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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y la capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. Se empled la metodologia de investigacion de
tipo no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de
acuerdo a las variable de estudio, basado en una muestra de 20 trabajadores y 135
clientes de las MYPE mencionadas, a quienes se les aplicé un cuestionario para
estudiar la variable capacitacion y otro para la variable atencion al cliente,
respectivamente. En la investigacion se concluye que la atencion al cliente de las
MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los
clientes dan mayor relevancia a los aspectos intangibles en blsqueda de satisfacer
sus necesidades; por otro lado se determina que existe necesidades de capacitacion
en la totalidad de trabajadores; y que generalmente no presentan capacitaciones por

lo tanto no se evidencian medios de capacitacion formales

Palabras Claves: Atencion al cliente, Capacitacion y MYPE
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ABSTRACT

This research aims to establish the characteristics of the customer and training in
MYPE category restaurants in the district of Lalaquiz - Huancabamba, 2015. The
research methodology experimental no cross section was used, with the results
grouped according to the study variable, based on a sample of 20 employees and 135
customers MYPE mentioned, who were applied a questionnaire to study the training
variable and another for variable customer, respectively. In research it is concluded
that the customer MYPE restaurants in the category Lalaquiz district -
Huancabamba, is low; and customers give greater importance to the intangible
aspects seeking to meet their needs; on the other hand it is determined that there
needs training all workers; and generally they have no training therefore no means

are evident formal training

Keywords: Customer Service, Training and MYPE
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I. INTRODUCCION
Zevallos (2010) manifiesta que las MYPE son importantes agentes econémicos para
promover el desarrollo de los paises de América Latina y el Caribe. Una parte
significativa de la poblacion y de la economia depende de la actividad y el
desempefio de estas empresas debido a su reconocida capacidad para generar empleo
y su participacion en la produccién.
Actualmente estos negocios se ven constantemente amenazados por la creciente
competencia que existe en este sector, puesto que cada dia surge un nuevo
restaurante con el fin de satisfacer una serie de necesidades de los cada vez mas
exigentes clientes, quienes ahora tienen una gran cantidad de opciones para elegir el
establecimiento al cual concurrir.
El servicio al cliente se puede utilizar como un método eficaz para distinguirse de la
competencia. De hecho, el servicio al cliente es una de las fortalezas de las pequefias
empresas, y si lo pone de relieve puede competir con empresas mas grandes que
estan en condiciones de ofrecer mas variedad, precios mas bajos y otros beneficios
adicionales que usted no puede costear. Sin embargo, muchas pequefias empresas se
quedan cortas en la categoria de servicio al cliente. ¢Por qué? Una de las razones es
el desconocimiento. Simplemente no hay muchos ejemplos de un buen servicio al
cliente que sirvan de modelo para su empresa. (Collao, 2012)
En la actualidad existe consenso respecto del papel fundamental que cumple la
MYPE dentro de la estructura econdémica del Pert y de los otros paises de America
Latina. En nuestro caso, son varios los factores que explican la importancia de este
tipo de unidades economicas. Por un lado, estd su relevancia en términos

cuantitativos, ya que concentran 98.6% del total de empresas en el Peru, contribuyen



aproximadamente con 42.1% de la produccion nacional (Direccion Nacional de la
Micro y Pequefia Empresa, 2006) y generan 88% del empleo (Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo, 2008). De otro lado, cualitativamente es necesario resaltar
el enorme potencial que presentan para formar un tejido empresarial competitivo,
adaptable y eficiente. (Yanakawa, Castillo, Baldedn, Espinoza, Granda, & Vega,
2010)

Huaméan (2007) sefiala que en la experiencia internacional, las MYPE poseen la
capacidad de convertirse en el motor de un desarrollo empresarial descentralizado y
flexible. Descentralizado porgue son el mayor nimero de unidades econémicas en
cada una de las regiones del pais, por lo cual su consolidacion puede contribuir con
la generacidn de riqueza en el interior. Flexible debido a la versatilidad que poseen
para adaptarse facilmente a las necesidades cambiantes de los mercados en
comparacion con las corporaciones que, como resultado de la inversion a gran escala,
ven reducidas sus posibilidades de respuesta ante cambios en el entorno productivo.
Esta flexibilidad permite que las MYPE puedan especializarse en la provision de
determinados bienes y servicios, pues aprovechan las eficiencias que se generan en
las cadenas de valor dentro de cada sector.

Si bien las MYPES representan un papel muy importante en la economia, el terreno
donde se desarrollan todavia es muy fragil, pues se observan bajos indices de
supervivencia y consolidacion empresarial de estas empresas (Barba, Jiménez, &
Martinez, 2007).

En el Perd, las MYPE han ido cobrando mayor importancia cada afio, generando
fuentes de trabajos formales e informales, y, ademas, son el principal motor de la
actividad comercial en la region Piura. En Piura existen 45 458 MYPE formales;

ademas ocupa el puesto numero cuatro, en cuanto a la participacion empresarial a



nivel nacional; y, respecto a la participacion de las MYPE formales, esta es del 3,8%.
Piura se caracteriza por tener una gran actividad comercial, movida principalmente
por las MYPE; por lo tanto, son las que estan generando mas puestos de trabajo.
(SUNAT, 2013)

De acuerdo con el estudio Global Entrepreneurship Monitor realizado en el Peru, se
estima que 9.2 millones de peruanos estan involucrados en una actividad
emprendedora, de los cuales el 75% tiene un periodo de operaciones de entre 0 y 42
meses, y el restante 25% sobrepasé este periodo, considerandose como empresas
consolidadas. Asimismo, de este 25%, solamente el 3% ha llevado a cabo proyectos
emprendedores, como el desarrollo de nuevos productos o el ingreso a nuevos
mercados (Serida, Borda, Nakamatsu, Morales & Yamakawa, 2010).

Las MYPE surgen por la falta de puestos de trabajo ya que estas personas (que
generalmente han perdido su trabajo 0 no pueden encontrarlo) guiadas por esa
necesidad tratan de ver la manera de poder generar su propia fuente de ingresos, ya
que esta necesidad no ha podido ser satisfecha por el Estado, en las Gltimas décadas
las micro y pequefias empresas (MYPE) han sido objeto de una gran atencién tanto
por investigadores y académicos, como por empresarios y politicos. (Villaran, 2007)
Asimismo se desconoce si tienen acceso 0 no a programas de capacitacion, si
capacitan a su personal, etc. Finalmente, tampoco se conoce si dichas MYPES han
sido rentables o no, en estos ultimos afios. Asi mismo, los pequefios empresarios del
rubro restaurantes tienen limitaciones para acceder a un taller de capacitacion ya sea
por falta de financiamiento o por falta de una adecuada gestion competitiva.
(Sinarahua, 2011)

Ferraro (2011) comenta que en los ultimos 20 afios los gobiernos de la regiéon han

desarrollado instrumentos y programas de apoyo a las MYPE para fomentar su



crecimiento. Debido a ello se ha mejorado su desempefio econémico y productivo y
se ha creado un ambiente de negocios favorable. Se han puesto en marcha iniciativas
relacionadas con el acceso al crédito, la asistencia técnica para introducir mejoras en
la gestion y la calidad, la ampliacion y basqueda de mercados, la participacion en el
comercio exterior, la capacitacion de los recursos humanos y el desarrollo
empresarial, entre otras.

El desarrollo de los recursos humanos es central ante el reto tan importante que todos
los negocios y las MYPE enfrentan. La capacitacion y desarrollo del recurso humano
es una estrategia empresarial importante que debe acompafar a los demas esfuerzos
de cambio que las organizaciones lleven adelante un éptimo servicio de calidad.
(Ayala, 2004)

El trabajador que recibe capacitacion siente que el negocio o la empresa lo estima y,
por tanto, le asigna un salario que alimenta su preparacion personal y considera que
estan invirtiendo en su talento para mejorar su rendimiento, la calidad de su trabajo,
elevar su productividad y, consecuentemente, piensa que puede estar proximo a un
ascenso, lo cual es un beneficio para el negocio.

El gerente general de Comex Perd, indico que dicha situacion se observa con mayor
intensidad en Lima y Cusco, en donde el crecimiento de los negocios de
los restaurantes y afines esta vinculado al turismo; expresando que “Hemos notado
un incremento importante de pequefios empresarios que estan incursionando
formalmente en el rubro gastronomico para tener un local en donde atender
directamente a la calle”, declaro.

Ferreyros (2012) comenta que el auge de lagastronomia (restaurantes)
peruana estimula que los pequefios y medianos empresarios informales de ese

rubro decidan formalizar sus negocios, ante los beneficios que les genera desarrollar


http://elcomercio.pe/tag/72041/restaurantes
http://elcomercio.pe/tag/243043/gastronomia-peruana
http://elcomercio.pe/tag/243043/gastronomia-peruana

sus actividades como influye la capacitacion de personal en el servicio al cliente
conforme a la ley, afirmo la Sociedad de Comercio Exterior del Peri (ComexPeru).
Ferreyros (2012), sostuvo que los empresarios del rubro gastrondmico evallan
incluso la posibilidad de incorporarse al sistema previsional y también capacitar
constantemente al personal, en el marco de la reforma del Sistema Privado de
Pensiones que ha emprendido el Gobierno. Considerd6 importante que las
autoridades generen nuevas férmulas para integrar a las MYPE mas pequefas al
sector formal y evitar que las medidas contempladas en la reforma del inhiban su
formalizacion.

