cuanto al micro entorno, se establece a través de las 5 fuerzas de Porter, en cuanto a bienes
0 servicios suplementarios, existen lugares de comida en camino; asi también servicios
informales de comercializacion de menus.

En correlacion al dominio de convenios con los consumidores, ello posee un alto
dominio de pacto que les permite elegir qué tipo de restaurante, o negocio de menus en el
distrito de Castilla, Urbanizacion Cossio De Pomar pasa mas por la percepcion de los
consumidores, sus insuficiencias y gustos.

En correlacion al dominio de negociacion de los proveedores es posee que las MYPE
logran preferir donde adquirir sus materias para la elaboracion de los suministros diarios,

colectivamente las compras se ejecutan las finales de semana.



Los cambios monetarios a nivel internacional han sumado a una mayor competencia en
el contorno industrial; las pequefias sociedades se afrontan a cuantiosas dificultades para
conservar en el mercado de forma profesional; por lo tanto la prestacion al cliente se logra
manejar como un método poderoso para diferenciar e la competencia e instaurar como una de
las posiciones que le puede permitir rivalizar con organizaciones mas grandiosas que viven en
condiciones de ofrecer mas diversidad, costos méas bajos y otros beneficios agregados.

Las MYPE del rubro restaurantes, en el &mbito Externo, debe reflexionar sobre la
percepcion del consumidor en todo lo que a la atencion refiere y para ello deben mantener con
trabajadores calificados, invertir no solo en construccion sino en su talento humano, por lo cual
la investigacion, la atencion al consumidor resulta relevante en correlacion a la fidelizacion y
conservacion de los consumidores, que posteriormente va a resultar en la rentabilidad de las
MYPE.

La problemética en el &mbito Interno, que vive en el rubro de restaurantes del Distrito
De Castilla Urbanizacion Cossio De Pomar, es que unos restaurantes no brindan un buen
servicio a sus consumidores y correspondan brindarles prioridad para ello es preciso establecer
un método de reparacion, que ayude a registrar el alimento desde su adquisicion y acopio hasta
el consumo ademas se da el caso que en unos no refieren con excelente infraestructura para
que ofrezcan un excelente servicio.

Por otro lado, el que ofrece el servicio no cuenta con las elaboraciones precisos y aptos
para brindar una prestacion de eficacia pedido por los consumidores ya que en su totalidad son
individuos forasteros. No poseen muy bien efectuadas ciertas tacticas de mercado para lograr
detener a sus consumidores y fidelizarlos porque varias veces excluyen esos argumentos por
ello solicitan ser capacitados. Estos restaurantes no refieren con diversidad de platos y por otro

lado son escasos expresivos los empleados. Para conseguir la calidad en atencién al consumidor



se debe poseer en célculo la prestacion que investiga el cliente y la practica que aparece en
el momento que crea uso del servicio. Una de las cifras que afirma una excelente calidad en
servicio radica en compensar o sobre pasar las posibilidades que poseen los consumidores en
proporcion a la empresa, resaltando la determinacion de la cual es la dificultad que el

consumidor espera que le solucionen y cudl es el nivel de fortuna que esperan que se les brinde.

Por lo anteriormente expresado el anunciado problema de investigacion es el siguiente:
¢Cuales son las caracteristicas de la Capacitacion Y La Atencion Al Cliente De Las MYPE

Rubro Restaurantes De Cossio De Pomar, Castilla-Piura, Ao, 2018

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: “Determinar
las caracteristicas de la Capacitacion y la Atencion al Cliente de las MYPE Rubro Restaurantes

de Cossio del Pomar, Castilla-Piura, Ano, 2018”

Por la cual se han planteado los siguientes objetivos especificos: (a) “conocer las técnicas
de capacitacion al personal de las MYPE Rubro Restaurantes de Cossio del Pomar, Castilla-
Piura, Afio, 2018 (b) “identificar las necesidades de capacitacion Rubro Restaurantes de
Cossio del Pomar, Castilla-Piura, Afio, 2018 (¢) “determinar el nivel de satisfaccion de
atencion al cliente que tiene las MYPE Rubro Restaurantes de Cossio del Pomar, Castilla-
Piura, Ano, 2018” (d) “analizar la calidad de servicio externo € interno que tiene las MYPE

Rubro Restaurantes de Cossio del Pomar, Castilla-Piura, Afio, 2018

Desde el lugar de vista experto este estudio pretende instituir las particularidades de la
atencion al consumidor de las MYPE rubro restoranes del distrito de Castilla, Cossio De Pomar;
en todo lo que a los elementos y habilidades de la atencion al consumidor; y los medios y

asiduidad de capacitacion de las MYPE.



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

capacitacion.

Desde el punto de vista Practico la investigacion busca establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE rubro restaurantes del distrito de Cossio del
Pomar; en cuanto a los factores y estrategias de la atencion al cliente; y los medios y frecuencia

de capacitacion de las MYPE.

Esta investigacion de manera Tedrica se baso en las variables de investigacion atencion al
cliente y la capacitacion, para dar fundamento a la investigacion; y poder orientar la
investigacion desde el campo cientifico y en las teorias de diversos autores. También se

consideran antecedentes de investigacion a nivel internacional, nacional y local.

De manera Metodoldgica la investigacion utilizo la técnica de la encuesta para el recojo
de datos primarios, a través del instrumento cuestionario aplicado, a los trabajadores para la
variable capacitacion y a los clientes para la variable atencién al cliente, como un requisito de
la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote (ULADECH) Para Obtener El Grado

Universitario De Bachiller En La Escuela De Administracion



I1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
VARIABLE CAPACITACION

Seguln Sevelleno (2014) realizo una propuesta en su tesis “Analisis De Las Necesidades
E La Capacitacion En Restaurantes De Servicio Completo Pertenecientes A Canirac De la
Delegacion Puebla”; presentada en la Universidad De Las Américas de Puebla en CHoluca-
Puebla (México), empleo la metodologia de tipo descriptiva, llegando a concluir que dentro de
la organizacién es importante planificar capacitaciones internas de capacitacion porque van a
convertirse en un modulo de mejora a los individuos y concebida como un proceso de
alineacion en el &mbito profesional favoreciendo a la institucion; ademas la capacitacion es un
mecanismo de mejoramiento al personal y concebida como un proceso de formacion en el
ambito laboral beneficiando a la organizacion porque pesar de conocer los gerentes acerca de
las necesidades de capacitacion de los empleados esta depende directamente de los duefios y
por parte de estos existe una falta de interés para capacitar a su personal y no estan dispuestos
a invertir més pensando que si capacita a un empleado este llegue a retirarse de la empresa,
visto como una mala inversion lo que da lugar a un personal desinteresado y conformista con

su puesto de trabajo.

Torres (2015) en su investigacion Plan de capacitacion de servicio al personal del
restaurante Yaravi ubicado en la mitad del mundo; presentado en el Instituto Tecnoldgico
Cordillera de Ecuador se empled un enfoque mixto, de nivel descriptivo con disefio no
experimental propositivo. Para el presente proyecto se ha tomado en cuenta al personal del
restaurante ““Yaravi”, el cual cuenta con 18 empleados, asi como también se tomo en cuenta a
clientes del restaurante “Yaravi” para poder obtener una opinidn diferente a la del personal,

concluyendo que los metodos de capacitacion organizacionales se esperanza que la empresa
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cuente con empleados listos para ofrecer un servicio de calidad a distintos individuos
que requieran de algun tipo de servicio; los empleados que no ha recibido ningln tipo de
capacitacion o informacion para poder tener contacto con el cliente. Con la ejecucion del plan
de capacitacion se espera que el establecimiento de alimentos y bebidas cuente con un personal

apto para brindar un servicio de calidad a turistas nacionales y extranjeros.

Pérez (2015) en su investigacion “Plan de capacitacion para optimizar la calidad del
servicio del Restaurante Cocoldn de la Ciudad de Guayaquil; presentado en la Universidad de
Guayaquil”, Se emple6 un método mixto; de tipo descriptiva y de campo, concluyendo: que la
capacitacion audiovisual es instrumento primordial y transcendental que ayuda al desarrollo de

las pequefas y medianas sociedades y que esto garantiza el éxito de las mismas.

Guevara (2014). En su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion Del
Financiamiento, La Capacitacion Y La Rentabilidad De Las Micro Y Pequefias Empresas
(MYPE) Del Sector Servicios Rubro Restaurantes Distrito De Chimbote,” presentada en la
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote (Chimbote) el autor llegd a las siguientes
conclusiones respecto a la capacitacion: que el personal toma algun ejemplo de capacitacion
ya sea por calculo de la institucion o por cuenta del mismo empleador, en su mayoria piensan
que la capacitacion es un mecanismo pedagdgico para optimizar y vigorizar su competitividad,
estos consideran que la capacitacion es un elemento formativo para mejorar y reforzar su

competitividad.

