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RESUMEN

El estudio titulado “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente en
las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion los tallanes, distrito de Piura, afio
2018, mostrd6 como meta general determinar las caracteristicas de capacitacion y
atencion al cliente en las MYPE en la urbanizacion Los Tallanes, Distrito de Piura,
Afio 2018. Se utilizd una metodologia de estudio de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental de corte transversal; se utilizo la técnica
de la encuesta. y el instrumento es cuestionario Basandose en los resultados reunidos
de acuerdo a los objetivos. El territorio de estudio estuvo constituido por 05 MYPE,
fundamentado en un patrén, para las variables: capacitacion fueron 5 propietarios y
para la atencion al cliente fueron 68 clientes. Como resultado al proceso de la
capacitacion, mas de la mitad de los propietarios encuestados si detectaron a tiempo
las necesidades que tiene la empresa ante la crisis global, es por eso que sobresalieron
ante dicha crisis; por lo que se recomienda hacer cambios en sus actividades y un plan
de capacitacion.; en cuanto a las necesidades de capacitacion, todos los duefios han
recurrido al despido personal por falta de presupuesto en su empresa, por lo que la
mayoria los propietarios si evalian el desempefio y emplean la herramienta feedback
para ver las necesidades y mejorar dentro de su empresa; por lo que se recomienda

crear nuevos cargos Yy actividades que ayuden a bajar el desempleo.

Palabras clave: MYPE, Atencidn al cliente, Restaurantes, Capacitacion.
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ABSTRACT

The study entitled "Characterization of training and customer service in the
MSE category restaurants in the urbanization Los Tallanes, Piura district, year 2018",
showed as a general goal to determine the characteristics of training and customer
service in the MSE in the urbanization Los Tallanes, Piura District, Year 2018. A
descriptive, quantitative-level study methodology was used with a non-experimental
cross-sectional design; the survey technique was used. and the instrument is a
questionnaire based on the results gathered according to the objectives. The study
territory was constituted by 05 MYPE, based on a pattern, for the variables: training
were 5 owners and for customer service there were 68 clients. As a result of the training
process, more than half of the surveyed owners did detect in time the needs of the
company in the face of the global crisis, that is why they stood out in the face of said
crisis; so it is recommended to make changes in your activities and a training plan.
Regarding training needs, all owners have resorted to personal dismissal due to lack
of budget in their company, so most owners do evaluate performance and use the
feedback tool to see the needs and improve within their company; Therefore, it is

recommended to create new positions and activities that help lower unemployment.

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

La investigacion denominada “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al
cliente en las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Tallanes, distrito de
Piura, afio 2018”; cuyo objetivo general fue determinar las caracteristicas de
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes en la Urbanizacion
Los Tallanes, distrito de Piura, se desarrolla bajo la linea de investigacion aprobada
por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote para la Escuela Profesional de
Administracion.

Se observa a nivel mundial, que las MYPE son una organizacion
socioeconémica muy influyente. En particular, las pequefias empresas son una
asociacion que tiene requisitos minimos de inversion, una estructura organizacional
simple, pero tiene una gran flexibilidad para adaptarse al medio ambiente, el éxito de
las MYPE bien organizadas en la gestion de recursos humanos y financieros genera
movimientos econdmicos significativos en la clase empresarial de su pais. Por otro
lado, si una MYPE funciona mal debido a su tamafio, no puede afectar seriamente a la
economia nacional en condiciones no criticas. (Tito, 2015)

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

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



empresas no organizadas con un bajo nivel de tecnologia principalmente, orientado
hacia el comercio y los servicios. (Galvis, 2015)

Como resultado, en la economia moderna, la investigacion y los estudios
relacionados con las MYPE se han mantenido debido a su importancia crucial;
reflejando el fuerte impacto que tienen las entidades econémicas en la provision de
fuentes de trabajo que constituyen una base fundamental para los asuntos sociales.
(Brunela, 20116)

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

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

econémico. (Ferraro, 2011).



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

En el entorno externo o macroentorno, Peru ha experimentado un periodo de
estabilidad democréatica y econdmica en las Gltimas dos décadas. Esto ha permitido a
la economia peruana administrar de manera prudente y razonable los altibajos con la
promocion de inversiones, con la apertura comercial y con la estabilidad
macroecondmica. (Ferrero, 2015)

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

(Per21, 2016)



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

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

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

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

La gastronomia del Per( es muy variada, puedes contar hasta 491 platos tipicos.
Los platos peruanos son el resultado de la fusion original de la tradicién culinaria del
Imperio Inca con sus propias técnicas y guisos. El arte culinario peruano esta en

constante evolucion, se menciona que solo en la costa peruana hay méas de dos mil



quinientos tipos diferentes de platos y mas de 250 postres (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2015)

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

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

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

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

productos en los supermercados son muy caros y que productos como las verduras y



la carne prefieren sus proveedores, y en los supermercados solo compran envasados,
si ese es el caso.

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

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

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

La capacitacion en recursos humanos es la respuesta a la necesidad que los
restaurantes cuenten con personal calificado y productivo. La capacitacion no solo

contribuye al desarrollo personal y profesional de las personas; también trae beneficios



para el negocio. La capacitacion es sin duda una de las mejores inversiones en recursos
humanos y una de las fuentes més importantes de bienestar para el personal y la
organizacion.

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

La variada geografia de la region de Piura y su clima, que ofrece
entretenimiento turistico alternativo y tiene un gran potencial para el turismo, asi como
la cocina peruana esta en auge en todo el mundo y esta considerada como una de las
mejores del mundo. Pero en Piura, en los restaurantes ubicados en la calle Tacna, hay
un desvelo para tomar una forma amigable de cliente; evitar quejas o quejas del cliente,
una situaciéon que causa problemas con sus jefes, pero en algunos casos, expresa su
insatisfaccion con el servicio porque disfrutan de su comida, tienen que esperar
demasiado o recibir servidores de tratamiento inadecuados, lo que provoca que muchas
veces salir de las instalaciones. Esto es, en nuestra opinion, porgue la gente de Piura
invierte en la industria de restaurantes, lo consideran simple y rentable; muchos, sin
embargo, fallan y pierden su capital. Esto ocurre principalmente porque no se
considera la verdadera dimensién del servicio, lo que significa calidad, confiabilidad,
buen servicio, limpieza, facilidad de uso, precio, proporcional al servicio. Solo de esta

manera puede estar satisfecho y ser un cliente leal.