Dentro del analisis del Macroentorno; el Fondo Monetario Internacional (2013)
proyecto que el crecimiento real de la economia peruana sera de 5.5 por ciento en el
2014, ligeramente por debajo de su potencial, mientras que la inflacion se reducira a
2.5 por ciento.

Este nivel de inflacién se explica porque las expectativas estan bien ancladas, debido
al fuerte marco de metas de inflacion del Banco Central de Reserva (BCR), dijo en
su reciente evaluacién de la economia peruana, al concluir la consulta del Articulo
IV con Perd. (FMI, 2014)

"Peru sigue siendo un lider en alto crecimiento y baja inflacion en la regidn, lo que se
ha logrado a través de una prudente implementacion de la politica macroeconémica,
una agenda de reformas estructurales de gran alcance y un aprovechamiento de un
entorno externo benigno”. (FMI, 2014)

Sefial6 que el BCR (2013) ha flexibilizado los requerimientos de encaje, en
particular, en moneda local, desde mediados de 2013 y redujo la tasa de interés de su
politica monetaria en 0.25 por ciento hasta cuatro por ciento en noviembre del 2013,

debido a una desaceleracion del crecimiento doméstico y mundial EIl sector


http://elcomercio.pe/tag/330707/comex-peru

restaurantes debe seguir los siguientes dispositivos legales: Ley N° 26842: en donde
se establece normas generales sobre vigilancia y control sanitario de alimentos y
bebidas en proteccion de la salud; Resolucion Ministerial N° 363-2005/MINSA que
aprueba la norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y servicios afines;
Ley N° 27626 y su reglamento aprobado por D.S N° 003-2002-TR

Estas leyes generan que las MYPE deben contar con requisitos para su normal
funcionamiento y aseguran un nivel de calidad y competitividad en el sector; ya que
de no cumplir con estas disposiciones puedes ser acreedoras a sanciones y/o cierre
del local.

En cuanto al desarrollo tecnoldgico, se evidencia la falta ello, debido a inversiones
que puedan realizar los duefios de las MYPE, cuentan con un televisor que capta
canales de la zona, 0 equipos de musica que emiten sefiales radiales de la musica de
la zona.

En cuanto al microentorno, se determina a través de las Fuerzas de Porter, en cuanto
a productos o servicios sustitutos, existen cebicherias, o puesto de comida al paso; asi
también negocios informales de venta de mends.

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

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

barrera de entrada de nuevos negocios es baja, pero depende de la formalidad de las



MYPE, como se presenta en la realidad existen muchos negocios de restaurante
informales que expenden menus.

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

En las MYPE restaurantes de Lalaquiz la atencidn no es apropiada ya que en su gran
mayoria los restaurantes no cuentan con ciertos requisitos y normas de salubridad por
parte de los que brindan el servicio y esto trae consigo la insatisfaccion e
incomodidad del cliente al obtener el servicio.

Por otro lado el que brinda el servicio no cuenta con los insumos necesarios e
idoneos para ofrecer un servicio de calidad requerido por los clientes ya que en su
mayoria son personas foranea.

No tienen muy bien implementada ciertas estrategias de mercadeo para poder
retenerlos a sus clientes y fidelizarlos porque muchas veces desconocen estos temas
por ello requieren ser capacitados.

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

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

proporcionen. En cuanto a la capacitacion es muy escaza porque no se da



continuamente ya que no existen recursos econémicos suficientes y tampoco centros
especializados para poder recibir.

Los trabajadores opinan que gran parte de ellos las veces que lo han hecho a sido de
manera personal fuera de su centro de trabajo con recursos propios, es por ello que
existe una calidad inadecuada en la produccion, relaciones deficientes entre el
personal y los clientes por falta de conocimientos en el aspecto técnico.

Las actividades de desarrollo, por otra parte, ayudan al individuo en el manejo de
responsabilidades futuras independientemente de las actuales. Muchos programas
que se inician solamente para capacitar concluyen ayudando al desarrollo y
aumentando potencial a la capacidad como empleado directivo.

Por lo antes caracterizado, el enunciado del problema es: ¢Cuales son las
caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro
Restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015?

Y como objetivo general pretende: Establecer las caracteristicas de la atencion del
cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. Y como objetivos especificos: (a) Determinar el
nivel de atencién al cliente en las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. (b) Indicar los factores mas relevantes en la
atencion al cliente de las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, afio 2015. (c) Determinar las necesidades de capacitacion en las
MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015.
(d) Establecer los medios de capacitacion utilizados en las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. La presente
investigacion tiene como finalidad practica establecer las caracteristicas de la

capacitacion de personal y la atencion al cliente de las MYPE del rubro restaurantes



en el distrito de Lalaquiz — Huancabamba. Por otro lado permite cumplir con el
requisito que la Universidad Angeles de Chimbote establece para obtencion del titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

Segun los estimados del MTPE, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI) y la Sunat, en el Peru funcionan 3.217.478 micro y pequefias empresas
formales e informales, lo que significa 98.6% del total de empresas peruanas, las que
son responsables de 42.1% del producto bruto interno (PBI).

Otra de las principales fortalezas de las MYPE se encuentra en su capacidad para
generar puestos de trabajo de manera intensiva, pues aportan 62.1% de los empleos
del sector empresarial.

Sin embargo, en la actualidad no existe en el Perd una solucion que integre las
variables que fomenten la competitividad y el desarrollo de capacidades del sector
MYPE, a pesar de que se cuenta con tecnologias que permitirian canalizar estos
esfuerzos.

La investigacion aplicara la metodologia cientifica, se emplean fuentes primarias y
secundarias para la obtencion de los datos, ademas se ha determinado el tamafio de la
poblacion y de la muestra, y se ha disefiado un cuestionario para el recojo de
informacion.

Finalmente desde el punto de vista social esta investigacion, se justifica porque
permite a las MYPE en estudio, conocer su realidad y en un futuro tomar las
recomendaciones para orientar su gestion de recursos humano en cuanto a la
capacitacion, y comercial en cuanto a atencion del cliente; ademas es un requisito de
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote (ULADECH) para obtener el

Titulo Universitario de Licenciada en la Escuela de Administracion.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable Atencién al cliente

Carpio (2013) en su investigacion denominada “Estrategias de atencion al
cliente para posicionar los servicios de INTEC C.A. en la Web 2.0”,
perteneciente a la Universidad José Antoni Paez de San Diego — Venezuela;
cuyo objetivo general fue proponer estrategias de atencion al cliente para
posicionar los servicios de INTEC C.A. en la web 2.0; diagnosticando los
servicios que INTEC C.A. ofrece a través de la web 2.0; e identificando los
factores clave para el desarrollo de servicios en la web 2.0 con foco en
atencion al cliente.

Dentro de los principales conclusiones se obtuvo que existe una tendencia
favorable a la hora del cumplimiento de compromiso en relacién a la entrega
de trabajos, es decir la empresa no se pasa de las fechas de entregas
propuestas por sus clientes, esto mejora la confianza entre empresa y cliente y
hace que estos Ultimos obtengan fidelidad por parte de quienes adquieren sus
servicios, se observa que la empresa cumple responsablemente con cada
detalle que exija su clientes, en INTEC C.A siempre se muestra el interés en
resolver los problemas que a los usuarios se les presentan, esto se debe a que
la empresa se encuentra comprometida con ellos, por lo que trata en lo
posible de cumplir con aquello que les promete

Hay una tendencia positiva en lo que a capacitacion técnica se refiere solo el
25 % de los trabajadores de INTEC no se capacita regularmente, pero esto no

quiere decir que desmejore el servicio prestado, al tener un personal
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capacitado la empresa da seguridad al cliente de que los servicios que estan
presentado son de vanguardia dia a dia con todas las nuevas tendencias en el
mercado.

También se concluye que en la empresa se preocupan siempre por dar un
servicio de primera a sus clientes y es lo que ratifica el resultado de la
encuesta donde el 100% de los clientes internos encuestados aseguran que
utiliza servidores con plataformas firmes y de alta calidad para evitar fallos y
errores que pueden afectar el desempefio en el uso de las paginas web
utilizada por sus clientes, se observa que 75% de los encuestados afirman que
estdn constantemente actualizando tantos sus equipos de trabajo como los
software que los operan y asi poder obtener un mejor desempefio en las
actividades que realiza esta empresa.

Garcia (2013) en su investigacion titulada “Percepcion y expectativas de la
atencion de los servicios de salud de los usuarios del Centro de Salud Delicias
Villa- Chorrillos en el periodo Febrero-Mayo 2013”, perteneciente a la
Universidad Ricardo Palma, Lima — Per(; cuyo objetivo general fue
identificar la percepcion y la expectativa de la calidad de la atencion recibida
por los usuarios/as externos en los diferentes servicios de salud en el periodo
de marzo-abril 2013; determinando el nivel de fiabilidad, la capacidad de
respuesta, el grado de empatia, la seguridad y los aspectos tangibles que
brinda el Centro de Salud Delicias de Villa- Chorrillos.