Sanchez (2014) en su tesis titulada “Capacitacion De Habilidades De Atencién Al
Cliente Para Mejorar La Calidad De Servicio En Los Restaurantes De La Ciudad De Trujillo
“presentada por la Universidad Privada Antenor Orrego (Trujillo), empleando una metodologia
descriptiva donde concluye que la capacitacion influye directamente en el desempefio laboral

del personal, y que estas deberian de ser dadas de manera semanal donde les accede desmolerse
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mejor y concebir satisfaccion y a su vez las insuficiencias de los restaurantes se
muestren en habilidades de atencion al consumidor estimulacién, liderazgo, debilidades,
fortificaciones, labores en equipo y conduccion de personal. También, recomienda ejecutar un
rastreo de los beneficios que se derivaron de la implementacion del plan de capacitacion, asi
como a las aplicaciones que le dan los trabajadores, a la tematica incluida en el plan de
capacitacion, para poder evaluar si todos los conocimientos adquiridos estan siendo aplicados

o si deben modificarse para futuros planteamientos de capacitacion.

Anticona (2015) en su tesis denominada “Caracterizaciéon Del Financiamiento Y La
Capacitacion, De Las MYPE Del Sector Servicios Rubro Restaurantes, Del Distrito De
Conchucos, Provincia De Pallasca-Chimbote”, presentada en la Universidad Catélica Los
Angeles Chimbote (Chimbote); empleando una metodologia descriptiva el mismo que
concluyé que un 72% los trabajadores para ser eficientes deben de ser capacitados con
instructores de manera continua para ejecutar un perfecto compromiso al facilitar sus servicios
a los consumidores, teniendo en cuenta que la capacitacion es un proceso capaz de generar a
mediano plazo desarrollo para él pais la mayoria de las MYPE encuestadas recibié una vez
algun tipo de capacitacion, considerandolo como una inversion, y que la capacitacion de su

personal si es relevante

Gomez (2014) en su investigacion titulada “Caracterizacion de capacitacion y servicio
al cliente de las MYPE, rubro restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013”, tesis
presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote ( Piura); empleando una
metodologia descriptiva concluy6 que las caracteristica de la capacitacion en los restaurantes
de la ciudad Chulucanas, se basan en el 45.5 % requieren ser capacitadas de modo adecuada
para que el empleado se sienta comodo y orgulloso con lo que elabora, generando motivacion

y que le permita una mayor satisfaccién y comodidad en el trabajo, por lo tanto, se determina
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que el personal requiere de un programa de capacitacion de atencion al cliente. Ademas,
considera que los medios utilizados para capacitar al personal de los restaurantes de la ciudad
de Chulucanas en su totalidad se basan en indicaciones u orientaciones al personal por parte
del duefio, ya que no existe una planificacion para capacitar o brindar medios de induccion al
nuevo personal. Los duefios de los restaurantes de estudio solo ofrecen capacitacion de tipo
informal, es decir se dan al ingresar al restaurante como instrucciones para su desempefio

laboral de manera general, sin contar con una programacion.

Velasco (2014) en su tesis titulada “Capacitacion de Personal y Servicio al Cliente en
las MYPE, rubro restaurantes-chifas (Piura),”, presentada en la Universidad los Angeles de
Chimbote (Piura); empleando una metodologia descriptiva donde concluyd que centralmente
los primordiales objetivos de la capacitacion estan en capacitar a los nuevos trabajadores al
momento de su ingreso, ya que la organizacién va a tomar medidas al personal que ayude a la
realizacion de varias tareas particulares de la empresa, y que estas se han enmarcadas desde el
primer instante de ingreso; la capacitacion de personal se basa en el capital humano
proporcionando un conjunto de habilidades y el servicio al cliente mantienen caracteristicas
enfocadas en el cliente, asi con respecto a la variable capacitacion se identifico que el nivel de
capacitacion en el que se encuentran los trabajadores es bueno en una escala de deficiente a

excelente.

Mufioz (2015). En su tesis titulada ‘“Caracterizacion Del Financiamiento, La
Capacitacion De Las MYPE Del Sector Servicios —Rubro Restaurantes De La Ciudad De
Sullana”, presentada por la Universidad Los Angeles De Chimbote (Piura) empleando una
metodologia descriptiva en el cual el autor llegd a las siguientes conclusiones respecto a la
capacitacion: determino que un nivel alto de desempefio genera productividad y por ende

rentabilidad marcando que en un 72% piensa tener las capacidades necesarias para compensar
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las necesidades y anhelos de los consumidores; 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 MYPE.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Vera & Trujillo (2014); en su investigacion “El Papel De La Atencion Al Cliente Del
Restaurante Como Antecedente De La Lealtad Del Cliente”; perteneciente a la Universidad De
Talca (Chile), empleando una metodologia descriptiva cuya finalidad fue proveer cierta
explicacion sobre la medida en que los factores que componen la calidad de servicio son
predictores de la opinidn general del cliente y de su lealtad hacia el restaurante. Dentro de las
conclusiones luego de aplicar 111 cuestionarios a comensales de restaurantes, se destaca que
siendo las dimensiones consideradas los aspectos tangibles e intangibles del servicio; dentro
de los aspectos tangibles se contempl6: las instalaciones (aspecto, comodidad e higiene), las
accesibilidades (ubicacidn, estacionamiento y facilidades de pago) y la comida (sabor, olor,
frescura, tamafio de la porcion, presentacion, variedad, temperatura, consistencia e higiene de
los alimentos); con relacion a los aspectos intangibles tenemos: personal (recepcidn y cortesia,

conocimiento y habilidad, presentacion, rapidez y trato empatico).

Gonzilez y Palomino (2015) realizaron la investigacion titulada “Acciones Para La
Atencion Al Cliente Sanitaria E Inocuidad De Los Alimentos En Un Restaurante Con Servicio
Bufet”, presentada por la Universidad Nacional De La Habana (Cuba) empleando metodologia
descriptiva, donde concluye la importancia de una adecuada calidad de servicio referente al
manejo de alimentos dado que a través de los alimentos el consumidor se puede ver afectado
por enfermedades. Con este fin, se evalué el cumplimiento de las buenas practicas de

elaboracion de alimentos a través
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de la implementacion de la Guia para la Evaluacion Sanitaria de Establecimientos de

Alojamiento Turistico y el Perfil Sanitario.

Nieto (2014) realizo la tesis para licenciatura titulada “Evaluacién De La Percepcion De
La Atencion Al Cliente Del Restaurante Amor”, empleando una metodologia descriptiva
presentada por la universidad De Puebla (México) A través de esta investigacion, Nieto
concluye que, debido a la gran competitividad en su pais en la elaboracion restaurantera, nace
la necesidad de realizar politicas de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes y se
mantengan leales los consumidores donde lleva a cabo un trabajo de medicidn de percepcion
de los clientes con respecto al servicio, los productos e instalaciones del restaurante. Con este
fin, realiza una encuesta a traves de cuestionarios, aplicada a 211 comensales, en un lapso de
24 dias entre los meses de enero y febrero de 2014. Dicho instrumento de medicion de calidad
fue aplicado a los comensales después de que pedian la cuenta y antes de su partida, y se tomo
en cuenta el dia y periodo de consumo. Entre los resultados que arrojé el trabajo de campo, se
vio que entre los elementos de menos satisfaccion se encontraban la falta de rapidez en el
servicio, principalmente en fines de semana; por otro lado, uno de los elementos de mayor
satisfaccion fue el buen trato por parte del personal y el sabor de sus platos.

Balladares (2015) realiz6 su investigacion en “Analisis De La Atencion Al Cliente Del
Restaurante Picalos Y La Deficiencia En Los Otros Restaurantes Del Distrito De San Vicente
-Canete”, presentada por la universidad Nacional De Cafiete (Lima), empleando una
metodologia descriptiva, cuya finalidad es analizar la calidad del servicio del restaurante
Picalos frente a los otros restaurantes que son deficientes en el distrito de San Vicente —Cafiete.
Dentro de las conclusiones se descubrieron que los sitios de fortificacion del restaurante lo cual
simboliza una superioridad competitiva cuyo propésito es examinar la eficacia del servicio del
restaurante picalos cara a los demas restaurantes que son defectuosos; asimismo uno de los

resultados mas relevantes que se logrd identificar es que la rapidez del servicio fue sumamente
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criticada, ya que el 16.1% considero que esta fue de muy mala a regular, el dia en el que

se mostr6 mayor inconformidad.

Marques (2015), realizo una investigacion para determinar “El Tiempo De La Calidad
De Servicio Y Capacitacion En Los Restaurantes De Lima” de la Universidad Peruana De
Ciencias Aplicadas (Lima)”, empleando la metodologia descriptiva, llegando a concluir, que
la excelente atencion al cliente se ha transformado en una habilidad prioritaria y cada vez
alternan de precisar, calcular y por ultimo perfeccionar; sin embargo, muchas compafiias no
han logrado dar una excelente calidad de atencion al consumidor debido a que no saben lo que
simboliza verdaderamente, ya que esto no va mas alld que la cortesia que ofrecen los
empleados, de este modo debe existir dentro de la organizacion un compromiso de liderazgo,
es decir no puede existir una politica de calidad si la empresa no esta consciente del deber que

tiene tanto con sus clientes internos como externos.

Clemente (2015), “hacia un Analisis En La Mejora De La Atencion Al Cliente De Los
Restaurantes Casita Rustica” de la Pontificia Universidad Catolica Del Pert (Lima), empleando
una metodologia descriptiva, llegando a la conclusion, la excelencia de calidad de preparacion
es un mecanismo que atribuye no solo al tipo de arreglo o servicio que se recoge, si no de la
eficacia del individuo encargado de ofrecerlo , esto puede ser resultado tanto de la practica o
falta de esta, como del contexto del método en este momento, pues un asalariado suele ejecutar
la maniobra de modo mas expedita no obstante esta logre poseer efectos nocivos en la solicitud

al cliente.