Por otro lado, no tienen suficiente aire para apalear el clima célido tipico de
nuestra ciudad, y a menudo los ventiladores instalados no funcionan correctamente y
cambian la comodidad del cliente. A veces vemos que no tienen una carta de detalles
planos y de precios, solo una tabla escrita con mala escritura o escritura.

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

Se ha determinado el problema: ;Cudles son las caracteristicas de la
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion
Los Tallanes, distrito Piura, afio 2018? Asi la meta universal es determinar las
caracteristicas de Capacitacion y Atencion al cliente en las MYPE en la urbanizacién
Los Tallanes, Distrito de Piura, Afio 2018; ademas se contemplan los siguientes
objetivos especificos : (a) Describir el proceso de la capacitacion en las MYPE rubro
restaurantes en la Urbanizacion Los Tallanes, distrito de Piura, afio 2018 (b)
Identificar las necesidades de capacitacién de las MYPE rubro restaurantes en la
Urbanizacion Los Tallanes, distrito de Piura, afio 2018 (c) Determinar las estrategias
de atencién al cliente que aplican las MYPE rubro restaurantes en la Urbanizacion Los
Tallanes, distrito de Piura, afio 2018 (d) Identificar los elementos para una eficiente
atencion al cliente que aplican en las MYPE rubro restaurantes en la Urbanizacion Los

Tallanes, distrito de Piura, afio 2018.



El estudio. alega de manera practica, es preciso que se elabora con el propdésito
de conseguir a determinar las caracteristicas de la atencion al cliente y capacitacion
MY PE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Tallanes, distrito de Piura; asimismo
de conocer que factores y estrategias de atencion al cliente son utilizados por las micro
y pequefias empresas; ademas las exigencias y métodos de capacitacion en las micro
y pequefias empresas. Por otra parte, admite a deducir el interés de comprender como
estas unidades econdmicas valoran el elemento atencion al cliente y capacitacion, en
busca de una mejor direccion.

El fundamento tedrico se apoya en el hecho de que los autores de la
investigacién son crecimientos significativos que otros. Incluso se apoya en el entorno
internacionales, nacionales y locales, que se vincula con las dos variables.

Metodoldgicamente, el estudio acredita porque se empleara el procedimiento
cientifico, los origenes primarios y secundarios se usan para sacar las cifras.
Asimismo; se diagnostico el poblamiento y la dimension de la muestra y se plante6 un
cuestionario para la seleccion de datos informacion.

El argumento social radicara en la importancia del estudio que ayudara para
indagaciones futuras; ademas, porque hace viable al ejecutar con una condicion que la
Universidad de Chimbote de Los Angeles Chimbote ha establecido para la obtencion
del titulo profesional.

En la tabla 4 y categoria 2 denominada “Herramienta feedbacks”; se considera
que el 80.00% de los propietarios la empresa rubro restaurantes encuestados declaran
que si utilizan la herramienta feedbacks.

En cuanto a las necesidades de capacitacion; todos los duefios han recurrido al

despido personal por falta de presupuesto en su empresa, por lo que la mayoria los



propietarios si evalian el desempefio y emplean la herramienta feedback para ver las
necesidades y mejorar dentro de su empresa; por lo que se recomienda crear nuevos

cargos y actividades que ayuden a bajar el desempleo.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internaciones

Garcia (2018), elabor6 una investigacion titulada “Diagnostico de necesidades
de capacitacion del personal de la direccion departamental de area de salud de Jutiapa”
en la Universidad Rafael Landivar en Quetzaltenango - Guatemala. En su estudio tuvo
como objetivo: identificar los resultados del Diagndstico de necesidades de
capacitacion del personal de la Direccion Departamental del Area de Salud de Juliapa,
La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo.
Concluyendo, coexiste necesidades de capacitacion en distintos temas siendo estos:
productividad y liderazgo, vision y misién, comunicacion asertiva, software y
hardware, andlisis de balance enfocado en toma de decisiones, gestion y control
presupuestario.

Chamorro (2017), en su investigacion titulada “El Clima Organizacional y su
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de MIES (Direccion Provincial
Pichincha), generada en la Universidad Central del Ecuador”, teniendo como objetivo
general, “determinar la incidencia del clima organizacional en el desempefio laboral
de los trabajadores del MIES (Direccion Provincial Pichincha”. En relacion al desefio
de la investigacion esta es no experimental. Con respecto al trabajo en equipo existe la
falta de apoyo y cooperacion entre los compaferos debido a inexistencia de
participacion en actividades institucionales, lo que incide finalmente en la falta de
compromiso organizacional, asi como también se observa la obstaculizacion de las

relaciones entre las diferentes unidades de institucion.
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Gurumendi (2017), realiz6 un estudio titulado “Plan de capacitacion en BPM
para los restaurantes de la Parroquia Yaguachi Nuevo, Cantén Yaguachi”, en la
Universidad Estatal de Milagro en Ecuador. En su tesis tuvo como objetivo: disefiar
un plan de capacitacion en Buenas Précticas de Manufactura para los restaurantes de
la Parroquia Yaguachi Nuevo, Cantén Yaguachi. La metodologia que elabor6 fue de
tipo descriptivo, nivel cuantitativo y de corte transversal. Se concluye que para que los
propietarios puedan fortalecer sus restaurantes en la parroquia Yaguachi Nuevo.