Dentro de las principales conclusiones se determind que los 192 pacientes
encuestados en el Centro de Salud Delicias de Villa en Chorrillos se
determind que el 55% de los usuarios encuestados estaba insatisfecho con la

calidad de atencion brindada en dicho centro, siendo un 45% que indicaba
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encontrarse satisfecho. De los niveles de satisfaccion segun las dimensiones
consideradas en ésta evaluacion se obtuvo mayor satisfaccion en las
dimensiones de empatia y seguridad; ya que de todos los encuestados el 52%
indico estar satisfecho con los aspectos encerrados en la dimension de
empatia y el 51.8% en la dimension de seguridad a diferencia de las otras
dimensiones que muestran un grado mayor de insatisfaccion como en la
dimension de fiabilidad 58.5%, capacidad de respuesta 60.5% Yy aspectos
tangibles 59.6%.

Segun los resultados obtenidos se concluye que para los pacientes atendidos
en el Centro de Salud Delicias de Villa lo mas importante es el buen trato que
recibe de todos los profesionales de la salud; siendo puntos importantes el
respeto por su privacidad, una buena comunicacion y el sentirse escuchados,
demostrado en la dimensidn de empatia y seguridad. Es en estas dimensiones
en las que debemos trabajar con mayor énfasis para cumplir las expectativas
de nuestros pacientes y asi disminuir el grado de insatisfaccion presente en
dicha evaluacién en un 55% de todos los encuestados, en lo cual se tiene que
enfatizar para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Moreno (2012) investigd en su tesis titulada “Medicion de la Satisfaccion del
Cliente en el Restaurante La Cabana de Don Parce”, perteneciente a la
Universidad de Piura; cuya finalidad fue plantear medidas que permitan
aumentar la satisfaccion de los clientes, incrementar la clientela y lograr su
fidelidad.

Dentro de las principales conclusiones Se puede concluir que los clientes del
restaurante estan satisfechos con el servicio brindado por este, esto se

evidencia en que el promedio de las dimensiones de la calidad es de 4.017 y
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el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general es de 4.44,
puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango “alta
calidad”; las dimensiones intangibles han sido las mejores calificadas son:
empatia, seguridad y capacidad de respuesta han obtenido las mejores
calificaciones con puntajes iguales a 4.501, 4.017 y 3.961 respectivamente.
De otro lado, las dimensiones de capacidad de respuesta y de confiabilidad
han sido las menos apreciadas obteniendo puntajes de 3.951 y 3.928
correspondientemente. Con ellos se pone de manifiesto la preponderancia de
lo intangible sobre lo tangible; no se puede indicar de manera categorica la
dimension mas importante, por el contrario se diria que hubo una igualdad
entre dos dimensiones que son seguridad y confiabilidad. La primera se
refiere a la cortesia, amabilidad y profesionalidad del personal y la segunda

hace referencia a la calidad, sabor y frescura de la comida.

2.1.2 Variable Capacitacion

Alava (2013), titulado “Programa de capacitacion dirigido a la Unién de
Asociados de Prestadores de Servicios Turisticos del Cantdn Playas Provincia
del Guayas” — Ecuador, presentado a la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena Extension Playas para la obtencion del titulo de Ingenieria en
Administracion de Empresas, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de
administracion. El tipo de investigacion utilizado es: descriptivo, evaluativo,
explicativo y correlacionado; con una poblacion de 1784 personas y una
muestra de 326 personas.

Tuvo como objetivo general: disefiar un programa de capacitacion que

requieren los servidores turisticos mediante un sistema de capacitacion
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continua para potencializar el desarrollo del sector turistico del canton Playas.
Dentro de las conclusiones que se determind que la actualidad los servidores
turisticos, se encuentran dispuestos y de acuerdo en que se deben capacitar,
para poder mejorar su situacion socio economica; asi también se concluyd
que los servidores turisticos no necesitan una formacion académica basica
para inscribirse en estos cursos de capacitacion que mejorarian sus niveles de
aprendizaje y desarrollo de destrezas. La Direccidn de Turismo y La Camara
de Turismo no realizan capacitaciones periddicas a los servidores, se nota
cierto abandono de los mismos hacia este sector, esto implica que los turistas
no reciban la atencién y servicio adecuado, y por ende esto se refleja en el
consumo de estos servicios, lo cual incide en el aspecto econémico del sector

turistico.

Fort (2013), titulada “Evaluacion de las Estrategias de Capacitacion del
Programa de Capacitacion Laboral Juvenil Pro joven, para la Insercion
Laboral de JOovenes entre 16 a 24 afos en la ciudad de Piura” — Piura,
presentado en la Pontificia Universidad Catolica del PerG - Piura, Escuela de
Postgrado. El Tipo de investigacion es descriptiva, con una muestra de 30
empresas.

Tuvo como objetivo general: determinar el grado de incidencia de las
estrategias de capacitacion, la seleccion de ECAP’S y el curriculo del
Programa PROJOVEN en Piura, en la 13 insercion laboral de los jovenes
beneficiados de entre 16 a 24 afios y proponer alternativas que contribuyan a
elevar el nivel de insercion laboral. Dentro de las conclusiones se determiné

las estrategias de seleccion de las Entidades de Capacitacion ECAP’s por
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parte del Programa ProJoven, exige a las instituciones postulantes cumplir
con los siguientes requisitos estipulados en los convenios tales como:
infraestructura, equipamiento, laboratorios, talleres, insumos y materiales
adecuados en cantidad y calidad.

Asi también se concluyé ECAP’s solo han cumplido satisfactoriamente con
las exigencias del Programa en: Docentes calificados, infraestructura,
espacios de laboratorios y talleres de practica, sin embargo existe deficiencia
en la capacidad de gestion de los directivos para las gestiones de insercion
laboral; otra de las conclusiones consideradas esta referida a las estrategias de
capacitacion, la seleccion de ECAP’s y el curriculo del Programa
PROJOVEN en Piura, inciden significativamente en el nivel de conocimiento.
Madrid (2013) en su investigacion “Capacitacion profesional y politicas de
motivacion del personal de la Municipalidad Provincial de Sullana — Piura,
2012”; para optar el grado académico de Licenciado en administracion;
perteneciente a la Universidad Los Angeles de Chimbote — Filial Piura; cuyo
objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la capacitacion
profesional y las politicas de motivacion en el personal de la municipalidad
provincial de Sullana, departamento de Piura en el afio 2012.

Dentro de las principales conclusiones se obtuvo que la capacitacion
profesional se relaciona con las politicas de motivacion en los trabajadores de
la municipalidad de Sullana, con una probabilidad de 0.005, lo que implica
una relacion significativa. Por Gltimo se concluye que si los trabajadores
cuentan con una adecuada capacitacion deben tener mejores politicas de

motivacion ya sea profesional o econdmica.

15



2.2 Marco teorico

En la presente seccion se presentan teorias especificas y conceptos que
sirven de referencia para ordenar los hechos e interpretar el problema
identificado y los objetivos propuestos.

2.2.1 Teoria de Atencién al cliente

Stanton, Etzel y Walker (2009) definen los servicios "como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades” (en esta propuesta, cabe sefialar que segin los mencionados
autores ésta definicion excluye a los servicios complementarios que apoyan la
venta de bienes u otros servicios, pero sin que esto signifique subestimar su
importancia.

Lamb, Hair y Daniel (2006) sefialan que "un servicio es el resultado
de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los
servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es
posible poseer fisicamente".

La American Marketing Association (2006) sefiala que
los servicios (segun una de las dos definiciones que proporcionan) son
"productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de un domicilio,
qgue son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son totalmente
intangibles, se intercambian directamente del productor al usuario, no pueden

ser transportados o almacenados, y son casi inmediatamente perecederos. Los
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productos de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque vienen en

existencia en el mismo tiempo que se compran y que se consumen.

2.2.1.1 Definicion de servicio

Serna (2006) define al servicio como las estrategias creadas por una
compafiia para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes. Para asi
diferenciarse de la competencia. Por lo tanto un buen servicio es importante
para el crecimiento de una empresa.

Berry (2002), expresa que los lideres o gerentes de las MYPE deben
inculcar el buen servicio a sus colaboradores ya que el buen servicio es lo
esencial para el crecimiento de toda empresa sin importar cuél es el mercado
objetivo, estos lideres saben que el buen servicio no basta sino que se debe
concentrar en los detalles y matices, aquellos detalles minimos que la
competencia consideran como algo irrelevante.

2.2.1.2 Definicion de cliente

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

Asi mismo segun la editorial McGraw Hill (2011) expresa que el cliente
constituye el eje principal de cualquier organizacion o empresa; acotando que
el punto de partida del marketing y del plan de accion empresarial es el analisis
del perfil y las caracteristicas del cliente de tal modo que permitan clasificar a

los clientes en grupos, y adoptar medidas de atencion especificas.

17



2.2.1.3 Definicion de servicio al cliente

La atencion al cliente es el «conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion
de nuestros clientes» (Blanco, 2001 citado en Pérez, 2006)

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

2.2.1.4 Importancia del servicio al cliente

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

Asimismo Waugh (2005) sefiala que uno de los grandes retos del
servicio de atencion al cliente es fomentar una buena relacion con los clientes.
Una buena relacion estratégica aumenta la satisfaccion del cliente y el
fortalecimiento de los valores transmitidos a los clientes.

2.2.1.5 Dimensiones del servicio al cliente
De acuerdo Parasuraman, Zeithlam y Barry (1993), los factores que

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

» La comunicacion: El servicio y las condiciones comerciales son
descritas de manera precisa y en términos faciles de comprender por el
consumidor. Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto
a las emisiones de facturas y/o remisiones, entrega de mercancia,
periodos y/o fechas de pagos, etc. que soportarian la compra.