Ricse (2014), “realizo una investigacion para Determinar El Grado De La
Competitividad En La Atencion Al Cliente Y EI Costo De Oportunidad En Los Restaurantes
Que Quieran Incursionar de Lima En La Universidad De San Martin De Porres (Lima),
empleando la metodologia cuantitativa, llegando a la conclusion, no se trata solo de elaboracion

del producto o del importe son muchas las compafiias que disipan consumidores por la creacién
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de actuales mercados, todo dependera de la elaboracién y sazén de la compaiiia en la

intimidad de cada consumidor en particular.

Hermosa (2015), “hacia un anélisis en el estudio de la atencion al cliente y buena calidad
de servicio en los restaurantes de Sullana de la Universidad Nacional De Piura”, empleando la
metodologia descriptiva, llegando a la conclusion, que el procedimiento rapido de los
empleados les den a sus clientelas son de gran ayuda ya que poseen gran categoria en los
servicios pues los consumidores requieren perpetuamente una excelente atencion y es un
mecanismo primordial para recalcar y crear una primicia competitiva, igual que va hacer capaz
de influir en el deleite del cliente lo que ayuda en gran mesura a que una sociedad sobreviva y
prospere pues los consumidores requieren productos y bienes que compensen sus insuficiencias

y resalten sus perspectivas.

Silva (2015), “realizo una investigacion para Determinar La Atencion Al Cliente En El
Restaurant La Lomita — Tambogrande (Piura) presentada por La Universidad Nacional De
Piura”, empleando una metodologia descriptiva, llegando concluyendo, que toda sociedad tiene
consumidores fidelizados a las cuales satisfacer, por ello, depende en gran mesura el éxito de
las mismas, ademas del cuidado al cliente es un semblante primordial para alcanzar una ventaja

profesional sobre la competitividad de otras organizaciones.

Mauriola (2015), “hacia un Analisis De La Calidad De Servicios Y Atencion Al Cliente
En Los Restaurantes Turisticos De Canchaque, Huancabamba De La Universidad Nacional De
Piura”, empleando una metodologia descriptiva, llegando a concluir que ofrecer una excelente
atencion al consumidor rapida y agil es una cifra para una excelente calidad de servicio sobre
todo aquellos en las que lo consumidores concurrentes, siendo una excelente iniciacion de

entrada por lo tanto es un asunto prioritario y su primordial objetivo para lograr rentabilidad.
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2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Variable Capacitacion

La capacitacion es una contestacion a la escasez que posee las sociedades de dominio
para contar con personal competente y especializado; asi mismo estas formaciones estan en
invariables cambios debido a la capacidad del cliente por lo que eternamente van a solicitar de
personal competente dignificando de instrucciones y técnicas que avalen eficiencia y eficacia
ayudando a su incremento y progreso personal como competitivo de los trabajadores, asi como

de la sociedad, (Viscarra, 2015).

La capacitacion es un conjunto de diligencias arregladas que se utiliza mediante tiempos
e indicadores completamente determinadas, asi mismo son una sucesion de culturas,
habilidades, apropiadamente constituidas y planeadas por eso es transcendental el ensayo
puesto que es asi como la asociacion establece sus lugares fragiles para perfeccionar y alcanzar

los objetivos disefiados por la sociedad, (Alles, 2015).

2.2.1.1 Técnicas De Capacitacion Al Personal

Las metodologias de capacitaciébn en una sociedad juegan una correlaciéon muy
significativa porque aprueba un desarrollo en su produccion y forma en el trabajo y hacia la
sociedad asi instruye con una sucesion de normas asi que son la misién y visién, asi como
mercados y habilidades que se proporcionaran interiormente en la sociedad mediante manejos
corrientes facilitando como consecuencia desarrollo y conformidades de progreso a la sociedad

(Siliceo, 2016).

Importantes Métodos De Capacitacion:

e Delegar a sus trabajadores en su zona de trabajo

e Estudiar la direccion y destrezas del actual empleado
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e Calcular las capacidades de aprendizaje del actual trabajador

e Ayudar la elaboracion de técnicas que ayuden al progreso de los actuales empleados
2.2.1.2. Frecuencia De Capacitaciones

Cada vez las empresas invierten una gran cantidad de dinero en capacitar a sus
empleados surge la gran pregunta si es un gasto o una inversion, cabe resaltar que mediante la
capacitacion, el objetivo es de aumentar la productividad y generar una ventaja competitiva en
el mercado, ya que las empresas dependen del talento humano mientras mas capacitado esta su
personal mayor sera el beneficio y rentabilidad para la empresa, sin embargo hay trabajadores
que suelen aburrirse del exceso de capacitaciones por el tipo de metodologia que utiliza el
empleador, ya que en la actualidad los practicantes buscan que sea mas practica, interactiva,

proactiva y participativa.

Las mejores capacitaciones se logran cuando se le ensefia a la persona como hacer las
cosas correctamente y haciendo la practica necesaria que ayudan al participante aprender algo
nuevo Yy diferente, por ello la capacitacion debe ser continua y constante, dependiendo la

necesidad debe hacerse al menos una vez al mes (Chiavenato, 2014).

2.2.1.3. Programas Organizacionales

Es importante que dentro de las empresas se creen programas organizacionales, con la
finalidad que puedan crear nuevas habilidades para cumplir con los objetivos a corto plazo y
que estos puedan ser responsables de su propio crecimiento, que les permitira sobrevivir y
mantenerse y llegar a la excelencia, alcanzando niveles altos de productividad y éxito (Carrillo,
2014)

Algunos programas organizacionales que destacan en una empresa:

v capacitar a sus nuevos trabajadores en su zona de labores.
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v Establecer las primordiales posibilidades de acomodo de los nuevos empleados.

v Crear programas internos organizacionales que ayuden a los trabajadores de la

organizacion a crear conocimientos que le ayuden a desempefiarse eficaz y eficiente.

v Retroalimentar al nuevo empleado por medio de capacitaciones, eventos, talleres

semejantes que mejoren el crecimiento de nuevas instrucciones al empleador que

Le Accedan Desplegar De Un Modo Eficiente.

v Utilizar medios de capacitacion para Estudiar la direcciony destrezas del actual

empleado.

v Calcular las capacidades de aprendizaje del actual trabajador.

v Ayudar en la elaboracion de técnicas que ayuden al progreso de los actuales empleados.

2.2.1.4. Medios De Capacitacion.

Las empresas reflejan en su interior una gran cantidad de transformaciones y
renovaciones, lo cual es el resultado de la adquisicion de conocimientos, culturas y valores, es
decir el aprendizaje de las personas por la cual tiene que utilizar medios de capacitacion que le

permita promover un aprendizaje adaptivo y generativo (Chiavenato, 2014)

para los cuales resaltan los principales medios de capacitacion:

v Tener un cronograma de capacitacion para saber el tiempo de induccion y Tomar

medidas al personal para su realizacion en diferentes tareas personales de la empresa.

v Facilitar oportunidades para el perenne progreso personal, no solo en sus obligaciones

recientes sino también para otros puestos para las cuales él individuo debe ser tomado

en cuenta.
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v Cambiar la capacidad de los individuos y que sus expectativas de capacitacion sean

diferentes con propdsitos entre las cuales esta fomentar un clima mas agradable entre

los trabajadores para desarrollar su motivacion y hacerlos mas aceptables.

2.2.1.5 Necesidades De La Capacitacion

Descubrir o determinar las necesidades de la capacitacion es el Unico paso en la
capacitacion, favoreciendo a que la empresa no tome el peligro al equivocarse al brindar una
capacitacion inoportuna creando costos impropios dando como consecuencia le ineficiencia
por la incorreccion de capacitar a los empleados; es por ello describimos con tres niveles de

capacitacion:

v Nivel de andlisis de toda la sociedad
v Nivel de andlisis del talento humano

v Nivel de andlisis de las sistematizaciones y labores (Chiavenato, 2014)

Mediante la elaboracién de estos niveles se debe medir el tiempo de induccién de
capacitaciones que se le da a personal con la finalidad suficiente que pueda socorrer a la MYPE
en que estd fracasando para asi perfeccionar y a partir de ahi poder proyectar, constituir,
elaborar y evaluar una causa de capacitacion y lograr asi un determinado modo que se refleje

en las necesidades de la capacitacidn en una organizacion (Chiavenato, 2014).