Sanchez (2017), elabor6 en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, en la
Universidad Rafael Landivar, en Zacapa; en su investigacién tuvo como objetivo:
Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de
Gualan. La metodologia del estudio fue de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo y de
corte transversal. Se concluy6, que las brechas de insatisfaccion son negativas, hay
unas discrepancias entre las percepciones de los colaboradores y los directivos sobre
las expectativas de los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen lo que
sus clientes necesitan; por lo que se plantea una propuesta de acciones que tienen como
propésito reducir las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable.

Lopez (2018), realizo en su investigacion titulada “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, en la
Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, en Guayaquil. En su tesis tuvo como
objetivo: determinar la relacién de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la
investigacion fue de un enfoque mixto, en el nivel cuantitativo y cualitativo. La

conclusion se evidenciod que el servicio al cliente es muy importante en cualquier
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empresa, empresa de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion
siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar
el lugar por su buena comida y servicio.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Rengifo (2018), elabord una tesis con el titulo “Proceso de capacitacion y el
desempefio laboral del personal administrativo del organismo de evaluacion y
fiscalizacion ambiental, Lima 2017” en la Universidad César Vallejo, en Lima; en su
estudio tuvo como objetivo: determinar qué relacion existe entre ‘“Proceso de
capacitacion y el desempefio laboral del personal administrativo del organismo de
evaluacion y fiscalizacion ambiental, Lima 2017. La metodologia de la tesis es de tipo
correlacional, nivel cuantitativo y disefio experimental-transversal. En conclusién, que
hay relacion afirmativa y significativa entre el proceso de capacitacion y el desempefio
laboral del personal administrativo del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion
Ambiental, Lima 2017.

Ortiz (2017), en su estudio titulado “Relacion del feedback laboral con la
satisfaccion en el trabajo del personal en una direccion regional de agricultura del
Pert” generada en la Universidad de Lima en Lima. Teniendo como objetivo:
determinar si el feedback laboral influye en la satisfaccion en el trabajo del personal
de una Direccion Regional de Agricultura del Perd. Teniendo como metodologia de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo y de corte transversal; con lo que finalmente
concluye las relaciones significativas entre el feedback y la satisfaccion laboral, lo que
aporta evidencia empirica e informacion sistematizada que servira de referencia para
la toma de decisiones publicas en materia de mejoramiento de la gestién y

administracion de recursos humanos.
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Quijano (2019), realiz6 un estudio con el titulo “Capacitacion y competitividad
en las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del Casco Urbano de Huacho,
2018” en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. En su tesis tuvo como
objetivo de determinar las principales caracteristicas de la capacitacion y la
competitividad, en las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del casco urbano
de Huacho, 2018. La metodologia de la investigacion descriptivo, no experimental,
transversal. Concluyendo con la tesis arrojé que las empresas encuestadas son
empresas estan dirigidas en su mayoria por personas de edad, esto hace que tengan un
posicionamiento en el mercado por el tiempo, la meta de la creacion es de generar
ganancias; poseen conocimientos y ponen en préctica la capacitacién en los diferentes
procesos para alcanzar el desarrollo del mercado, del mismo modo en los diferentes
procesos para alcanzar el desarrollo del mercado, del mismo modo estan preparandose
para ser competitivos dentro del rubro con la competencia, motivando e incentivando
al servicio de atencion al cliente sea excelente.

Huamaén (2020), realizé en su investigacion titulada “Propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante: caso: “Restaurant — Polleria Rodrigo’s”. San Vicente
— Canete, 2019 en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en Lima; en su
investigacion tuvo como objetivo: Elaborar la propuesta de mejora de atencion al
cliente para la gestion de calidad de la micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante: caso “restaurant — polleria Rodrigo’s. San Vicente — Cafiete. 2019;
en su metodologia de la tesis fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio

transversal. Concluyendo que se elaboré la propuesta de mejora: que incluye el
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ambiente interno, mecanismos de control interno y la capacidad de respuesta a traves
de mejorar los tiempos de espera de los servicios.

Alejandro (2020), realiz6 en su investigacion titulada “La atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en la Micro y Pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Jirdn Enrique Palacios del distrito
de Chimbote, 2019” en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en
Chimbote; en su investigacion tuvo como objetivo: determinar las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del jiron
Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019; con la que fue desarrollado bajo un
disefio no experimental, transversal y descriptivo. Se concluyen que la mayoria de los
propietarios estimaron que es relevante el factor del cliente en la gestion de calidad,
sujetan con una técnica moderna de la atencién al cliente, miden el rendimiento de su
personal a través de la observacion, conocen el término de atencion al cliente,
examinan que la atencién al cliente es fundamental para que este regrese, tienen como
principal factor de calidad la atencién personalizada y han logrado la fidelizacion de
sus clientes.

Quispe (2019), realizo en su investigacion titulada “Atencion al cliente en las
Micro y Pequefias empresas del rubro restaurantes econdémicos, caso restaurante
Eclipse, distrito de Querobamba, provincia de Sucre, region Ayacucho, 2019” en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en Ayacucho; en la tesis tuvo como
objetivo es describir de qué manera se da esa atencion al cliente. La metodologia de
esta tesis es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de un nivel descriptivo y un

disefio no experimental con corte transversal; se concluye que en la mayoria de
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encuestados mencionan que, si aprecian una buena atencion por parte del restaurante
Eclipse, a través de la forma de comunicacion que se les ofrece, con una buena cortesia
por parte del restaurante y los comensales estan satisfechas por el producto y servicio
del restaurante.

2.1.3. Antecedentes locales

Periche (2021), realiz6 en su investigacion titulada “Planeacion y capacitacion
en las MYPE rubro restaurantes del Parque Néstor Martos, urbanizacion Santa Ana
(Piura), afio 20217 en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, sede Piura;
tuvo como objetivo: determinar las caracteristicas de la planeacion y capacitacion en
las MYPE rubro restaurantes del parque Néstor Martos Urbanizacién Santa Ana
(Piura), afio 2021. La metodologia del estudio fue de tipo cualitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. En conclusiones principales el uso de la
planificacién situacional, los trabajadores estan alineados a las metas prevalece la
capacitacion en el trabajo resolviendo dificultades y el efecto se identifica en el area
de proceso administrativo.