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

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

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

2.2.1.6 Principios de la atencion al cliente

De acuerdo a Pérez (2006) toda organizacion orientada a la mejora en el
servicio debe conocer las necesidades y expectativas de los clientes a los que esta
destinada la politica de atencidn, de modo que sea posible satisfacer sus necesidades
y alcanzar o superar sus expectativas. Las organizaciones deben estar conscientes de

los diferentes cambios para adaptarse continuamente a dichos cambios que puedan
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producirse en su sector y en las crecientes expectativas de los clientes, destacando en
flexibilidad y mejora continua.

2.2.1.7 Calidad del servicio al cliente

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

El servicio al cliente forma parte del marketing intangible, ya que este no se
siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, segln
menciona Kleyman (2009) el manejo de la satisfaccion a través de producir
percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia nuestra
marca.

Asi mismo, concierne al constante mejoramiento en el servicio al cliente,
debido a que la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando conforme lo
requiere el entorno, al pasar de poner en primer plano las necesidades del cliente que
las necesidades de la propia empresa. Segtn Alvarez (2006) se enlistan una serie de
objetivos 0 metas alcanzar:

- Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas
necesidades.

- Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo
largo del proceso productivo.

- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
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2. 2.1.8 Caracteristicas de la calidad del servicio al cliente

De acuerdo a Larrea (1991) comenta acerca de las caracteristicas que tiene la

calidad del servicio al cliente.

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

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

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

Plantearse como meta de la atencién al cliente la fidelizacion.

Por otro lado Aniorte (2013) sefiala algunas de las caracteristicas que se

deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

Debe cumplir sus objetivos

Debe servir para lo que se disefio
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- Debe ser adecuado para el uso
- Debe solucionar las necesidades

- Debe proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por Paz
(citado en Verdu, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora en las
entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que estan en

contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

- Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

- Iniciativa: ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

- Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir,
tener afan de superacion.

- Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y
del resto de aspectos de la vida.

- Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a

atender, ayudar, servir al cliente o usuario del servicio ofrecido.

2.2.2 Teoria de Capacitacion
Chiavenato (2009) afirma que la capacitacion es el proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del
cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcion de objetivos definidos. La capacitacion tiende a

22



brindar conocimientos especificos relacionados al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de

habilidades y competencias.

Segun McGehee, citado por Chiavenato (2009) afirma que la
capacitacion es sinonimo de educacion especializada. Comprende todas las
actividades que van desde adquirir una habilidad motora, hasta promocionar
conocimientos técnicos, desarrollar habilidades administrativas y actitudes

ante problemas sociales.

Se puede determinar entonces a la capacitacion como un proceso de
aprendizaje, en donde se desarrollar habilidades, competencias,
conocimientos; con la finalidad de que el proceso se desarrolle eficientemente
y se logre cumplir todos los objetivos que han sido establecidos por la

empresa.

Davenport (2000) afirma que la capacitacion consiste en un conjunto
de actividades planeadas en base a las necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y
actitudes del colaborador, esta esta orientada al perfeccionamiento tecnico
del trabajador para que se desempefie eficientemente en las funciones que le
han sido asignadas, generando resultados de calidad, brindando excelentes
servicios a sus clientes, previniendo y solucionando anticipadamente

problemas dentro de la organizacion.
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2.2.2.1 Contenido de la capacitacion

Segun Chiavenato (2009) afirma que, el contenido de la capacitacion

abarca cuatro formas de cambio de la conducta:

a)

b)

d)

Transmision de informacion: el contenido, es el elemento esencial de
muchos programas de capacitacion. El reto esta en repartir la informacion
como un conjunto de conocimientos entre los educandos.

Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, destrezas y
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del puesto
presente o de posibles funciones futuras.

Desarrollo o modificacion de actitudes: es decir, la modificacion de
actitudes negativas de los trabajadores para convertirlas en otras mas
favorables, como aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad del
personal de gerencia y de supervisidn en cuanto a los sentimientos y las
reacciones de las personas.

Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede dirigirse a elevar la
capacidad de abstraccién y la concepcién de ideas y filosofias, sea para
facilitar la aplicacion de conceptos en la préctica de la administracion, sea
para elevar el nivel de generalizacion para desarrollar gerentes que

piensen en términos globales y amplios.

2.2.2.2 Objetivos de la capacitacion

Chiavenato (2002) al respecto sefiala que los objetivos de la

capacitacion estan ligados a proporcionar a la empresa personal altamente
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2.2.23

calificado en términos de destrezas, competencias y conocimientos,
desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la compafia, perfeccionar el
desempefio de cada puesto, mantenerse actualizados frente a los cambios que
se suscitan, dar la informacién adecuada y mejorar las relaciones
interpersonales de la empresa; con la finalidad de crear un buen ambiente de
trabajo y se vean reflejados en el logro de objetivos personales y

empresariales.

Chiavenato (2002) al respecto sefiala que la capacitacion cuenta con
objeticos precisos, entre los cuales se menciona:

a) Conducir a la empresa a una mayor rentabilidad y a los empleados a tener
una actitud mas positiva en el conjunto de procesos gue se desarrollan en
la empresa.

b) Obtener una mejor imagen.

c) Fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza.

d) Agilizar la capacidad de toma de decisiones y la solucion de problemas.

e) Contribuir a la formacion de lideres del trabajo dentro y fuera de la
empresa.

f) Incrementar la productividad y calidad del trabajo.

Importancia de la capacitacion

Chiavenato (2007), al respecto sefiala que en la actualidad la
capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad que

tienen las MYPE o instituciones de contar con un personal calificado y
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productivo que ayude a cumplir los objetivos de acuerdo al tiempo
preestablecido. Para las MYPE y organizaciones, la capacitacion debe ser
vital porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos
a la vez que redunda en los beneficios econémicos de la empresa.

2.2.2.4 Ciclo de la capacitacion

La capacitacion es el acto intencional de proporcionar los medios que
permitan el aprendizaje, fendmeno que surge como resultado de los esfuerzos
de cada individuo. El aprendizaje es el cambio de conducta cotidiano en todos
los individuos. La capacitacion debe tratas de orientar las experiencias de
aprendizaje en algo positivo y benéfico para la organizacion, completarlas y
reforzarlas con una actividad planeada, para que los individuos trabajadores
de la empresa desarrollen mas rdpido sus conocimientos, actitudes vy

habilidades que les beneficiara a ellos y a la empresa (Chiavenato , 2009).

El proceso de capacitacion segin Chiavenato (2009), se asemeja a un
modelo de sistema abierto, cuyos componentes son:
a) Insumos (entradas): como educandos, recursos de la organizacion,
informacidn de la organizacidn, informacion, conocimientos, etc.
b) Proceso u operacién: como procesos de ensefianza, aprendizaje
individual, programas de capacitacion, entre otros.
c) Productos: como personal capacitado, conocimientos, competencias, éxito

o eficacia organizacional, etc.
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d) Retroalimentacion: como evaluacion de los procedimientos y resultados
de la capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos

sistematicos.

Segun Chiavenato (2009) afirma que la capacitacion implica un
proceso de cuatro etapas:

a) Deteccion de las necesidades de capacitacion: se refiere al diagnostico
preliminar necesario. Para la deteccion de las necesidades de capacitacion
de consideran tres niveles de analisis:

- Sistema organizacional: nivel de anélisis de toda la organizacion.

- Sistema de capacitacion: nivel de analisis de los recursos humanos.

- Sistema de adquisicion de habilidades: nivel de analisis de las

operaciones y tareas.

Esta actividad tiene como objetivos:

- Alcance de los objetivos de la organizacion.

- Determinacion de los requisitos basicos de la fuerza de trabajo.
- Resultados de la evaluacion del desempefio.

- Analisis de problemas de produccion.

- Analisis de problemas de personal.

- Analisis de informes y otros datos.

Medios para detectar las necesidades de capacitacion:
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b)

Evaluacién del desempefio.
Observacion.

Cuestionarios.

Solicitud de supervisores y gerentes.
Entrevistas con supervisores y gerentes.
Reuniones interdepartamentales.
Examen de empleados.

Reorganizacion.

Entrevista de salida.

Anadlisis de puesto y perfil de puesto.

Programa de capacitacion para atender las necesidades:

Chiavenato (2009) al respecto, afirma que una vez efectuado el
diagnostico de la capacitacion, se sigue con la terapéutica, es decir, la
eleccion y prescripcion de los medios de tratamiento para sanar las
necesidades sefialadas o percibidas. El programa de capacitacion se
sistematiza y sustenta en los aspectos siguientes, que deben identificarse
durante la deteccion:

¢ Cual es la necesidad?

¢Dobnde se determino en primer lugar?

¢Ocurre en otra area o division?

¢ Cual es su causa?

¢ ES parte de una necesidad mayor?

¢ Como resolverla: por separado o0 en combinacion con otras?

¢ ES necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?
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¢La necesidad es inmediata? ¢cuél es su prioridad en relacion con las
demas?

¢La necesidad es permanente o temporal?

¢Cuantas personas y cuantos servicios de atenderan?

¢ Cuanto tiempo hay disponible para la capacitacion?

¢ Cual es el costo probable de la capacitacion?

¢Quién realizara la capacitacion?

El programa de capacitacion requiere un plan que incluya los puntos

siguientes:

QUIEN DEBE CAPACITARSE — Trabajadores.

QUIEN VA A CAPACITAR — Capacitador o instructor.

SOBRE QUE VA A CAPACITAR — Asunto o contenido de la
capacitacion.