Para ello Carrillo, (2014) define a las necesidades de la capacitacion como la
caracterizacion de los desiguales temas en que los empleados requieren transmisiones
importantes para la investigacion de los citados programas de capacitacion o fortalecimiento
que va a permitir la mejor continGa esto va a permitir realizacion la eficiencia y un buen

desempefio conllevando a:

v Progreso de sus habilidades individuales
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v Perfeccionamiento de las habilidades de trabajo
v Involucramiento en la gestion de ocupacion

v Progreso en los medios de capacitacion y técnicas

2.2.1.6 Tiempo De Induccion

Consiste en un conjunto de actividades para informar al trabajador sobre los planes,
objetivos y las politicas de la organizacion para que se integre al puesto, al grupo de trabajo, y
a la organizacion lo mas rapido posible, ademas lo conforman diversas actividades enfocadas
a desarrollar habilidades y mejorara aptitudes del personal respecto a las tareas que realizan,
conjugando la autorrealizacion individual con la consecucion de los objetivos. (Rodriguez,

2014)
2.2.1.7 Expectativas Al Capacitar

Las expectativas al capacitar surgen a través de los cambios y tendencias que se
presentan en el mercado, identificando las debilidades de su personal y enfocandose en las
necesidades del cliente, para hacer evaluaciones periddicas para identificar quienes necesitan
entrenarse en alguna area especifica, que a corto plazo le permita desenvolverse mejor, el
aprendizaje implica un compromiso de que el organismo pueda seguir aprendiendo de sus
propias experiencias y mediante ello se pueda ver involucrado toda la empresa (Rodriguez,

2014)

2.2.1.8 Eficiencia Y Desempefio
La eficiencia y desempefio involucra a los empleados de una empresa, ya que los resultados se
ven reflejados en la rentabilidad de la empresa, porque depende directamente del trabajo de los
trabajadores, esto genera motivacion en cada uno de ellos para lograr la eficiencia que requiera
la empresa con menos recursos, pero con la finalidad de tener buenos resultados (Chiavenato,

2014)
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2.2.2 Variable Atencion Al Cliente

Se obtiene precisar como el conjunto de las tipologias anheladas o desarrolladas en un
beneficio o prestacion y las peculiaridades efectivamente conseguidas en él; por otro lado,
Crosby (1987), marca que correspondemos precisar la eficacia como el “efectuar con las
obligaciones”. Las obligaciones corresponden precisar con luminosidad de caracter que no
logren malinterpretarse, En aquel tiempo se toman moderadas perennemente al final de
establecer el desempefio con sentencias obligaciones, ElI no efectuar con las exigencias

simboliza alejamiento de disposicion. (Martin, 2015).

Por otro lado, Diaz (2014) determina que la atencion al cliente es ya que es un punto
central de la amabilidad con el propdsito de satisfacer expectativas del cliente, ademas es un
conjunto de estrategias que una empresa disefia para satisfacer los gustos del cliente, ya que es

de suma importancia para el desarrollo de la empresa.

2.2.2.1 Nivel De Satisfacciéon De Atencion Al Cliente

La calidad de servicio favorece al servicio de las excelentes practicas de perfeccion y
servicio, tanto de los gastadores como trabajadores de la empresa proporcionando la pro
actividad individual estableciendo ventajas en favor del servicio dado, asi mismo coexiste una
correlacion entre capacitacion y la complacencia al cliente ofreciendo materiales para optimizar

las habilidades y competencias para impulsar habitos efectivos en la sociedad (Martinez, 2015).

La importancia de una excelente atencion reside en atraer y captar gastadores, siendo
esta la clave del éxito en las sociedades, ademas poseemos varios tipos mas resaltantes que

llevaran al éxito de las mismas:

v Honestidad

v Cortesia
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v Brindar varios servicios de la sociedad
v Autenticidad

v Lucidez

2.2.2.2 Amabilidad En EIl Servicio

la amabilidad en el servicio es un conjunto de factores, incluyendo como el de aquella
persona que tiene una actitud complaciente y afectuosa al tratar con otras personas al brindar
un determinado servicio, ya que sin clientes no hay empresa que pueda ser rentable y cubrir
sus costes y generar ingresos, por lo mismo hay que extremarlos cuidados con los clientes,
brindandoles un producto de calidad, con buenos precios y sobre todo que satisfaga sus

necesidades primordiales (Fontanez, 2014).

2.2.2.3 Excelencia En EI Servicio

Para las empresas ofrecer un excelente servicio es fundamental para establecer un
vinculo directo con cada cliente, por lo mismo este autor afirma que “la excelencia en el
servicio no se puede improvisar”, por la cual debe capacitarse al personal y poner a su alcance
una serie de procesos de servicio metddicos y bien disefiados que vayan acompafiados de un
entorno laboral positivo y que contenga herramientas adecuadas para realizar el trabajo de

manera Optima y eficiente (Fontanez, 2014)
2.2.2.4 Analizar La Calidad De Servicio Externo Y Interno.

La regla ISO 9000 2000, en la habilidad hay ambas caracteristicas de calidad de servicio:

La calidad externa, Solicita facilitar mercados o productos que compensen las escaseces
de las clientelas instituyendo la fidelizacion de sus consumidores y de este caracter optimizar
su colaboracion en los clientes; por ende, los mas favorecidos son los consumidores y los
asociados externamente de la profesion, digno que accede que se piensen las necesidades

tacitas que los consumidores no formulan.

24



Por otro lado, el mismo autor Martinez, (2015), establece que la eficacia de servicio se
fracciona en fases:

v Espacio de solicitud

v Cortesia a los trabajadores

v Aparatos, maquina o materia prima

v Indicadores de solicitud

v Remediar dificultades

v Sirecogid la solicitud que se solicitaba

v Si lavigilancia hubo resuelta

v Si hubo consideracion con obediencia a sus consumidores.

La calidad de servicio interna, pertenece a la mejora interna de la empresa con el
propdsito de acceder y detectar los funcionamientos equivocados habiendo como favorecidos
a los administradores, patrones, apoderados y trabajadores, Cruzando por etapas participativas

que asemejan y formalizan las técnicas internas de la organizacion.

2.2.2.5 Diversidad De Servicios

El comensal moderno llego para cambiar los paradigmas dentro de un restaurante, no
basta con brindar un buen servicio, es primordial establecer un vinculo directo con el cliente,
proporcionandole en cada visita una diversidad de servicios que satisfagan sus necesidades en
especial que tenga un excelente deleite culinario un catalogo de sensaciones que lo hagan
repetir una y otra vez, la diversidad de servicios lo es todo, debido a esto algunas personas se
mantiene fidelizados durante afios aun mismo lugar justo por el buen trato, donde la comida

pasa por un segundo plano (Gomez, 2016).
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2.2.2.6 Capacidad De Solucion

la capacidad para resolver problemas se puede definir como la eficacia y agilidad a la
hora de encontrar soluciones a los problemas surgidos; aquellas personas calificadas para
actuar de forma proactiva, sin perder el tiempo y encontrando las soluciones mas apropiadas
para cada caso de los comensales pensando siempre en las repercusiones que estas pueden tener

a largo plazo (Gémez, 2016)
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111. HIPOTESIS

Para la investigacion no se manejo hipotesis ya que su trascendencia no implica una
influencia o casualidad ya que simplemente se representara las caracteristicas de las variables
capacitacion y atencion al cliente; por ello se trata de un estudio descriptivo (Hernandez,

Ferndndez & Batista, 2014).
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio De La Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal porque no tuvo
manejo deliberado o universal de las variables en estudiado; se prestar atencion a los
fendmenos tal y como se mostraron para posteriormente narrarlos. Asi mismo, presento un
disefio transversal, debido a que el estudio de los instrumentos de acopio de datos se ejecuto en

un solo periodo de tiempo, en el mismo argumento de analisis.

Segun Rodriguez y Burneo (2017), los disefios experimentales son investigaciones que
no ejecutan manipulacion de las variables, simplemente observan los fenGmenos en un espacio
natural para su posterior analisis; por ello las delineaciones transversales ejecutan el recojo de

datos en un solo instante y tiempo excelente, donde su finalidad es representar las variables.

Por ello estudio es de tipo descriptivo, ya que permite que los datos sean estudiados y

tengan una alta precision y fidelidad posible, una realidad empresarial o un mercado.

Segun Hernandez, Ferndndez & Batista (2014), determinan que los estudios
descriptivos buscan manifestar las propiedades, particularidades y los individuos, grupos,

asociaciones Yy técnicas que se pretenda realizar un analisis.

El nivel de investigacion es cuantitativo por que busca especificar, las caracteristicas del
problema y evalta los hechos que se dan en un contexto determinado de las MYPE del rubro

restaurantes del distrito de Cossio del Pomar.

Segun Rodriguez y Burneo (2017), el enfoque cuantitativo usa procedimientos
estandarizaos (que sean aceptados por una comunidad cientifica); tales datos se representan

numéricamente y son analizados por métodos estadisticos.
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4.2 Poblacion y muestra

En la presente investigacion, se ha determinado dentro del sector de MYPE rubro
restaurantes en Cossio del Pomar del distrito de Castilla; conformada por un total de 03 MYPE,

descritas a continuacion:

NOMBRE DE LA N°DE
MYPE DIRECCION RUC TRABAJADORES
La Guarida Del Lobo | AV. Cabo, lote 5 Castilla-Piura | 1028216821 5

Cossio Del Pomar MZ A2 LOTE

Restaurant “Jhiret 15 Piura, Peru 20514270849 5

Restaurant “El buen sabor”’| Av. Cabo, Lote 25 Castilla-Piura| 20530240097 5

TOTAL 15

Elaboracion: propia

Tomando a 5 empleados por cada MYPE; 15 en total entre damas y caballeros cuyas
edades son entre 20y 50 afios de edad; por lo tanto, es una poblacién muestral finita para la
variable Capacitacion segiin Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) “si la poblacion es
minima o igual de 50 personas, la poblacion es equivalente a su muestra”. La poblacion para
la variable atencién al cliente, se concurrio a los propios consumidores que asisten a estas
MYPE, entre caballeros y damas que se hallan entre los 20 y 70 afios de edad, que concurren
normalmente a estos Restaurantes, por lo tanto, es una poblacion infinita o desconocida.