Ramirez (2018), culminé en su tesis titulada “Caracterizacion de la
Capacitacion y Competitividad en las MYPE de servicio rubro restaurante — Felipe
Cossio del Pomar Castilla— Piura, 2018” en la; en su investigacion tuvo como objetivo
de determinar las caracteristicas de la Capacitacion y Competitividad en las MYPE de
servicios rubro restaurantes — Felipe Cossio del Pomar — Castilla — Piura 2018. La
metodologia de estudio es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio experimental
de corte transversal. Se concluye, para la ejecucion de los tipos de capacitacion del

progreso y para la operacion les acceda la versatilidad de actitudes y puedan
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desenvolverse mejor en sus tareas en donde estdn laborando, los componentes
fundamentales son la comunicacién, la calidad y la atencién al cliente.

Correa (2018), realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y la competitividad en las Mype del rubro restaurantes de la urbanizacion
Santa Ana de Piura, afio 2018” en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
sede Piura; en su tesis tuvo como objetivo: conocer las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MYPE rubro restaurante de la urbanizacion
Santa Ana de Piura, afio 2018. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva de nivel
cuantitativo y con disefio no experimental — transversal. En conclusion, que la mayoria
de las MYPE cuenta con las siguientes ventajas competitivas: buena ubicacién, precios
diferenciados, buena imagen, la atencion al cliente, se enfocan a un solo segmento del
mercado, y buscan fidelizar a sus clientes frecuentes.

Villalta (2019), realizé en su investigacion titulada “Caracterizacion de la atencion al
cliente y capacitacion de las Mypes rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado de
Piura, afio 2017 en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, sede Piura; en
su investigacién tuvo como objetivo: Establecer las caracteristicas de la atencion al
cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la calle Tacna del
centro de Piura, afio 2017. La metodologia de la investigacion fue de disefio no
experimental de corte transversal, de tipo descriptivo y de nivel cuantitativo. Se
concluye que, muchos de los clientes meditan que sus colaboradores tienen talento al
momento de atenderlos y, emplean insumos y materia prima de indole, dado por la

satisfaccion estan calificados.
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Almestar (2017), realizé en su investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente en las Mypes del rubro pollerias en la urbanizacion
Ignacio Merino — Piura, afio 2017” en la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, sede Piura; en su investigacion tuvo como objetivo: determinar las
caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias
en la Urb. Ignacio Merino | y Il etapa — Piura, afio 2017. El autor emple6 en su
investigacion un nivel cuantitativo, disefio no experimental — de corte transversal y de
tipo descriptivo. Se concluye que hubo escases en la atencion y un bajo de resolucion
de dudas o consultas, es por eso que los duefios necesitan planear de qué manera saber
las necesidades de los clientes; porque hay un sector que supone que no son
reconocidos 0 que es peor ni son conocidos por ellos.

Pozo (2020), realizé en su investigacion titulada “Competitividad y atencion al
cliente de las MYPE rubro restaurantes Urb. Santa Isabel Piura — Piura, afio 2019” en
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, sede Piura; en su investigacion tuvo
como objetivo: Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad y la atencion al
cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel — Piura, afio 2019. La
metodologia en su investigacion fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. En conclusion, inclinando a la variable atencion al
cliente, el total de los encuestados opinan que el entorno es un elemento primordial en
la atencion al cliente, asi mismo casi el total de encuestados opina la atencion que le

brinda el restaurante si es adecuada.
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2.2. Bases teoricas

2.2.1. Capacitacion

Cordova (2018), define como un cimulo de funciones educativos, dirigidos a
incrementar la inteligencia, aptitudes y actitudes de cada uno del trabajador que trabaja
en una organizacion. La capacitacion les proporciona a los colaboradores poder
conservar mayor desempefio en sus presentes y proximos empleos, aclimatandose a
las peticiones inestables del &mbito. En un horizonte como proceso didactico a corto
plazo, utiliza métodos especializadas y programadas por medio del cual el trabajador
de la organizacion alcanzara sabidurias y aptitudes indispensables para crecer su
efectividad en el resultado de las metas que haya programado la empresa para la cual
ejerce.

2.2.1.1. Proceso.

Seguridad minera. (2017), El proceso capacitador requiere de una organizacion
que permita el cumplimiento de los objetivos. De acuerdo a la Delegacion Federal del
Trabajo en el Estado de Guanajuato, México, dicho proceso consta de cinco etapas
interactuantes con acciones especificas:

1. Analisis situacional.

Seguridad minera (2017), define que la capacitacion es una alternativa
fundamental para apoyar el crecimiento de las unidades productivas, sobre todo
cuando para ello se realizan esfuerzos planeados y dirigidos en base a situaciones
reales, por lo que es importante una revision de la empresa, en cuanto a sus objetivos,
metas y politicas laborales, recursos humanos, técnicos, materiales y financieros, etc.,
asi como la determinacién de problemas reflejados en cada puesto de trabajo, todo esto

con la finalidad de disponer de los elementos informativos reales para la adecuada
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toma de decisionesy asi garantizar el éxito en la preparacion integral de los

trabajadores.

2.

Deteccion de necesidades.

La deteccion de necesidades de capacitacion, consiste en desarrollar un estudio

de la problematica identificada en el analisis situacional, que abarque cada nivel de

ocupacion laboral, para ubicar los problemas que serdn resueltos con capacitacion y

los que requeriran de una atencion distinta por parte de la empresa. Mediante la

elaboracion y desarrollo de planes y programas de formacion integral, se buscara la

solucién de los primeros, dirigiendo el estudio al cumplimiento de los siguientes

objetivos:

>

3.