DONDE SERA LA CAPACITACION - Lugar fisico, puesto o aula.
COMO SERA LA CAPACITACION — Métodos de capacitacion y/o
recursos necesarios.

CUANDO SERA LA CAPACITACION — Agenda de la capacitacion y
horario.

PARA QUE ES LA CAPACITACION — Objetivo o resultados esperados.

Etapas de evaluacion de un programa de capacitacion:

Kirkpatrick, citado en Werther & Davis (2008) afirma que en primer

lugar debe ser necesario establecer normas de evaluacion antes de que se
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inicie el proceso de capacitacion. Posteriormente se debe suministrar a los
participantes un examen anterior a la capacitacion, la comparacion entre
ambos resultados permitird verificar los alcances del programa. Si la mejora
es significativa habra logrado sus objetivos totalmente, si se cumplen todas

las normas de evaluacion y existe la transferencia al puesto del trabajo.

Los criterios (niveles) que se emplean para evaluar la efectividad de la
capacitacion, de acuerdo con Kirkpatrick, citado en Werther et al (2008) se
basan en los resultados que se refieren a:

Reaccion:

Uno de los enfoques mas comunes y sencillos para evaluar la
capacitacion es basarse en la reaccion de los participantes una vez finalizada
la actividad. Se puede definir la reaccion como el grado en que los
participantes disfrutaron del programa de capacitacion; o sea, deben evaluarse
solo los sentimientos, ningln aprendizaje. El propoésito de esta etapa es
recaudar las opiniones de los participantes sobre distintos temas tratados en el

curso, y su contexto.

Esto se puede realizar mediante la utilizacion de diversas herramientas
como ser: cuestionarios, entrevistas, discusiones (abiertas o cerradas,
individuales o grupales), etc. Las personas entrenadas responden de alguna de
estas maneras para evaluar el entrenamiento, asi las partes que no les gustaron

pueden mejorarse.

Por lo tanto esto refleja la medida de la satisfaccion de la persona

entrenada. Sin embargo debe observarse que las reacciones positivas no
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garantizan que la capacitacion haya tenido éxito, a menos que se traduzcan en

un comportamiento mejorado y un mejor desempefio del puesto.

Kirkpatrick, citado en Werther & Davis (2008) recomienda seguir

cinco pasos esenciales para la medida exacta:

Determinar qué informacion se desea.

Idear una hoja escrita del comentario eso incluye articulos determinados en el
paso previo.

Disefiar la hoja para que las reacciones se puedan tabular facilmente y
pueden ser manipuladas por medios estadisticos.

Dichas hojas deben ser andnimas.

Alentar a los participantes a hacer los comentarios adicionales no sacados por

preguntas en la hoja.

Evaluar la reaccion es importante porque nos da informacion valiosa
gue nos ayuda a evaluar la accion, asi como comentarios y sugerencias para
mejorar futuros programas; los cuestionarios de satisfaccion pueden
proporcionar informacion cuantitativa que se puede dar a los directivos y
demas empleados involucrados con la finalidad de tomar medidas correctivas

en la empresa.

Aprendizaje:

Kirkpatrick, citado en Werther & Davis (2008) define aprendizaje
como el grado en que los participantes cambian sus actitudes, amplian sus

conocimientos, aumentan sus habilidades, como resultado de haber

31



participado en el programa. El aprendizaje ha tenido lugar cuando las
actitudes han cambiado, el conocimiento se ha incrementado o las habilidades

han aumentado.

Es importante medir el aprendizaje porque, a menos que uno o0 mas de
estos objetivos se hayan alcanzado no se debe esperar ningun cambio de
conducta. Si evaluamos el cambio de conducta y no el aprendizaje, es muy
probable arribar a conclusiones erréneas. La evaluacion del aprendizaje es
mas importante porque mide la efectividad del formador para aumentar los
conocimientos y/o cambiar las actitudes de los participantes. Muestra su
efectividad: si se ha producido poco o ningun aprendizaje, poco 0 ningun
cambio de actitud puede ser esperado (Kirkpatrick, citado en Werther &

Davis, 2008)

Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de
capacitacion proporciona un parametro basico sobre los participantes, que
pueden medirse nuevamente después de la capacitacion para determinar la
mejora. Para ello se pueden utilizar diversas herramientas, tales como:
observacion, tests, pruebas de desempefio, simulaciones, etc. (Kirkpatrick,

citado en Werther & Davis, 2008)

- Comportamiento:

Se refiere a analizar los cambios en el comportamiento que se deriven
del curso de capacitacion. En este caso se trata precisamente de modificar la
conducta o actitudes ante determinadas situaciones, este cambio debe

realizarse en forma personal, aunque ayudado por un agente externo. Para
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dicho cambio se necesitan cinco requisitos segun Kirkpatrick, citado en

Werther & Davis (2008), los cuales son:

Querer cambiar (mejorar).

Reconocer las propias debilidades o fallas.

Trabajar en un ambiente favorable o de crecimiento.

Tener la ayuda de una persona que comparta intereses y retos.

Contar con una oportunidad para experimentar nuevas ideas.

El comportamiento de los participantes no cambia una vez que
regresan al puesto. La transferencia de la capacitacion es una implementacion
efectiva de principios aprendidos sobre los que se requiere en el puesto. Para
maximizar se pueden adoptar varios enfoques, segun la definicion de
Kirkpatrick, citado en Werther & Davis (2008), al respecto afirma lo

siguiente:

Presentar elementos idénticos
Enfocarse en los principios generales

Establecer un clima para la transferencia

Resultados:

Chiavenato (2009) afirma que la medicion de los resultados de
capacitacion es dificil, pero posible. Con relaciéon a este criterio muchas
empresas piensan en términos de la utilidad de los programas de capacitacion.
Algunos de los criterios basados en resultados que se utilizan para evaluar la

capacitacion incluyen:
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Aumento de productividad
Menos quejas de los empleados
Reduccion de costos y desperdicio

Rentabilidad

Chiavenato (2009) asegura que se debe tener en cuenta que un
esfuerzo de capacitacion ha generado algun resultado, cuando un problema o
situacién problematica anteriormente identificada muestran una mejoria que
puede ser atribuida a una forma nueva o diferente de ejecutar las tareas, y este
cambio se sustenta en lo aprendido. A la hora de analizar los resultados es de
suma importante dar tiempo a que el cambio haya tenido lugar. Se puede
afirmar que los resultados de una accion de capacitacion podran ser medidos
con una precisién que no podra superar la precision con que se ha definido la
necesidad que la justifica. En este punto también podemos incluir el modelo
de benchmarking, que es un procedimiento para evaluar las practicas y los
servicios de la propia organizacion, comparandolos con los de los lideres
reconocidos, a fin de identificar las areas que requieren mejoras. Dicho

proceso propone a los gerentes: planear, hacer, comprobar, actuar.

Retorno de inversion:

Kirkpatrick, citado en Werther & Davis (2008) al respecto afirma que
el proceso comienza con el conjunto de métodos para manejar los datos
después del programa. Estos metodos constituyen el meollo de toda

evaluacion. La eleccion de los métodos depende de los objetivos, medios,
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niveles de medicion, plan y coste de recoleccion de datos para cada

evaluacion.

c)

Implantacién y ejecucion del programa de capacitacion:

La ejecucion o realizacion de la capacitacion supone el binomio

formado por el instructor y el aprendiz. Los aprendices son las personas

situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la empresa que tienen

experiencia o estdn especializadas en determinada actividad o labor, y

trasmiten sus conocimientos a los aprendices.

d)

La ejecucion de la capacitacion depende de los factores siguientes:
Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la
organizacion.

Calidad del material de capacitacion.
Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa.

Calidad y preparacion de los instrumentos.

Evaluacion de resultados:
El programa de capacitacion debe incluir la evaluacion de su
eficiencia, la cual debe considerarse dos aspectos:
Constatar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas en la
conducta de los empleados.
Verificar si los resultados de la capacitacion tienen relacién con la

consecucion de las metas de la empresa.
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Ademas se debe constatar si las técnicas de capacitacion son eficaces
para alcanzar los objetivos propuestos. La evaluacion de los resultados de la

capacitacion se efectuara en tres niveles:

- Evaluacion en el nivel organizacional; en este nivel, la capacitacion debe
proporcionar resultados como: aumento en la eficacia organizacional,
mejora de la imagen de la empresa, mejora del clima organizacional,
mejora en la relacion entre empresa y empleados, apoyo del cambio y la
innovacion, aumento de la eficacia.

- Evaluacion en el nivel de los recursos humanos; en este nivel, la
capacitacion debe proporcionar resultados como: reduccion de la rotacion
del personal, reduccion del ausentismo, aumento de la eficacia individual,
aumento del conocimiento, cambio de actitudes.

- Evaluacion en el nivel de las tareas y operaciones; en este nivel, la
capacitacion debe proporcionar resultados como: aumento de la
productividad, mejora en la calidad, reduccion del flujo de produccion,
mejora en la atencion al cliente, reduccion del indice de accidentes,
reduccion del indice de mantenimiento.

2.2.2.5 Beneficios de la capacitacion:

Chiavenato (2002), al respecto sefiala que los beneficios que posee la
capacitacion dentro de la empresa como plan de mejoramiento de procesos,

son los siguientes:
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- Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.
- Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

- Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

- Permite el logro de metas individuales.

- Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

- Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

2.2.2.6 Necesidades de la capacitacion

Segun Chiavenato (2007), afirma que las necesidades de capacitacion
es la deteccion de problemas provocados por la carencia de conocimientos.
Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de necesidades

son:

- Evaluacion de desempefio: Mediante esta, no s6lo es posible descubrir a los
empleados que vienen ejecutando sus tareas por debajo de un nivel
satisfactorio, sino averiguar también qué sectores de la empresa reclaman una
atencion inmediata de los responsables de la capacitacion.

- Observacion: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como dafio
de equipo, atraso en el cronograma, perdida excesiva de materia prima,
numero elevado de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, y
rotacion elevada.

- Cuestionarios: Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion

que evidencien las necesidades de capacitacion.

Siliceo citado en Chiavenato (2002) afirma que:
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"De ahora en adelante la clave es el conocimiento. El mundo no se esta
convirtiendo en intensivo en trabajo, ni en intensivo en materiales, ni

intensivo en energia sino en intensivo en conocimiento™ (pag. 25).

2.3 Hipotesis

Para el presente estudio no se formularan hipétesis porque su alcance no
implica una influencia o causalidad. (Hernandez, Fernandez y Baptista,

p. 140, 2003).
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion

El disefio no experimental de corte transversal, se realizé sin manipular las variables,
se observaron las caracteristicas de la atencion al cliente y la capacitacion tal y como
se dan en la realidad de las MYPE del rubro restaurantes. A su vez fue Transversal,
debido a que la recoleccidn de los datos y la aplicacion del instrumento cuestionario
fue en un solo momento. (Hernandez; Fernandez y Baptista, 2010)

La investigacion fue de tipo descriptiva porque busco especificar las caracteristicas
en relacion a la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro restaurantes en
el distrito de Lalaquiz - Huancabamba.

Ademas posee un nivel cuantitativo, por que examina los datos de manera cientifica,
en forma numeérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza datos
sobre las variables y estudia las propiedades y fendmenos de la situacién

problematica de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar.

: Disefio de
Tipo de " "

) . Caracterizacion de la capacitacion y la investigacion:

investigacion:

atencion al cliente de las MYPE del rubro No experimental

Descriptiva - )
restaurantes en el distrito de Lalaquiz — / Transversal

Huancabanba, afio 2015.

Enfoque: Cuantitativo

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.- Poblacion y Muestra

3.2.1 Poblacion

Capacitacion:

La poblacion estuvo conformada por los 20 trabajadores de las MYPE rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba.

Atencion al cliente:

La poblacion estuvo conformada por los 135 clientes de las MYPE del rubro

restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba.

Poblacién Muestra
Capacitacion: Trabajadores de las MYPE Capacitacion: 20 Trabajadores de las
Calidad de Servicio: Clientes de las MYPE MYPE
Calidad de Servicio: 135 Clientes de las

Poblacion y Muestra de las

MYPE rubro restaurantes

Restaurante “Paco” Restaurante “Mi

de Lalaquiz Huancabamba
Caserio Tunal s/n Angel”

Caserio Tunal s/n

Restaurante “El Halcon™ » " Restaurante “Neyra”
Restaurante “Julca

Caserio Tunal s/n . Caserio Tunal s/n
Caserio Tunal s/n

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.2 Muestra
La muestra esta conformada por el total de los 20 trabajadores y 135 clientes de las

MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba.

Para determinar la muestra de clientes se aplico la siguiente férmula:

N * 72 xP*q

anZ*(N—1)+ZZ*p*q

e N=1336

e Z%2=1.962 (Nivel de Confianza: 95%)

e p = probabilidad de concurrencia: 50%

e (=1-p probabilidad de no concurrencia: 50%

e d =error muestral de 8%

Entonces la muestra serd determinada de la siguiente manera:

~ 1336 * 1.962 * 0.5 = 0.5
T 0.082 % (1336 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n

n = 135 encuestas

3.3 Definicidn y operacionalizacion de variables.

Variable: Capacitacién

Para Robbins y Coulter (2005) la capacitacion del personal es una actividad
importante, ya que conforme los empleados exigen beneficios para su estabilidad
laboral y personal, las destrezas de éstos se deben modificar y actualizar, para el

logro de objetivos empresariales.
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Variable: Atencion al cliente

La atencion al cliente es el «conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes»

(Pérez, 2006)
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3.3. Matriz de operacionalizacion

Variables Definicién Dimensiones Indicadores Escala de medicion Fuentes
Administrativa () Caja ()
¢Cudles son las actividades que realiza en la | Atencion al publico ( ) Preparacion
MYPE? cocina ()
Aprendizaje Trabajadores
¢Usted considera que necesita capacitarse? Si()No()
¢En que considera necesita capacitarse? Calidad de atencion () Cocina ( )
Gestion () Otros ()
¢Ha recibido induccion al ingresar a trabajar? |Si( ) No ()
¢Ha recibido algun tipo de capacitacion?
Si()No()
) - . _— 5
(Itsétntillrg :de ¢Cada qué tiempo recibe capacitaciones? Trabajadores
::;a:;;%?tg::nigg i?u;ﬁ;o(ﬁgloz Anual ( ) Trimestral ( ) Semestral (
una actividad importante, ya ¢ Qué tipo de capacitacion recibe? ) No recibe ()
g)l:ie eﬁonfgénmeiiclicéss em;)rI:adgj Cursos () Reuniones grupales ( )
CAPACITACION gen p Charlas ( ) Ninguna ( )
estabilidad laboral y personal, - v = — -
las destrezas de éstos se deben ¢Evallan su desempefio en las actividades | Si( ) No ()
iza?
modificar y actualizar, para el Calidad que realiza Trabajadores
logro . de objetivos ¢En qué nivel considera su desempefio en las | Alto ( ) Medio ( ) Bajo ( )
empresariales. .
funciones encargadas?
¢{Como considera el manejo de los|Bueno () Regular ( ) Deficiente ( )
instrumentos que utiliza en su funcion?
Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( )
¢Cémo considera el manejo de los equipos
que utiliza en su funcién? Si()No()
Productividad Trabajadores
¢Existe un control de inventarios de insumos? | Si ( ) No ()

¢Existe un control de inventarios de materia
prima?
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Variables Definicién Dimensiones Indicadores Escala de medicion Fuentes
¢Considera que la atencion al cliente en el rubro Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Ni de
i ?
restaurantes de Lalaquiz es la adecuadat acuerdo ni en desacuerdo () En desacuerdo (
¢Para usted la atencién en caja es rapido y agil? %\A“S;ydzni?:ﬁ;e?o)( %e acuerdo () Ni de
acuerdo ni en desacuerdo () En desacuerdo (
Actividades , . . ) Muy en desacuerdo ( ) Clientes 0
¢Para usted la sazén y el sabor de las comidas Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Ni de | Usuarios
i i 2
satisfacen sus necesidades? acuerdo ni en desacuerdo ( ) En desacuerdo (
¢Considera que las actividades de los restaurantes %\Al\l/JIuyde;ng:is:rcduoer(do)( I%e acuerdo () Ni de
estan enfocadas al cliente? y .
acuerdo ni en desacuerdo () En desacuerdo (
La atencion al cliente es el ) Muy en desacuerdo ( )
conjunto  de  actividades Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Ni de
desarrolladas por las , L . . .
Or0ANIZACIONeS con ¢La distribuciéon de las instalaciones, le genera | acuerdo ni en desacuerdo ( ) En desacuerdo (
g it satisfaccion? ) Muy en desacuerdo ( )
orientacion al  mercado, .
. - e Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Ni de
encaminadas a identificar las . . . .
] necesidades de los clientes en ¢Usted considera que Ips restaurantes de Lalaquiz | acuerdo ni en desacuerdo ( ) En desacuerdo (
ATENCION AL CLIENTE la compra para satisfacerlas deben contar con diversidad de platos? ) Muy en desacuerdo ( )
lo rand% depeste modo cubri} Necesidades Clientes °
sug expectativas or tanto ¢Para usted los restaurantes de Lalaquiz cuentan | Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Ni de | Usuarios
crear P o incr‘e?/ngntar Ia; con el personal calificado para la atencion? acuerdo ni en desacuerdo () En desacuerdo (
) S ) Muy en desacuerdo ( )
satisfaccion de  nuestros ) . .
clientes»  (Blanco 2001 ¢Considera que _Ios restaurantes de L_alaqwz _
citado en Pérez ZOOé 6) cuentan con servicios adecuados a sus necesidades? | Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Ni de
' P acuerdo ni en desacuerdo ( ) En desacuerdo (
) Muy en desacuerdo ( )
¢Para usted la atencién del cliente de los|Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Ni de
. . acuerdo ni en desacuerdo () En desacuerdo (
restaurantes de  Lalaquiz  satisfacen  sus ) Muy en desacuerdo ( )
expectativas?
Satisfaccion ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios de ggleZr(?g r?icgr?rgce)szgcu)erdDoe (ac)ugrr?c()je(sac)ue’:\::j(?? Clientes 0
Usuarios

atencion al cliente de los restaurantes de Lalaquiz?

) Muy en desacuerdo ( )
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3.4. Técnicas e instrumentos

Técnicas
a) Encuestas: Se elaboro la encuesta de acuerdo a los indicadores
de las wvariables, con la finalidad de determinar las
caracteristicas de la capacitacion y la atencion al cliente

Instrumentos
a) Cuestionario: El cuestionario fue aplicado a los trabajadores
(para la variable Capacitacion del personal) y a los clientes
(para la atencién al cliente) de las MYPE del rubro

restaurantes del distrito de Lalaquiz Huamcabamba.