Se empleara la siguiente formula:

_1.952.0.9.0.10
B 0.052

n =139

Z=195% ====p  Simboliza el nivel de confianza
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P=09% ====p  Simboliza el porcentaje de la poblacion fidelizada
Q=0.10% ====p  Simboliza lo que no concurren a esta MYPE

E=0.05% =9 Margen de error

Continuando con la poblacion se precisa la misma por cada variable con la finalidad de

asemejar la caracteristica de cada una.

Criterios de inclusion y exclusion

Se incluye a clientes que al momento de la aplicacion del cuestionario se encuentren
consumiendo en el restaurante, se considera clientes mayores de 18 afios de edad. Se incluye a
trabajadores que presenten un afio 0 mas laborando. Se excluyen a clientes que no deseen

participar ni brindar informacion, en el llenado del cuestionario
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Variables Definicion Conceptual Dimensiones | Definicion Operacional Indicadores Escala de medicion
La dimension técnicas se Frecuencia de
La capacitacion es una medira con su indicador | Capacitaciones
contestacion a la escasez que frecuencias de Proaramas
posee las sociedades de| Técnicas | capacitaciones, programasy grar Nominal
. . : 2 Organizacionales
dominio para referir con medios de capacitacion con
personal alto competente y el  método  encuesta, Medios de
especialista; asi mismo estas instrumento el cuestionario Capacitacion
Capacitacion formaciones estan en La dimension necesidades Tiempo de
invariables cambios debido a se medira con su indicador Induccién
la capacidad del cliente por lo tiempo de induccion, :
que . expectativas al capacitar y | EXpectativas al :
- Necesidades O . Capacitar Nominal
Eternamente van a solicitar de eficiencia y desempefio p
ersonal competente con el método encuesta, e
persor . P . Eficienciay
significando (Vizcarra, 2015) instrumento el ~
. : Desempeio
cuestionario
. . La dimension niveles de | Amabilidad En El
Se obtiene precisar como el . i L o
valor de la  aproximacion satisfaccion se medira con Servicio
. ap Niveles de sus indicadores amabilidad .
entre las tipologias anheladas ) e . - . Nominal
Satisfaccion | y excelencia en el servicio | Excelencia En El
0 desarrolladas en un . .
beneficio o prestacion y las con el método encuesta, Servicio
S ) instrumento el cuestionario
Atencion peculiaridades efectivamente La dimension  servicio
Al Cliente conseguidas con la finalidad externo e interno se medira Diversidad de
de establecer el desempefio Servicio con sus indicadores Servicios
con sentencias obligaciones, Externoe | diversidad de servicios Capacidad De
El no efectuar con las Interno capacidad de solucion , golucién Nominal
exigencias simboliza P y

alejamiento de disposicion.
(Martin, 2015).

satisfaccion de expectativas
con el método encuesta,
instrumento el cuestionario

Satisfaccion De
Expectativas
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Técnicas e instrumentos
Técnicas:

a) Encuestas: Las encuestas estuvieron elaboradas para instituir las caracteristicas de las
variables, capacitacion y atencion del cliente de las MYPE rubro restaurantes de Cossio

del Pomar, Castilla- Piura.

Instrumentos

a) Cuestionario: se elabor6 una variedad de preguntas las mismas que fueron elaboradas a
los empleados para la variable capacitacion; y aplicadas a los consumidores para la

variable atencion al cliente
4.5 Plan De Analisis

Una vez coleccionada la informacion se calculan y grafican los datos establecidos de acuerdo
a cada variable y sus extensiones, es por ello se utilizara un esquema expresivo deduciendo las
frecuencias y proporciones, rapidamente se ejecutan el estudio y la interpretacion de la
informacion obtenida por la herramienta de acopio de informacion (preguntas) que sera
validado con la técnica sensata del experto, el proceso de la investigacion se ejecutara

manejando el sistema de tecnologia Microsoft, Office, Excel 201
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4.6 Matriz de Consistencia

TITULO

PREGUNTA
GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Caracterizacion
De La
Capacitacion y
Atencion al
Cliente  Rubro
Restaurantes de
Cossio de
Pomar, Castilla-
Piura, Afo
2018.

Cuales son las
caracteristicas
que tiene la
capacitacion Y
Atencion Al
cliente Rubro
Restaurantes De
Cossio De
Pomar, Castilla-
Piura, afio, 2018.

Determinar las caracteristicas de la
Capacitacion Y La Atencion Al

Cliente

De Las MYPE Rubro

Restaurantes De Cossio De Pomar
Castilla-Piura, Afo, ¢2018?

a)

b)

d)

Conocer las  técnicas de
capacitacion al personal de las
MYPE rubro restaurantes de
Cossio De Pomar, Castilla-Piura,
afio 2018.

Identificar las necesidades de
Capacitacion Rubro restaurantes
de Cossio De Pomar, Castilla-
Piura, afio 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion
al cliente que tiene las MYPE
Rubro Restaurantes De Cossio De
Pomar, Castilla-Piura, Afio, 2018.
analizar la calidad de servicio
externo e interno que tiene las
MYPE Rubro Restaurantes De
Cossio De Pomar, Castilla-Piura,
Afo, 2018.

La investigacion no
manejé ya que su
trascendencia no implica

una influencia 0
casualidad ya  que
simplemente se
representa las
caracteristicas de las

variables ya que trata de
un estudio descriptivo
(Hernandez Fernandez &
Batista, 2014)

Capacitacion

Atencion al
cliente

Nivel y Tipo:
Descriptiva y Cuantitativa

Diseno:

No experimental de corte
transversal

Poblacion:

Capacitacion

N = finita con 15 trabajadores

Atencion al Cliente
Cliente N = infinita

Muestra:

n= 15 trabajadores
n= 139 clientes

Técnicas:

Instrumento/ Encuestas/
Cuestionario
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4.7- Principios Eticos
En este estudio de investigacion, se empleara con nitidez y autenticidad en la recoleccion de
informacidn, legitimidad en los resultados conseguidos, se les consultara a los consumidores
la raz6n de la indagacion, preservando la identidad de los clientes que informan en la tesis,

se impugnaran las terminaciones prejuiciosas manejadas y alienantes.
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V-RESULTADOS

Variable Capacitacion
Objetivo Especifico 01 Conocer Las Técnicas De Capacitacion Al Personal De Las
MYPE Rubro Restaurantes de Cossio del Pomar Castilla -Piura, Afio, 2018.

Tabla 1
¢ Usted ofrece capacitaciones a sus nuevos
trabajadores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

Elaboracion: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

mS mNO

Figura N°1: diagrama circular

Que representa ¢ Usted ofrece capacitaciones a sus nuevos trabajadores?

En la tabla N°1 y figura N°1 denominada representa ¢Usted ofrece capacitaciones a sus

nuevos trabajadores? se observo que el 100% de los colaboradores respondieron si.
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Tabla 2
¢ Usted Cuenta con reglas internas de
capacitacion?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 13.5 90%
No 15 10%
Total 15 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

mS| mNO

Figura N°2: diagrama circular

Que representa ¢ Usted Cuenta con reglas internas de capacitacion?

En la tabla N°2 y figura N°2 denominada representa ¢Usted Cuenta con reglas internas de
capacitacion? se observo que el 90% de los colaboradores respondieron si, mientras que el

10% no.
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Tabla 3
¢,Cree usted que deberia crear un programa
organizacional de capacitacion?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 10.5 70%
No 4.5 30%
Total 15 100%

Elaboracidn: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

ES| mNO

Figura N°3: diagrama circular

Que representa ¢ Cree usted que deberia crear un programa organizacional de capacitacion?

En la tabla N°3 y figura N°3 denominada ¢Cree usted que deberia crear un programa
organizacional de capacitacion? se observo que el 70% de los colaboradores respondieron

si, mientras que el 30% no.
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Tabla 4
¢ Utilizan Charlas De Capacitacion Mediante
Videos Que Motivan Al Personal?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 15 100%
No 0 0%

Total 15 100%

Elaboracidn: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

HS| mNO

Figura N°4: diagrama circular

Que representa ¢ Utilizan Charlas De Capacitacién Mediante Videos Que Motivan Al Personal?

En la tabla N°4 y figura N°4 denominada ¢Cree usted que deberia crear un programa
organizacional de capacitacion? se observo que el 100% de los colaboradores respondieron

e

SI.

38



Tabla 5
¢ Cree Usted Que Las Técnicas De Capacitacion
Que Utiliza Son Las Adecuadas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 80%
No 3 20%
Total 15 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

ES| mNO

Figura N°5: diagrama circular

Que representa ¢Cree Usted Que Las Técnicas De Capacitacion Que Utiliza Son Las Adecuadas?

En la tabla N°5 y figura N°5 denominada ¢ Cree Usted Que Las Técnicas De Capacitacion
Que Utiliza Son Las Adecuadas? se observo que el 80% de los colaboradores respondieron

si, mientras que el 20% respondié que no.
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Objetivo Especifico 02 Identificar Las Necesidades De Capacitacion Al Personal De Las
MYPE Rubro Restaurantes De Cossio De Pomar Castilla -Piura, Afio, 2018.

Tabla 6
¢Usted Considera Que Necesita Capacitarse
Para Desempefiarse Mejor?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 15 100%
No 0 0%
Total 15 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

mS mNO

Figura N°6: diagrama circular

Que representa ¢ Usted Considera Que Necesita Capacitarse Para Desempefiarse Mejor?