Determinar si las dificultades se localizan en los trabajadores o en la
organizacion, con el propoésito de identificar al personal que requiere
capacitacion.

Identificar las areas prioritarias de atencion.

Reconocer en el personal las carencias de conocimiento y habilidades, o
bien la falta de un reforzamiento de sus actitudes, que repercuten en el
desempefio laboral.

Definir necesidades de capacitacion, tanto presentes como futuras, estas
Gltimas atendiendo posibles cambios en la empresa.

Plan y programas.

En esta etapa, las necesidades de capacitacion se van a reflejar en un proyecto

denominado Plan de Capacitacion, que involucra todas las areas de oportunidad de la

empresa, que se ajusta a las caracteristicas y necesidades reales detectadas en esta,

detalla el presupuesto y las inversiones que son destinadas a la preparacion integral del
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personal. Como uno de los aspectos mas relevantes del Plan se destaca su contribucion
al cumplimiento, de propoésitos, politicas y objetivos de los trabajadores y de la propia
organizacion. (Seguridad minera, 2017)

Seguridad minera. (2017) describe que el Plan de Capacitacion, es un
documento integrado por un conjunto de programas especificos, ordenados por areas,
niveles de ocupacion y con el detalle de las actividades implicadas y que considera
ademas los lineamientos y procedimientos para su aplicacion. Una vez disefiado el
plan, se describirdn detalladamente en un programa las actividades de ensefianza-
aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de capacitacion de las diferentes
areas, departamentos o secciones de la empresa, sin descuidar la secuencia y
organizacion.

4. Evaluacion y seguimiento.

Seguridad minera (2017) afirma los que son aplicados los programas de
capacitacion, las acciones de la empresa deberan orientarse a determinar el aprendizaje
logrado por los participantes en el curso, asi como la tarea realizada por los
instructores. Para ello es necesario seguir un proceso técnico que permita:

> Establecer el grado de avance de las acciones de capacitacion.

» Verificar la actualizacion y perfeccionamiento de las actividades laborales.

> Establecer normas, procedimientos y criterios en la identificacion de

errores y establecer propuestas de solucién.

» Contribuir al logro de objetivos y metas de la empresa.

» Conocer la efectividad de la capacitacion.

» Proponer nuevas actividades de la capacitacion.
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Seguridad minera (2017), menciona que la evaluacién ademas de medir los
resultados del aprendizaje, debera comprobar la efectividad de la ensefianza, la
coordinacion y calidad de los eventos. Ademaés de evaluar los resultados del proceso
capacitador, es importante que después de un tiempo de haber llevado a término, se
determine y analice el impacto de la capacitacion en las &reas ocupacionales. El
seguimiento del proceso capacitador debera cumplir con objetivos tales como:

» Analizar el desempefio profesional y el desarrollo de los trabajadores

capacitados.

» Comparar el desempefio de los trabajadores capacitados con el personal que
no la ha sido formado
Identificar necesidades no satisfechas de capacitacion.

Establecer condiciones actuales o deseadas.

Determinar nuevos objetivos y metas.

vV VWV VY VY

Orientar la planeacion de las acciones de capacitacion para su mejor
operacion
Aprovechar las evaluaciones cuantitativas y cualitativas del proceso capacitador
para valorar la idoneidad de las entidades responsables del programa.

Al concluir la evaluacion y seguimiento de las acciones de capacitacion la
empresa estara en posibilidades de retroalimentar una nueva planeacion y acciones de
capacitacion (Seguridad minera, 2017).

2.2.1.2 Necesidades.

Invertir en entrenamientos corporativos se convirtio en trabajo fundamental

para empresas que quieren contar con equipos calificados. También, se tornd en una

estrategia fundamental para instituciones que valoran y quieren retener a sus
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principales talentos. Sin embargo, para que esta estrategia tenga éxito, es fundamental
saber hacer la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (Valencia, 2018)

Esto sucede por una razon: solo es posible desarrollar un buen programa de
entrenamiento y desarrollo cuando se tiene conocimiento de lo que necesita ser
mejorado. De esta manera, es posible invertir en acciones que actualicen a los
colaboradores sobre las novedades del mercado, las tendencias de atendimiento,
nuevos softwares, entre otros.

Valencia. (2018), define a la Detencion de necesidades de capacitacion, debe
ser realizada siempre antes de un entrenamiento y de manera continua y periodica.
Esto sucede porque existen areas que pueden ser mejoradas y potencializadas dentro
de la empresa. Vale la pena mencionar que el objetivo principal de hacer la Deteccion
de Necesidades de Capacitacion es acertar en las acciones correctas. Es decir, en
aquellas actividades que ayudan a la empresa a:

— Permitir que el gestor descubra lo que necesita ser corregido, eliminado o
modificado en las rutinas de trabajo.

— Encontrar vacios que necesitan ser llenados, como posibles fallas de
comunicacion o dificultades técnicas.

— Descubrir talentos y oportunidades de crecimiento en los equipos.

— Promover el desarrollo del equipo con el objetivo de contar con el mejor equipo
posible.

Valencia. (2018), muestra paso a paso para hacer una Detencion de

Necesidades de capacitacion.
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1. Evaluacion de desempefio.

Es posible hacer una Deteccion de Necesidades de Capacitacion por medio de
una evaluacién de desempefio; la empresa sabra desarrollar una forma de evaluar e
identificar si cada colaborador esté realizando sus tareas de manera satisfactoria. Es
decir, si la productividad va de acuerdo con su cargo, salario, jornada de trabajo, entre
otros. (Valencia, 2018)

La evaluacion de desempefio también detecta si algun departamento de la
empresa tiene algn problema, y, por lo tanto, necesita de una atencion especial.