3.5 Plan de andlisis

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplica la técnica de la encuesta, que
busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no modifica el
entorno ni controla el proceso que esta en observacion. Los datos se obtienen a partir
de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o hechos
especificos.

Luego de la obtencion de datos se procedié a codificarlos, para mantener el orden y
posteriormente elaborar los cuadros estadisticos, mediante el Programa SPSS V.21
de los cuales se realizd el analisis e interpretacion de los datos, para la discusion de
resultados y la elaboracion de las conclusiones, y recomendaciones Ademas para la
elaboracion de la tabulacion, andlisis y la interpretacion de los datos se ejecutaron

haciendo uso de los programas Microsoft Office Excel 2010.
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3.6 Matriz de Consistencia:

ENUNCIADO GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢ Qué caracteristicas tiene la atencién
del cliente y la capacitacion de las
MYPE del rubro restaurantes en el
distrito de Lalaquiz - Huancabamba,
2015?

Establecer las caracteristicas de la atencion del
cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, afio 2015.

a) Determinar el nivel de atencion al cliente en
las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015.

b) Indicar los factores mas relevantes en la
atencion al cliente de las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz -
Huancabamba, afio 2015.

c) Determinar las necesidades de capacitacion en
las MYPE del rubro restaurantes en el distrito de
Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015.

d) Establecer los medios de capacitacion
utilizados en las MYPE del rubro restaurantes en
el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015.

Capacitacion

Atencion al
Cliente

Tipo y nivel
DESCRIPTIVA
TRANSVERSAL

Disefo de la
Investigacion

NO EXPERIMENTAL
CUANTITATIVA

Poblacién

Poblacion a un promedio
05 MYPE del rubro
restaurantes en el distrito
de Lalaquiz -
Huancabamba

Técnica
Encuestas
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3.7 Principios éticos.

El trabajo de investigacion ha tomado en cuenta los siguientes principios

éticos:

Transparencia en la recoleccion de datos de la poblacién en estudio;
Autenticidad en la recoleccion de datos: fueron los mismos
recolectados de la fuente;

Enfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos;
Confidencialidad en las respuestas a las encuestas aplicadas;
Honestidad al momento de realizar el analisis.

Veracidad de los resultados

Respeto por los derechos de autor.
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IV RESULTADOS

4.1 Resultados de la encuesta

A continuacién se presentan los resultados, de la encuesta aplicada a los
trabajadores de las MYPE rubro ropa de bebés del Complejo de Mercado
Modelo de Piura

4.1.1 Variable Capacitacion.

De las caracteristicas generales de los trabajadores, y respecto de la variable

capacitacion se obtuvo que:

Tabla 1 Edad
Frecuencia Porcentaje
18-25 3 15.0%
26 - 35 5 25.0%
36 45 9 45.0%
Mas de 46 afios 3 15.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 2 Sexo
Frecuencia Porcentaje
Masculino 10 50.0%
Femenino 10 50.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 3 Grado de instruccion
Frecuencia Porcentaje

Secundaria 15 75.0%
Superior no universitaria 2 10.0%
Universitaria 2 10.0%
Postgrado 1 5.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE
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Tabla 4 Tiempo en afios laborando

Frecuencia Porcentaje

Menos de 01 afio 9 45.0%
01 a 03 afos 10 50.0%
03 a 05 afos 1 5.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 5 ¢Cuédles son las actividades que realiza en la

MYPE?
Frecuencia Porcentaje
Administrativa 4 20.0%
Caja 3 15.0%
Atencion al publico 10 50.0%
Preparacion cocina 3 15.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 6 ¢Usted considera que necesita capacitarse?

Frecuencia Porcentaje

Si 20 100.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 7 ¢ En que considera necesita capacitarse?

Frecuencia Porcentaje

Calidad de atencion 11 55.0%
Cocina 3 15.0%
Gestion 6 30.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE
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Tabla 8 ¢Ha recibido induccion al ingresar a

trabajar?
Frecuencia Porcentaje
Si 4 20.0%
No 16 80.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 9 ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion?
Frecuencia Porcentaje

Si 6 30.0%
No 14 70.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 10 ¢ Cada qué tiempo recibe capacitacion?

Frecuencia Porcentaje

Anual 6 30.0%
No recibe 14 70.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 11 ¢ Qué tipo de capacitacién recibe?
Frecuencia Porcentaje

Cursos 3 15.0%
Charlas 3 15.0%
Ninguna 14 70.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 12 ¢ Evaltian su desemperio en las actividades que

realiza?
Frecuencia Porcentaje
Si 19 95.0%
No 1 5.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE
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Tabla 13 ¢En qué nivel considera su desempefio en las
funciones encargas?

Frecuencia Porcentaje
Medio 20 100.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 14 ¢ Como considera su manejo con los instrumentos
gue utiliza en su funcién?

Frecuencia Porcentaje
20 100.0%
20 100.0%

Regular
Total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 15 ¢ Como considera su manejo de los equipos
que utiliza en su funcién?

Frecuencia Porcentaje
Regular 20 100.0%

Total 20 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

Tabla 16 ¢ Existe un control de inventarios de insumos?

Frecuencia Porcentaje
Si 20 100.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE
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Tabla 17 ;Existe un control de inventarios de materia

prima?
Frecuencia Porcentaje
Si 20 100.0%
Total 20 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE

4.1.2 Variable Atencion al cliente

Tabla 18 Considera que la atencion al cliente en el rubro
restaurantes de Lalaquiz es la adecuada

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 6 4.4%
En desacuerdo 116 85.9%
Indiferente 5 3.7%
De acuerdo 8 5.9%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 19 Para usted la atencion en caja es rapido y agil
Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 58 43.0%
En desacuerdo 71 52.6%
Indiferente 6 4.4%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 20 Para usted la sazon y el sabor de las comidas
satisfacen sus necesidades

Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 21 15.6%
Indiferente 114 84.4%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE
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Tabla 21 Considera que las actividades de los restaurantes
estan enfocadas al cliente

Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 57 42.2%
Indiferente 24 17.8%
De acuerdo 50 37.0%
Muy de acuerdo 4 3.0%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 22 Para usted los restaurantes de Lalaquiz deben
distribuir mejor sus instalaciones

Frecuencia Porcentaje

Indiferente 1 0.7%
De acuerdo 23 17.0%
Muy de acuerdo 111 82.2%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 23 Usted considera que los restaurantes de Lalaquiz
deben contar con diversidad de platos

Frecuencia Porcentaje

Indiferente 1 0.7%
De acuerdo 5 3.7%
Muy de acuerdo 129 95.6%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 24 Para usted los restaurantes de Lalaquiz cuentan
con el personal calificado para la atencion

Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 25 18.5%
Indiferente 105 77.8%
Muy de acuerdo 5 3.7%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE
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Tabla 25 Considera que los restaurantes de Lalaquiz
cuentan con servicios adecuados a sus necesidades

Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 103 76.3%
Indiferente 32 23.7%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 26 Usted considera que los restaurantes de Lalaquiz
cuentan con instalaciones adecuadas

Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 72 53.3%
Indiferente 63 46.7%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 27 Para usted la atencion del cliente de los
restaurantes de Lalaquiz satisfacen sus expectativas

Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 106 78.5%
Indiferente 29 21.5%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE

Tabla 28 Usted se encuentra satisfecho con los servicios de
atencion al cliente de los restaurantes de Lalaquiz

Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 116 85.9%
Indiferente 19 14.1%
Total 135 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las MYPE
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4.2 Analisis de los resultados

4.2.1 Con respecto a la capacitacion.

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPE
se determind que la edad estd comprendida mayormente entre 36 a 45 afios en un
45.0%; ademas se determind que el Sexo de los trabajadores es equitativo, masculino
en un 50.0% y femenino en un 50.0%. También el Grado de instruccién del personal
mayoritariamente es estudios secundarios en un 75.0%. Finalmente entre las
caracteristicas delos trabajadores se determina que el Tiempo en afios laborando es
entre menos de 01 afio en un 45.0%; y de 01 a 03 afios en un 50.0%.

De acuerdo a la caracterizacion de la capacitacion se determina que las actividades
que realizan en la MYPE son administrativa en un 20.0%; caja en un 15.0%, atencién
al pablico en un 50.0% y preparacion cocina en un 15.0%. Por lo que se infiere que
existe mayor personal en la atencion al publico. También se determin6 que el
personal considera que necesita capacitarse en un 100.0%. En cuanto en que necesita
capacitarse los trabajadores sefialaron que en calidad de atencion en un 55.0%;
cocina en un 15.0% y gestién en un 30.0%.

Chiavenato (2007), al respecto sefiala que en la actualidad la capacitacion de los
recursos humanos es la respuesta a la necesidad que tienen las MYPE o instituciones
de contar con un personal calificado y productivo que ayude a cumplir los objetivos
de acuerdo al tiempo preestablecido.

Por otro lado se determind que el personal ha recibido induccién (instrucciones de
como debe trabajar) cuando ingreso a trabajar en un 20.0% y No en un 80.0%.
Ademas se determind que ha recibido algun tipo de capacitacion en un 30.0% y No

en un 70.0%. Asi también se determind que el tiempo que recibe capacitacion es
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anual en un 30.0% y no recibe en un 70.0%. Ademas se determino que el tipo de
capacitacion que recibe son cursos en un 15.0%; charlas en un 15.0% y ninguna en
un 70.0%.