En la tabla N°6 y figura N°6 denominada ¢Usted Considera Que Necesita Capacitarse Para

Desempefiarse Mejor? se observo que el 100% de los colaboradores respondieron si.
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Tabla 7
¢usted recibe capacitaciones de manera

semanal?
Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 7.5 50%
No 7.5 50%
Total 15 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

mS| mNO

Figura N°7: diagrama circular

Que representa ¢ usted recibe capacitaciones de manera semanal?

En la tabla N°7 y figura N°7 denominada ¢usted recibe capacitaciones de manera semanal?
se observo que el 50% de los trabajadores respondieron que si, mientras que el otro 50% dijo

que el propietario no muestra interés en capacitarlos.
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Tabla 8
jconsidera que su nivel de desempefio en la

MYPE es alto?
Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 14 94%
No 1 6%
Total 15 100%

Elaboracion: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

ES| mNO

Figura N°8: diagrama circular

Que representa ¢considera que su nivel de desempefio en la MYPE es alto?

En latabla N°8 y figura N°8 denominada ¢,considera que su nivel de desempefio en la MYPE

es alto? se observo que el 94% de los colaboradores respondieron si, mientras que el 2% no.
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Tabla 9
¢Es usted eficiente en las tareas que le asignan?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 15 100%
No 0 0%

Total 15 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al trabajador

mS| mNO

Figura N°9: diagrama circular

Que representa ¢ Es usted eficiente en las tareas que le asignan?

Lectura: En la tabla N°9 y figura N°9 denominada ¢Es usted eficiente en las tareas que le

asignan? se observo que el 100% de los trabajadores respondieron si.
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Variable Atencion Al Cliente
Objetivo Especifico 02 determinar el nivel de satisfaccion al cliente de las MYPE rubro

restaurantes de Cossio De Pomar, Castilla-Piura, Ao, 2018.

Tabla 10
¢Considera que la atencion al cliente es la
adecuada?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 97 70%
No 42 30%
Total 139 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

mS mNO

Figura N°10: diagrama circular

Que representa ¢Considera que la atencion al cliente es la adecuada?

En la tabla N°10 y figura N°10 denominada ¢Considera que la atencion al cliente es la
adecuada? se observo que el 70% de los clientes se sienten satisfechos, mientras que el 30%

respondieron no.
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Tabla 11
¢Considera usted que esta MYPE se caracteriza
por su amabilidad en la atencion que brinda?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 97 70%
No 42 30%
Total 139 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

HS| mNO

Figura N°11: diagrama circular

Que representa ¢ Considera que la atencién al cliente es la adecuada?

En la tabla N°11 y figura N°11 denominada ¢Considera que la atencion al cliente es la
adecuada? se observé que el 70% de los clientes respondieron si, mientras que el 30%

respondid que no.
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Tabla 12
¢El personal brinda un excelente servicio?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 125 90%
No 14 10%
Total 139 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

HS| mNO

Figura N°12: diagrama circular

Que representa ¢El personal brinda un excelente servicio?

En la tabla N°12 y figura N°12 denominada ¢EI personal brinda un excelente servicio? se

observd que el 90% de los clientes respondieron si, mientras que el 10% no.
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Objetivo Especifico 04 Analizar La Calidad De Servicio Externo E Interno De Las MYPE
Rubro Restaurantes De Cossio De Pomar, Castilla-Piura, Afio, 2018.
Tabla 13

¢ Considera usted que este restaurante deberia
contar con una diversidad de platos a la carta?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 69.5 50%
No 69.5 50%
Total 139 100%

Elaboracion: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

ES| mNO

Figura N°13: diagrama circular

Que representa ¢ Considera usted que este restaurante deberia contar con una diversidad de platos a la carta?

En la tabla N°13 y figura N°13 denominada ¢Considera usted que este restaurante deberia
contar con una diversidad de platos a la carta? se observo que el 50% de los colaboradores

respondieron si, mientras que el otro 50% respondi6 que no.

47



Tabla 14
¢,Cuando el cliente tiene problemas la MYPE
muestra interés en solucionarlos?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 97 70%
No 42 30%
Total 139 100%

Elaboracion: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

mS| mNO

Figura N°14: diagrama circular

Que representa ¢ Cuando el cliente tiene problemas la MYPE muestra interés en solucionarlos?

En la tabla N°14 y figura N°14 denominada ;Cuando el cliente tiene problemas la MYPE
muestra interés en solucionarlos? se observo que el 70% de los clientes respondieron si,

mientras que el 30% respondid que no.
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Tabla 15
¢Se considera un cliente concurrente en esta

MYPE?
Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 136 98%
No 3 2%
Total 139 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

mS| mNO

Figura N°15: diagrama circular

Que representa ¢ Se considera un cliente concurrente en esta MYPE?

En la tabla N°15 y figura N°15 denominada ¢Se considera un cliente concurrente en esta
MYPE? se observo que el 98% de los colaboradores respondieron si, mientras que el 2%

respondid no.
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Tabla 16
¢Para usted la atencion es rapida y agil?

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 132 95%
No 7 5%
Total 139 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

mS| mNO

Figura N°16: diagrama circular

u ¢ u i api agil?
e representa ;Para usted la atencion es rapida y agil?

En la tabla N°16 y figura N°16 denominada ¢Para usted la atencion es rapida y agil? se

observad que el 95% de los colaboradores respondieron si, mientras que el 5% no.
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Tabla 17
¢para usted el sabor de la comida en esta MYPE
satisfacen sus necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 111 80%
No 28 20%
Total 139 100%

Elaboracién: propia

Fuente: resultados encuesta aplicada al cliente

mS| mNO

Figura N°17: diagrama circular

Que representa ¢Para usted el sabor de la comida en esta MYPE satisfacen sus necesidades?

En latabla N°17 y figura N°17 denominada ¢Para usted el sabor de la comida en esta MYPE
satisfacen sus necesidades? se observé que el 80% de los clientes respondieron si, mientras

que el 20% respondié no.
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5.2 Andlisis de Resultado

En la tabla 1; denominada “Usted Ofrece Capacitaciones A Sus nuevos
trabajadores” se observa que en su totalidad los empleados si obtuvieron capacitacion al
minuto de ingresar a su nuevo lugar de labor, para que las tareas que se les otorga lo
realicen con eficiencia y eficacia, permitiéndoles, engrandecer sus conocimientos, segun
(Viscarra, 2015) la capacitacion es una contestacion a la escasez que posee las sociedades
de dominio para contar con personal competente y especializado; asi mismo estas
formaciones estan en invariables cambios debido a la capacidad del cliente por lo que
eternamente van a solicitar de personal competente dignificando de instrucciones y
técnicas que avalen eficiencia y eficacia ayudando a su incremento y progreso personal;
Coincidiendo con Velasco (2014) quien refiere que centralmente los primordiales
objetivos de la capacitacion estan en capacitar a los nuevos trabajadores al momento de su
ingreso, ya que la organizacion va a tomar medidas al personal que ayude a la realizacion
de varias tareas particulares de la empresa, y que estas se han enmarcadas desde el primer
instante de ingreso.

En la tabla 2: denominada “Usted Cuenta con reglas internas de capacitacion “sé
verifica que el 90% de los trabajadores cuentan con normas internas de capacitacion, que
les facilita desplegarse de modo eficaz y eficiente, con la finalidad de crear rentabilidad
para la organizacion, mientras que el 10% no. segun (Chiavenato, 2014) Las mejores
capacitaciones se logran cuando se le ensefia a la persona como hacer las cosas
correctamente y haciendo la practica necesaria que ayudan al participante aprender algo
nuevo Yy diferente, por ello la capacitacion debe ser continua y constante, dependiendo la
necesidad debe hacerse al menos una vez al mes Lo que coincide con la investigacion de
Sevelleno (2014) quien refiere que dentro de la organizacion es importante planificar

capacitaciones internas de capacitacion porgue van a convertirse en un médulo de mejora
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a los individuos y concebida como un proceso de alineacion en el &mbito profesional
favoreciendo a la institucion.

En la Tabla 3: denominada “Cree usted que deberia crear un programa
organizacional de capacitacion”, el 70% refieren anhelarian contar con programas
organizacionales de capacitacion para una superior labor, mientras el 30% de ellos no lo
considera importante; segun (Carrillo, 2014) Es importante que dentro de las empresas se
creen programas organizacionales, con la finalidad que puedan crear nuevas habilidades
para cumplir con los objetivos a corto plazo y que estos puedan ser responsables de su
propio crecimiento, que les permitira sobrevivir y mantenerse y llegar a la excelencia,
alcanzando niveles altos de productividad y éxito lo que coincide con Torres (2015)
estableciendo que Con la realizacién de métodos de capacitacion organizacionales se
esperanza que la empresa cuente con empleados listos para ofrecer un servicio de calidad
a distintos individuos que requieran de algun tipo de servicio.