2. Feedbacks y cuestionarios.

Otra forma de hacer Deteccion de Necesidades de Capacitacion es creando
cuestionarios y pedir feedbacks a los colaboradores. Estas preguntas pueden ser
enviadas por e-mail y otros ambientes virtuales. Asi, las personas pueden responder de
manera anénima, remota y de acuerdo con la disponibilidad de cada uno. (Valencia,
2018)

Los feedbacks y cuestionarios pueden ser muy importantes para la mejora del
clima organizacional. También, pueden servir como base para insights, que puede
resultar en nuevas acciones eficaces de entrenamiento y desarrollo. Valencia (2018)

3. Observacion.

Valencia. (2018) menciona que al analizar y observar a los equipos de la
empresa también es fundamental para hacer una buena Deteccion de Necesidades de
Capacitacion. Esto dado que existen acciones y comportamientos que pueden no ser
considerados como feedbacks, cuestionarios y evaluaciones de desempefio, pero que

estan intrinsecos en la rutina de los colaboradores.
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Es responsabilidad del gestor y de recursos humanos implementar un proceso

ciclico de mejora continua. Algunas fallas que se deben observar son:

>

vV V VYV V¥V VvV V VYV

4.

Altos niveles de ausencia de los colaboradores.

NUmero de accidentes y fallas humanas.

Posibles chismes y mal ambiente laboral.

Reclamos comunes.

Turnovers.

Aumento de la rotatividad.

Equipos entregando resultados por debajo de los esperado.
Desmotivacion, falta de compromiso y alineacion con los objetivos de la
empresa.

Entrevistas de salida.

Cuando un colaborador esté saliendo de la empresa, sea cual sea el motivo, es

importante hacer una Deteccion de Necesidades de Entrenamiento. Esto se debe a que,

en ese momento, es posible detectar posibles fallas y vacios en la organizacion, que

hasta entonces no hayan sido descubiertas. (Valencia, 2018)

Valencia. (2018), describe a los colaboradores que no tienen un vinculo con la

empresa, mas alla de lo laboral, se pueden sentir menos intimidados para hablar sobre

temas incomodos para ellos. Por eso, debes aprovechar ese momento para hacer una

Deteccion de Necesidades de Capacitacion.
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2.2.2. Atencion al cliente

Infante (2018), Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

2.2.2.1. Estrategia.

Infante (2018), demuestra que al disefiar estrategias de atencion al cliente que
hagan crecer nuestro negocio es esencial para mantener un proyecto de éxito y ampliar
nuestra cartera de contactos.

Rojas (2017), menciona que conocer bien esas habilidades nos ayudara también a
fidelizar a nuestros clientes actuales, abriéndonos paso entre nuestros competidores. Hay 9
estrategias de servicio al cliente que debes tener en cuenta:

1. Ofrecer tu ayuda de forma activa.

El cliente quiere que le ayudemos. Muestra siempre tu disposicidn a satisfacer sus
necesidades, escucha con atencién, documenta sus requerimientos. Es importante saber
canalizar las quejas de nuestros clientes a través de la persona mds adecuada, atender
siempre sus consultas y tener en cuenta sus sugerencias para que el cliente valore la calidad
en el servicio que ofrecemos. (Rojas, 2018)

2. Actula con rapidez ante sus inquietudes.

Una de las cosas que mas valoramos como clientes es la rapidez a la hora de resolver
nuestras dudas y también, nuestras quejas. No hagas esperar a tu cliente y reduce todo lo
posible los tiempos de espera; tu cliente lo valorard. Asesodrale, ofrécele todas las garantias.
(Rojas, 2018)

3. Habla el idioma del cliente.

Rojas (2018), demuestra cuando un cliente pide explicaciones quiere comprender lo

que le respondemos. En otras palabras, habla su idioma y evita tecnicismos, lo mejor es
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ponerse en su lugar y hacerle ver que entendemos sus necesidades, aspecto clave cuando
hablamos de atencién al publico.

4. Emplea un lenguaje positivo.

Rojas (2018), afirma que debe de Actuar con honestidad, pero evita el lenguaje
negativo que dé la impresidn de incompetencia o falta de profesionalidad. En lugar de “no
podemos ayudarle”, ofrece alternativas y concédeles el tiempo necesario para que se sientan
bien atendidos.

5. Personaliza el trato al cliente.

Rojas (2018) describe que los clientes no quieren sentirse un mero nimero en tu lista
de contactos. Quieren que los conozcas y quieren sentirse importantes. Parte de tu estrategia
de atencién al cliente debe ser darte a conocer personalmente: puedes enviar emails
personalizados, utilizar el nombre de pila de la persona en las llamadas telefénicas, etc. Un
pequeio gesto puede marcar la diferencia.

6. Demuestra profesionalidad.

Rojas (2018), demuestra que ser profesional puede traducirse en ser honestos. En
otras palabras, cumple aquello que prometes y no prometas lo que no puedes cumplir. La
profesionalidad es una de las cualidades mas importantes a la hora de valorar un servicio.

7. Utiliza estandares de medicion.

Establece estandares o patrones que eviten valoraciones subjetivas. Incorpora en tus
procesos internos variables de calidad y desempefio susceptibles de ser medidas de forma
objetiva. Llevaras un control mucho mas fiable del crecimiento de tu negocio. (Rojas, 2018)

8. El cliente es el centro de tu empresa.

Rojas (2018) declara que el cliente debe ser el centro de las decisiones de tu negocio.
Adapta tus servicios a sus necesidades, innova en base a las sugerencias de tus clientes.

Atrévete con nuevas ideas, productos y servicios para mejorar la experiencia
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2.2.2.2. Elemento.

Para Mondragon (2018), sustenta que para una mejor atencién al cliente puede
alcanzar a ser un componente promocional para los negocios externo muy fuertes
como la rebaja de precios, anuncio publicitario o la venta personal. Puesto que, si esta
en alerta en la base, ser& un desperdicio los detalles y los extras. (Mondragén, 2018)

Consciente o inconsciente al comprador siempre estd evaluando la forma como
la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le
trataran a él. Existe 10 elementos primordial del buen servicio.