La investigacion de Alava (2013) determind La Direccion de Turismo y La Camara
de Turismo no realizan capacitaciones periodicas a los servidores, se nota cierto
abandono de los mismos hacia este sector, esto implica que los turistas no reciban la
atencion y servicio adecuado, y por ende esto se refleja en el consumo de estos
servicios, lo cual incide en el aspecto economico del sector turistico.

Davenport (2000) afirma que la capacitacion consiste en un conjunto de actividades
planeadas en base a las necesidades reales de una empresa u organizaciéon y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador, esta esta orientada al perfeccionamiento técnico del trabajador para que
se desempefie eficientemente en las funciones que le han sido asignadas, generando
resultados de calidad, brindando excelentes servicios a sus clientes, previniendo y
solucionando anticipadamente problemas dentro de la organizacion.

Asi mismo se determina que evallan su desempefio en las actividades que realiza en
un 95.0% y No en un 5.0%. También que su nivel de desempefio en las funciones
encargas es medio en un 100.0%. A su vez consideran que su manejo con los
instrumentos que utiliza en su funcidén es regular en un 100.0%. Ademés se
determind que el manejo de los equipos del restaurantes es regular en un 23.5%; y
existe un control de inventarios de insumos en un 82.4% y No en un 17.6%.
Finalmente que existe un control de inventarios de materia prima en un 100.0%.
Madrid (2013) en su investigacion concluye que si los trabajadores cuentan con una
adecuada capacitacion deben tener mejores politicas de motivacion ya sea

profesional o econdmica, lo cual va mejorar su desempefio.
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Kirkpatrick, citado en Werther & Davis (2008) afirma que en primer lugar debe ser
necesario establecer normas de evaluacion antes de que se inicie el proceso de
capacitacion. Teniendo en cuenta que segun Chiavenato (2007), las necesidades de
capacitacion es la deteccion de problemas provocados por la carencia de

conocimientos.

4.2.2 Con respecto a la atencion al cliente

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de las MYPE se
determind que considera que la atencion al cliente en el rubro restaurantes de
Lalaquiz es la adecuada, los clientes estdn muy en desacuerdo en un 4.4%, en
desacuerdo en un 85.9%, indiferente en un 3.7% y de acuerdo en un 5.9%. Se
determiné que si la atencidn en caja es rapido y agil, los clientes estdn muy en
desacuerdo en un 43.0%, en desacuerdo en un 52.6% e indiferente en un 4.4%.

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

En cuanto a la sazén y el sabor de las comidas satisfacen sus necesidades los clientes
estdn en desacuerdo en un 15.6% e indiferente en un 84.4%. En relacion si las
actividades de los restaurantes estan enfocadas al cliente los clientes estan en
desacuerdo en un 42.2%; indiferente en un 17.8%, de acuerdo en un 37.0% y muy de
acuerdo en un 3.0%.

Carpio (2013) en su investigacion determina que el 75% de los encuestados afirman

que estan constantemente actualizando tantos sus equipos de trabajo como los
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software que los operan y asi poder obtener un mejor desempefio en las actividades
que realiza esta empresa.

Serna (2006) define al servicio como las estrategias creadas por una compafiia para
satisfacer las necesidades y deseos de los clientes. Para asi diferenciarse de la
competencia.

En cuanto que si los restaurantes de Lalaquiz deben distribuir mejor sus instalaciones
los clientes se muestran indiferentes en un 0.7%; de acuerdo en un 17.0% y muy de
acuerdo en un 82.2%. A la pregunta que si los restaurantes de Lalaquiz deben contar
con diversidad de platos los clientes se muestran indiferentes en un 0.7%; de acuerdo
en un 3.7% y muy de acuerdo en un 95.6%.

En relacion que si los restaurantes de Lalaquiz cuentan con el personal calificado
para la atencion los clientes manifestaron que si en un 62.5% y no en un 37.5%.
También se determind que si los restaurantes de Lalaquiz cuentan con servicios
adecuados a sus necesidades los clientes manifestaron estar en desacuerdo en un
76.3% e indiferente en un 23.7%.

Contrario a lo que Garcia (2013) determind en su investigacion ya que el 55% de los
usuarios encuestados estaba insatisfecho con la calidad de atencién brindada en dicho
centro de salud, siendo un 45% que indicaba encontrarse satisfecho.

De acuerdo a Peérez (2006) toda organizacion orientada a la mejora en el servicio
debe conocer las necesidades y expectativas de los clientes a los que esta destinada la
politica de atencion, de modo que sea posible satisfacer sus necesidades y alcanzar o

superar sus expectativas.
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A su vez se determiné que si los clientes consideran que los restaurantes de Lalaquiz
cuentan con instalaciones adecuadas se muestran en desacuerdo en un 46.7% e
indiferente en un 53.3%. En cuanto a la atencion del cliente de los restaurantes de
Lalaquiz satisfacen sus expectativas los clientes se muestran en desacuerdo en un
78.5% y en desacuerdo en un 21.5%. Finalmente se determinO que si Se encuentran
satisfecho con los servicios de atencion al cliente de los restaurantes de Lalaquiz los
clientes manifestaron estar en desacuerdo en un 85.9% e indiferente en un 14.1%.
Moreno (2012) en su investigacion determind que las dimensiones intangibles han
sido las mejores calificadas son: empatia, seguridad y capacidad de respuesta han
obtenido las mejores calificaciones

El servicio al cliente forma parte del marketing intangible, ya que este no se siente al
simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, seglin menciona
Kleyman (2009) el manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones

positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca.
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V. CONCLUSIONES

Como conclusiones de la investigacion, se evidencia que:

Se determind que en relacion al nivel de atencidn al cliente en las MYPE del
rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es bajo puesto
que los clientes se encontraron en desacuerdo con la atencion; porque sus
procesos no son rapidos, no cuentan con instalaciones iddneas; no presentan
los servicios o productos adecuados a sus necesidades y no satisfacen sus
expectativas.

Dentro de los factores méas relevantes en la atencion al cliente de las
MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, se
determiné

que los aspectos tangibles como las instalaciones, diversidad de platos, y la
sazon son las menos valoradas; mientras que los aspectos intangibles como la
capacidad de respuesta, la satisfaccién de sus necesidades y la atencion al
publico son de mayor relevancia para los clientes.

En cuanto a las necesidades de capacitacion en las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz — Huancabamba, se determiné que los
trabajadores en su totalidad son conscientes que necesitan capacitarse; en
cuanto a la calidad de atencidn debido a que la mayoria de los trabajadores
mantienen contacto directo con el pablico.

En relacién a los medios de capacitacion utilizados en las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, se evidenci6 que en su
mayoria no reciben capacitacion alguna; por otro lado si existe un restaurante

gue se preocupa por la capacitacion brindando charlas en reuniones grupales
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a sus trabajadores, siendo el restaurante con mayor afluencia en el distrito de
Lalaquiz.

Finalmente se concluye que la atencion al cliente de las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los clientes
dan mayor relevancia a los aspectos intangibles en bdsqueda de satisfacer sus
necesidades; por otro lado se determind que existe necesidades de
capacitacion en la totalidad de trabajadores; por lo tanto no se evidencian

medios de capacitacion formales.
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ANEXOS
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Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE para desarrollar
el trabajo de investigacion denominado “CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y
LA CAPACITACION EN LAS MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE
LALAQUIZ - HUANCABAMBA, 2015”. Se agradece su participacion.

l. DATOS GENERALES DE LOS TRABAJADORES
1.1 Edad: 18 —-25....26—-35.... 36 — 45 ..... Mas de 46 afios....

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

1.3 Grado de instruccion: Secundaria.... Superior No Universitaria............. Universitaria..........
Postgrado..........

1.4 Tiempo en afios laborando : Menos de 01 afio 01 a 03 afios 03 a 05 afios

Mas de 05 afios

CAPACITACION

Pregunta N° 01. ;Cuales son las actividades que realiza en la MYPE?
Administrativa () Caja () Atencion al ptblico ( ) Preparacion cocina ()
Pregunta N° 02. ;Usted considera que necesita capacitarse?
Si()No()

Pregunta N° 03. ;En que considera necesita capacitarse?

Calidad de atencion () Cocina () Gestion () Otros ()

Pregunta N° 04. ;Ha recibido induccion al ingresar a trabajar?
Si()No()

Pregunta N° 05. ;Ha recibido algun tipo de capacitacion?
Si()No()

Pregunta N° 06. ;Cada qué tiempo recibe capacitaciones?

Anual () Trimestral ( ) Semestral ( ) No recibe ( )

Pregunta N° 07. ;Qué tipo de capacitacion recibe?
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Cursos () Reuniones grupales ( ) Charlas ( ) Ninguna ( )

Pregunta N° 08. ;Evalian su desempeiio en las actividades que realiza?

Si( )No()

Pregunta N° 09. ;En qué nivel considera su desempeiio en las funciones encargadas?
Alto () Medio ( ) Bajo ()

Pregunta N° 10. ;Como considera su manejo con los instrumentos que utiliza en su
funcién?

Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( )

Pregunta N° 10. ;Como considera su manejo con los equipos que utiliza en su funciéon?
Bueno ( ) Regular () Deficiente ( )

Pregunta N° 11. ; Existe un control de inventarios de insumos?

Si()No ()

Pregunta N° 12. ;Existe un control de inventarios de materia prima?

Si()No()
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