En latabla 4; denominada “Utilizan Charlas De Capacitacion Mediante Videos Que
Motivan Al Personal”, sefialan en su totalidad si se les ha capacitado por medio de
capacitaciones audiovisuales lo que genera al personal ejecutar mejor sus labores, teniendo
como resultado que los empleados de la MYPE, estén motivados para laborar mejor; segun
(Chiavenato, 2014) las empresas reflejan en su interior una gran cantidad de
transformaciones y renovaciones, lo cual es el resultado de la adquisicion de
conocimientos, culturas y valores, es decir el aprendizaje de las personas por la cual tiene
que utilizar medios de capacitacién que le permita promover un aprendizaje adaptivo y
generativo Coincidiendo con Pérez (2015) quien determino; que la capacitacion
audiovisual es una instrumento primordial y transcendental que ayuda al desarrollo de las

pequefias y medianas sociedades, y que esto garantiza el éxito de las mismas.
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En la tabla 5: denominada “Cree Usted Que Las Técnicas De Capacitacion Que
Utiliza Son Las Adecuadas”, el 80% manifestaron que si, que se dan de manera clara lo
que permite que en el trabajo dia a dia se perfeccione su labor y que esta le permita mayor
productividad, mientras que el 20% estén en desacuerdo; Esto se refleja y se comparan
con lo dicho por Gdmez (2014) quien establecio que el 45,5% de las MYPE requieren ser
capacitadas de modo adecuado para que el empleado se sienta agradable y orgulloso con
lo que elabora, generando motivacion y que le permita una mayor satisfaccion y
comodidad en el trabajo.

En la tabla 6: denominada “Usted Considera Que Necesita Capacitarse Para
Desempefiarse Mejor” el 100% manifestaron que si, creen es importante recibir
frecuentemente capacitaciones, permitiendo, el logro de las expectativas deseadas por la
organizacion; segun Estas consecuencias concuerdan con Guevara (2014) quien
establecio que personal toma algin ejemplo de capacitacion, ya sea por calculo de la
institucion o por cuenta del mismo empleador, en su mayoria piensan que la capacitacion
es un mecanismo pedagdgico para optimar y vigorizar su competitividad.

En la tabla 7: denominada “usted recibe capacitaciones de manera semanal”
fundamentaron que el 50% de ellos inducidos por el propietario, mientras que el otro 50%
indica que el propietario no muestra interés en su preparacion; segin Rodriguez (2014) la
induccidon consiste en un conjunto de actividades para informar al trabajador sobre los
planes, objetivos y las politicas de la organizacidn para que se integre al puesto, al grupo
de trabajo, y a la organizacion lo mas rapido posible, ademas lo conforman diversas
actividades enfocadas a desarrollar habilidades y mejorara aptitudes del personal respecto
a las tareas que realizan, conjugando la autorrealizacion individual con la consecucion de
los objetivos; coincidiendo con Sanchez (2014) indicando que la capacitacion influye

claramente en el desempefio laboral del personal y que estas deberian de ser dadas de
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manera semanal, donde les accede desenvolverse mejor y concebir satisfaccion y a su vez
las insuficiencias de los restaurantes se muestran en habilidades de atencion al
consumidor, estimulacion, liderazgo, agotamientos, fortificaciones, labores en equipo y
conduccion de personal. También, encomienda ejecutar un rastreo de los favores que se
procedieron de la ejecucion del plan de capacitacion.

En la tabla 8: denominada “considera que su nivel de desempefio en la MYPE es
alto” el 94% afirman tener un excelente desempefio en la MYPE, mientras que el 6% no,
segun Chiavenato (2014) la eficiencia y desempefio involucra a los empleados de una
empresa, ya que los resultados se ven reflejados en la rentabilidad de la empresa, porque
depende directamente del trabajo de los trabajadores, esto genera motivacién en cada uno
de ellos para lograr la eficiencia que requiera la empresa con menos recursos, pero con la
finalidad de tener buenos resultados; coincidiendo con Mufioz (2015) quien determino que
un nivel alto de desempefio genera productividad y por ende rentabilidad marcando que
en un 72% piensa tener las capacidades necesarias para compensar las necesidades y
anhelos de los consumidores.

En la tabla 9; denominada “Es usted eficiente en las tareas que le asignan” muestra
que el 100% de los trabajadores tienen un alto nivel eficiente en las tareas asignadas,
Demostrando una de las caracteristicas sobre las eficiencias de los trabajadores del
personal de MYPE Estas resultas se contrastan con los estudios por Anticona (2015) quien
determina en un 72%, que los trabajadores para ser eficientes deben de ser capacitados por
instructores de manera continua para ejecutar un perfecto compromiso al facilitar sus
servicios a los consumidores.

En la tabla 10: denominada “Considera que la atencion al cliente es la adecuada”,
se comprobd que el 70% los clientes estan contentos con la atencion brindada por los

trabajadores de la MYPE, permitiéndole el desarrollo y ganancias prosperas para la
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organizacion; mientras que el 30% estan en disconformidad ; segun Diaz (2014) determina
que la atencién al cliente es ya que es un punto central de la amabilidad con el propdsito
de satisfacer expectativas del cliente, ademas es un conjunto de estrategias que una
empresa disefia para satisfacer los gustos del cliente, ya que es de suma importancia para
el desarrollo de la empresa. Contrastando con Balladares (2015) quien determino que los
sitios de fortificacion del restaurante, lo cual simboliza una superioridad competitiva cuyo
propdsito es examinar la eficacia del servicio del restaurante Picalos cara a los demas
restaurantes que son defectuosos.

En la tabla 11: denominada “Considera usted que esta MYPE se caracteriza por su
amabilidad en la atencion que brinda”, se aprecia que el 70% estan satisfechos por el
servicio brindado, mientras que el 30% aduce haber sufrido malos tratos; segun Fontanez
(2014) la amabilidad en el servicio es un conjunto de factores, incluyendo como el de
aquella persona que tiene una actitud complaciente y afectuosa al tratar con otras personas
al brindar un determinado servicio, ya que sin clientes no hay empresa que pueda ser
rentable y cubrir sus costes y generar ingresos, por lo mismo hay que extremarlos cuidados
con los clientes, brindandoles un producto de calidad, con buenos precios y sobre todo que
satisfaga sus necesidades primordiales coincidiendo con Marquez (2015) quien establece
que la excelente atencion al cliente se ha transformado en una habilidad prioritaria y cada
vez son las que alternan de precisar, calcular y por ultimo perfeccionar; sin embargo, varias
compafiias no han conseguido brindar una excelente calidad de atencion al consumidor,
debido a que no saben lo que simboliza verdaderamente, ya que esto no va mas alla que la
educacion que brindan los excedentes, de esta manera debe estar dentro de la compafiia

una responsabilidad de liderazgo.
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En la tabla 12: designada “El personal brinda un excelente servicio”, evidenciando
que el 90% de los clientes se encuentran contentos con el servicio adquirido; lo que le
permite a la MYPE tener clientes fidelizados, mientras el 10% no se siente a gusto, segun
Fontanez (2014) para las empresas ofrecer un excelente servicio es fundamental para
establecer un vinculo directo con cada cliente, por lo mismo este autor afirma que “la
excelencia en el servicio no se puede improvisar”, por la cual debe capacitarse al personal
y poner a su alcance una serie de procesos de servicio metodicos y bien disefiados que
vayan acompafiados de un entorno laboral positivo. Clemente (2015) concuerda con lo
antes dicho porque en su tesis concluye, que la excelencia de calidad de prestacion es un
mecanismo que estribard no solo del tipo de arreglo o servicio que se recoge, si no de la
eficacia del individuo encargado de ofrecerlo esto puede ser resultado tanto de la practica
o falta de esta, como del contexto del método en este momento, pues un asalariado suele
ejecutar la maniobra de modo mas expedita no obstante esta logre poseer efectos nocivos
en la solicitud al cliente.

En la tabla 13: designada “Considera usted que este restaurante deberia contar con
una diversidad de platos a la carta”, muestra que el 50% de los clientes, estan en muy
acuerdo, que vayan otros tipos de preparacion de comida que satisfaga necesidades de
algunos demandantes, mientras que el otro 50% estan de desacuerdo porque estas MYPE
ya lo han intentado y han fracasado, segun Gomez (2016) el comensal moderno llego para
cambiar los paradigmas dentro de un restaurante, no basta con brindar un buen servicio,
es primordial establecer un vinculo directo con el cliente, proporcionandole en cada visita
una diversidad de servicios que satisfagan sus necesidades en especial que tenga un
excelente deleite culinario un catalogo de sensaciones que lo hagan repetir una y otra vez.
Ricce (2014) concuerda con lo antes dicho llegando a la conclusién, que no se trata solo

de la elaboracion del producto o del importe son muchas las compafiias que disipan
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consumidores por la creacion de actuales mercados, todo pendera de la elaboracion y sazon
de la compafiia en la intimidad y de cada consumidor en particular.

En la tabla 14: designada “Cuando el cliente tiene problemas la MYPE muestra
interés en solucionarlos”, el 70% han sido ayudados por los trabajadores de las MYPE,
mostrando interés por resolver incomodidades o inconformidad respecto al servicio dado,
mientras el 30% de ellos nunca recibié la ayuda necesaria; segin Gomez (2016) la
capacidad para resolver problemas se puede definir como la eficacia y agilidad a la hora
de encontrar soluciones a los problemas surgidos; aquellas personas calificadas para actuar
de forma proactiva, sin perder el tiempo y encontrando las soluciones mas apropiadas para
cada caso de los comensales pensando siempre en las repercusiones gque estas pueden tener
a largo plazo. Hermosa (2015) concuerda con lo antes dicho porque en su indagacion
concluye que el procedimiento de la solucion rapida que los empleados les den a los
clientelas ,son de gran ayuda ya que poseen gran categoria en los servicios, pues los
consumidores requieren perpetuamente una excelente atencién y es un mecanismo
primordial para recalcar y crear una primacia competitiva, igual que va a ser capaz de
influir en deleite del cliente lo que ayuda en gran mesura a que una sociedad sobreviva y
prospere, pues los consumidores requieren productos y bienes que compensen sus
insuficiencias y resalten sus perspectivas.

En la tabla 15: designada “Se considera un cliente concurrente en esta MYPE” se
aprecia que el 98% de los clientes se consideran fidelizados con la MYPE; mientras que
el 2% solo acude los fines de semana. Silva (2015) concuerda determinando, toda sociedad
tiene consumidores fidelizados a las cuales satisfacer, por ello depende en gran mesura el
éxito de las mismas, ademas del, cuidado al cliente es un semblante primordial para

alcanzar una ventaja profesional sobre la competitividad de otras organizaciones.
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En la tabla 16: designada “Para usted la atencion es rapida y agil” se aprecia que el
95% de los clientes consideran que la atencion si es rapida y agil; por otro lado, el 5% esta
disconforme. Mauriola (2015) concuerda con lo antes dicho llegando a ultimar que ofrecer
una excelente atencién al consumidor rapida y agil es una cifra para una excelente calidad
de servicio sobre todo aquellos en las que lo consumidores concurrentes, siendo una
excelente iniciacion de entrada por lo tanto es un asunto prioritario y su primordial objetivo
para lograr rentabilidad.

En latabla 17: designada “para usted el sabor de la comida en esta MYPE satisfacen
sus necesidades” el 80% respondieron que si, estas MYPE si cumplen y satisfacen las
necesidades a sus clientes que concurren, mostrando interés en ofrecer un servicio de
calidad, mientras el 20% esta disconforme; Nieto (2015) concuerda con lo antes dicho
porque en su indagacion concluye que, debido a la gran competitividad en su pais en la
elaboracion restaurantera, nace la necesidad de realizar politicas de calidad que satisfagan

las necesidades de los clientes y se mantengan leales los consumidores.
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VI- CONCLUSIONES

Se concluy6 en cuanto al objetivo general el determinar las caracteristicas de
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE investigadas, se identifica deficiencias en los
trabajadores por falta de capacitacion que es necesaria para lograr el desarrollo personal lo
que genera en minoria una mala atencion al cliente; por lo tanto, se recomienda perfeccionar
los métodos de capacitaciones que se dan para el mejoramiento de la atencion al cliente y

asi poder formar trabajadores proactivos, eficientes y eficaces.

En relacion a las técnicas de capacitacion que se ofrece a los empleados en las MYPE
de los restaurantes de Cossio de pomar, debe ser implementado con mejoras que ayuden al
desarrollo del progreso personal de cada uno de ellos ya que estas charlas son de manera
empirica, no cuenta con una elaboracion hecha por algin profesional que perfeccione
muchas deficiencias que no les permite desarrollarse por si mismo, por ello, se recomienda
el asesoramiento adecuado que permita la utilizacién de métodos de capacitacion y que estas
sirvan de estimulo y no de aburrimiento para los empleados que quieren enriquecer sus

conocimientos y de esta manera crecer en cada lugar de trabajo que poseen.

Con relacion a las necesidades de capacitacion , se identificd que los empleados en
las MYPE de los restaurantes de Cossio de pomar no cuenta con una planificacion de
programas organizacionales de capacitaciéon las mismas que detecten las debilidades que
surgen a diario dentro de la MYPE para establecer objetivos de plan de preparacion, que
ayude a mejorar las deficiencias de la organizacion, asi mismos se recomienda la
contratacion de instructores para que elaboren programas de capacitacién para trazar
objetivos, como en que, donde y a quien capacitar para perfeccionar el aprendizaje de cada
uno de ellos y que permita un mejor desenvolvimiento con el propdsito de obtener una mejor

productividad y por ende la rentabilidad.
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En cuanto al nivel de satisfaccion se determind que en correlacion a la
complacencia del consumidor en las MYPE de Cossio de pomar estan en conformidad con
la variedad de productos de atencidn que toman, con las perspectivas formadas por recibir,
con los productos que facilitan los restaurantes, se recomienda seguir con la excelente
atencion al cliente, solucion rapida que los trabajadores muestran ante un inconveniente
surgido y la atencion eficiente que dan estas MYPE y que de alguna manera se sienten

identificadas.

Con relacion a la calidad del servicio externo e interno de la MYPE Se establecio
que la las instalaciones de MYPE de los restaurantes de Cossio de pomar, estan en cambios
constantes debido a que no cuentan con los medios necesarios para implementar toda su
infraestructura, recurriendo a préstamos bancarios, por otro lado poseen una excelente
atencion al cliente y son concurridos por individuos que son cautivados por el deleite de sus
platos ademas del buen servicio que otorgan, se recomienda tomar las medidas necesarias
para que su personal siempre este apto para la buena atencion a los consumidores ya que en

mayoria se sienten fidelizados.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO )
Buen dia sr(a) encuestado, soy alumna de la Universidad Catdlica Los Angeles de

Chimbote, de la carrera de Administracién, y me encuentro realizando un estudio sobre
capacitacion al personal en el rubro restaurantes de Cossio De Pomar, Castilla- Piura, este

cuestionario ha sido elaborado para que sea desarrollado por los trabajadores.

En tal sentido conocedora de su espiritu altruista le solicito me responda el siguiente

cuestionario.

1. ¢Usted Ofrece Capacitaciones A Sus nuevos trabajadores?
Sl NO

B
i

2. ¢Usted Cuenta con reglas internas de capacitacion?
Sl NO

B
B

3. ¢ Cree usted que deberia crear un programa organizacional de capacitacion?
Sl NO

B
B

4. ;Utilizan Charlas De Capacitacién Mediante Videos Que Motivan Al Personal?
Sl NO

B
B

5. ¢Cree Usted Que Las Técnicas De Capacitacion Que Utiliza Son Las Adecuadas?
Sl NO

B
i

6. ¢ Usted Considera Que Necesita Capacitarse Para Desempefiarse Mejor?
Sl NO

B
B

7. ¢usted recibe capacitaciones de manera semanal?
Sl NO

B
B

8. ¢considera que su nivel de desempefio en la MYPE es alto?
Sl NO

B
B

9. ¢Es usted eficiente en las tareas que le asignan?
Sl NO

B
i



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

Buen dia sr(a) encuestado, soy alumna de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, de
la carrera de Administracion, y me encuentro realizando un estudio sobre atencion al cliente en
el rubro restaurantes de Cossio De Pomar, Castilla- Piura, este cuestionario ha sido elaborado
para que sea desarrollado por los clientes.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

En tal sentido conocedora de su espiritu altruista le solicito me responda el siguiente
cuestionario.

¢Considera la atencion al cliente es la adecuada?
Sl NO

B
B

¢Considera usted que esta MYPE se caracteriza por su amabilidad en la atencion que brinda?
Sl NO

B

¢El personal brinda un excelente servicio?

Sl NO

B
Il

¢Considera usted que este restaurante deberia contar con una diversidad de platos a la carta?
Sl NO

B
B

¢ Cuéndo el cliente tiene problemas la MYPE muestra interés en solucionarlos?
Sl NO

B
B

¢Se considera un cliente concurrente en esta MYPE?
| NO

B

¢Para usted la atencion es rapida y agil?

N| NO

B
i

¢Para usted el sabor de la comida en esta MYPE satisfacen sus necesidades?
Sl NO

B
B
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Matriz de pregunta

Variable Dimension Indicadores Pregunta Fuente Escala
de
medicion
Frecuencias de ¢ Usted Ofrece Capacitaciones A Sus nuevos
capacitaciones trabajadores?
Programas ¢ Usted Cuenta con reglas internas de
Técnicas | organizacionales | capacitacion? Trabajadores | Nominal
¢ Cree usted que deberia crear un programa
organizacional de capacitacion?
Capacitacion ¢ Utilizan Charlas De Capacitacion Mediante
Medios de Videos Que Motivan Al Personal?
capacitacion ¢ Cree Usted Que Las Técnicas De
Capacitacion Que Utiliza Son Las Adecuadas?
Tiempo de ¢ Usted Considera Que Necesita Capacitarse
induccién Para Desempefiarse Mejor?
Necesidades | Expectativas al ¢usted recibe capacitaciones de manera Trabajadores | Nominal
capacitar semanal?
¢considera que su nivel de desemperio en la
MYPE es alto?
Eficienciay ¢ Es usted eficiente en las tareas que le
Desempefio asignan?
Amabilidad en el | ¢Considera la atencion al cliente es la
Niveles de | servicio adecuada? Clientes Nominal
Calidad de calidad ¢ Considera usted que esta MYPE se
servicio caracteriza por su amabilidad en la atencion
que brinda?
Excelenciaen el | ¢El personal brinda un excelente servicio?
servicio
Servicio diversidad en el ¢ Considera usted que este restaurante deberia
externoe | servicio contar con una diversidad de platos a la carta? Clientes Nominal
interno Capacidad de ¢ Se considera un cliente concurrente en esta
solucién MYPE?

Satisfaccion de
expectativas

¢ Para usted la atencion es rapida y agil?

¢para usted el sabor de la comida en esta
MY PE satisfacen sus necesidades?
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