1. Seguridad.

Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero riesgos,
cero peligros y cero dudas en el servicio. (Mondragén, 2018)

2. Credibilidad.

Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza;
también hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer 0 mentir con tal de realizar
la venta. (Mondragén, 2018)

3. Comunicacion.

Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral y
corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad
y credibilidad seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal de
comunicacion cliente-empresa. (Mondragon, 2018)

4. Comprension del cliente.

No se trata de sonreirles en todo momento a los clientes, sino de mantener una
buena comunicacion que permita saber que desea, cuando lo desea y como lo desea.

(Mondragon, 2018)
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5. Accesibilidad.

Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto con el
cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos; tanto fisicamente en sitio, hay que
establecer un conducto regular dentro de la sociedad para este tipo de observaciones,
no se trata de crear burocracia, si no de establecer acciones reales que permitan sacarles
provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado. (Mondragoén, 2018)

6. Cortesia.

Tension, simpatia respeto y amabilidad del personal. Es mas facil cautivar a
nuestros clientes si les damos excelente trato y brindarlos una gran atencion.
(Mondrag6n, 2018)

7. Profesionalismo.

Pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion del
servicio, de parte de todos los miembros de la organizacién, recuerda que no sélo las
personas que se encuentran en el frente hacen el servicio si no todos. (Mondragon,
2018)

8. Capacidad de respuesta.

Disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y
oportuno.

9. Fiabilidad.

Es la capacidad de nuestra sociedad de ejecutar el servicio de forma fiable, sin
contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a la

credibilidad.
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10. Elementos tangibles
Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas, los
equipos, contar con el personal adecuada y los materiales de comunicacion que
permitan acércanos al cliente.
2.2.3. MYPE
MYPE (2019) es la entidad sordido establecida un individuo natural o juridica,
bajo cualquier forma de institucion que posee como elemento crecer funciones de
erradicacion, renovacion, fabricacion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicio.
2.2.4. Propietario
Séanchez (2018) es aquella persona u organizacién que goza un bien; por lo que
tiene la capacidad de tomar ciertas determinaciones acerca de su beneficio econdémico,
sostenimiento, cesion o negocio.
2.2.5. Cliente
Quiroa (2019) es un individuo u organismo que negocia bienes y servicios que
brinda la sociedad.
Ademas, el concepto cliente que puede utilizarse como equivalente a
negociante, el cliente puede comerciar un beneficio y luego gastar; o simplemente

adquirirlo para que lo use otro individuo. (Quiroa, 2019)
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111. HIPOTESIS

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

influencia o incidencia. (Pérez, 2018)
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IV. METODOLOGIA

El nivel de la tesis es descriptivo porque indica a un conjunto de procesos y
procedimientos l6gicos y practicos que permiten identificar las caracteristicas de una
poblacion, lugar o proceso social, econémico, cultural, ambiental o politico. Ademas
de plantear relaciones complejas entre los factores y/o actores identificados.

El tipo de investigacion es cuantitativo porque se basa en los nimeros para
investigar para indagar, comprender y confirmar informacion y datos; este pretende
determinar y limitar la correlacién, sino que también de las fuerzas de las variables, la
generalizacion y objetivacion de cada uno de la conclusion adquiridos para suponer
una estadistica; y para esto se requiere recolectar, y estudiar toda la informacién
numerica que se tiene.

El disefio que se aplico en la tesis es no experimental, ya que la investigacion
es sistematica y empirica en la que la variable independiente no se manipula porque
ya sucedid. Por ello las inferencias sobre las relaciones entre las variables se realizan
sin intervencion o influencia directa y dichas relaciones se observan tal como se han
dado en su contexto natural.

4.2. Poblacién y muestra
4.2.1. Poblacion

La poblacién de la investigacion esta conformada por 5 MYPE rubro
restaurantes en la urbanizacién Los Tallanes, 2018. Lo cual se conforma desde
Avenida Sanchez Cerro con la calle Los Jardines y la Avenida Grau hasta la calle
Tizon, informacion proporcionada gracias al Area de Catastro por parte de la

Municipalidad de Piura 2018. Por lo tanto, es una poblacion.
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4.2.1.1. Variable Capacitacion.

Basando que la poblacién es finita, se basa especificamente el nimero de los

propietarios de las MYPE rubro restaurantes en la Urbanizacion Los Tallanes, distrito

de Piura; que son 5 propietarios

4.2.1.2. Variable Atencioén al cliente.

La poblacion es infinita, dado que se hace referente a los no cuantificable que

son los clientes que visitan a la MYPE de objeto de estudio.

Tabla 1 Poblacion de la investigacion

Nombres y
ITEM Nombre de la empresa RUC Apellidos de Cantl_dad de
los trabajadores
propietarios
Restaurant Cevicheria Juan Victor
1 “Pez Gordo” 10441416836 Celi Zapata 4
Restaurant Cevicheria Gerardo
2 “Huariques Tallanes” 10427475021 Merino Pefia 4
Restaurante “La Otra Iraida Yazmin
3 Esquina del Sabor” 10780055346 Montero Prieto S
Restaurant Cevicheria Rosa Angélica
4 “Las Doce P” 10442122836 Silva Neyra 4
5 Restaurant Ceymhena 10722291072 Carlos Jesus 5
“Piuché” Pozo Ruesta
TOTAL 5 22

Fuente: Consulta a la SUNAT, 2019.
Elaboracion propia

4.2.2. Muestra

La muestra radica en identificar la poblacion que hallara simbolizada en el

estudio; es por ello, es indispensable, tener en claro algunos aspectos importantes de

toda investigacion.
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4.2.2.1. Variable Capacitacion.
Para la variable capacitacion, la muestra fue hecha por los trabajadores de las
MY PE en estudio, para Herndndez (2016) cuando se considera una poblacion pequefia,
menor a 50 sujetos, se toma en cuenta que la poblacion es igual a la muestra (N=n); es
decir 5 Propietarios.
4.2.2.2. Variable Atencion al cliente.
La muestra es infinita, es aquella cuyos elementos es imposible tener un
registro identificable de la poblacion accesible. Para la variable Atencién al cliente, la
muestra fue hecha por los clientes, considerando una demografia infinita, definiéndose

mediante la ecuacion estadistica para la muestra de una poblacion infinita es:

. Zzezz. q
p = Proporcion de personas
Z? = Grado de confiabilidad (1.645)?
e = Margen de error (10.0%)
p = Probabilidad que ocurra (0.50)
g = Probabilidad que no ocurra (0.50)
DESARROLLO METODOLOGICO:
_Z%pq
=—

B 1.645% % 0.50 * 0.50
n= 10.02

_ 2.706025% * 0.50 * 0.50
n= 10.02

_ 0.67650625
"= 100
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_ 0.67650625
"= 700

n = 0.067650625
n = 68 clientes
Criterios de inclusién y exclusién:

Para el progreso de la presente tesis incluyo sélo a los trabajadores, de ambos
sexos, con un rango de edad entre 18 afios a mas de las MYPE rubro restaurantes en
la Urbanizacién Los Tallanes, distrito de Piura, excluyendo a los trabajadores en la
MYPE. Ademas, se incluyd a los clientes, de ambos sexos, con un rango de edad entre

8 afios a mas afos, que estan interesados en colaborar.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 2 Operacionalizacion de las variables

Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Definicién operacional Escala
Capacitacion es una Andlisis situacional La dimension “Proceso”, se medira con Nominal
herramienta que se fortalece Proceso Deteccion de necesidades  sus indicadores “andlisis situacional, Nominal
la funcidn de los trabajadores, Plan y programas deteccion de necesidades, plan y Nominal

Capacitacin que nos ayuda a que el Evaluacion y seguimiento ~ programas y, Evaluacién y seguimiento”, Nominal
P trabajador tenga mejor vision Evaluacion de desempefio  La dimension “Necesidades”, se medira Nominal
de las ventajas y beneficios Necesidades Feedbacks y cuestionarios  con sus indicadores “evaluacion de Nominal
que se requiere la empresa. Observacion desempefio, Feedbacks y cuestionarios, Nominal
(Cota, 2017). Entrevista de salida observacion y entrevista de salida”. Nominal
Actuar con rapidez La di :6n “Estrateqia” dich Nominal
- a dimension strategla™ se medira con
» ) Emplea un lenguaje . “ g . ;
La atencion al cliente son positivo sus indicadores “actuar con rapidez, Nominal
Estrategia - emplea un lenguaje positivo, buen trato .
Eq.uzllas emprgsas e ’ Buen trato con el cliente conpel cliente %er#o;rar lo profesional y Nominal
fn an_ se_rvmos o que Demostrar lo profesional . ; , Nominal
., . comercializan productos, - - el cliente es primero”. .
Atencion al cliente . El cliente es primero Nominal
interactuando con sus - .
‘i Seguridad . e ) . Nominal
compradores con el propdsito Comunicacion La dimension “Elementos” se medira con Nominal
de obtener dinero. (Pérez, - sus indicadores “seguridad, comunicacion, .
Elementos Cortesia . . . . Nominal
2019). — cortesfa, profesionalismo y capacidad de .
Profesionalismo respuesta” Nominal
Capacidad de respuesta ) Nominal

Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos

Para la elaboracion de la presente tesis se uso la técnica de la encuesta, utiliza
un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales
recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una
poblacion o universo més amplio, del que pretende explorar, describir, predecir y/o
explicar una serie de caracteristicas.

El cuestionario se ha alcanzado a partir de la operacionalizacion de las
variables; en la que formula preguntas, normalmente de varios tipos, preparado
sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una
investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en forma variadas, entre las que
destacan su administracién a grupos o su envio por correo.

4.5. Plan de anélisis

El andlisis de la informacion cuantitativa se realiz6 a través del cuestionario
aplicado a los clientes y a los propietarios de las MYPE; debido a que la investigacion
es descriptiva se hara uso de estadistica descriptiva: se calculara frecuencia porcentaje
media, por ende, que se hard uso del programa Excel Windows, donde los datos

recopilados se representaran en tablas y figuras.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 3 Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Metodologia

¢Cuales son las caracteristicas de la
capacitacion y atencion al cliente
en las MYPE rubro restaurantes en
la urbanizacién Los Tallanes, afio
2018?

Determinar las caracteristicas de Capacitacion
y Atencion al cliente en las MYPE en la
urbanizacion Los Tallanes, Distrito de Piura,
Afio 2018

(a) Describir el proceso de la capacitacion en
las MYPE rubro restaurantes en la
urbanizacién Los Tallanes, distrito de Piura,
afio 2018

(b) Identificar las necesidades de capacitacion
de las MYPE rubro restaurantes en la
urbanizacion Los Tallanes, distrito de Piura,
afio 2018

(c) Determinar las estrategias de atencion al
cliente que aplican las MYPE rubro
restaurantes en la urbanizacion Los Tallanes,
distrito de Piura, afio 2018

(d) Identificar los elementos para una eficiente
atencién al cliente que aplican en las MYPE
rubro restaurantes en la urbanizacion Los
Tallanes, distrito de Piura, afio 2018

Segln Manrique (2016), afirma
que la investigacion de tipo

descriptiva al adherir para
derivar un ambiente o0
coyuntura  que se  esté
mostrando; se adaptan
aplicando todas sus

dimensiones, en este caso
especifica el objeto de estudio o
la organizacion.

TIPO DE INVESTIGACION
Nivel: Descriptiva
Tipo: Cuantitativa

Disefio: No  experimental, corte
transversal

Poblacion: muestra

5 MYPE en la Urbanizacion Los

Tallanes, distrito de Piura. 5 propietarios
y 68 clientes

Técnica: encuesta

Instrumento: cuestionario

Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

El estudio denominada caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente
en las MYPE rubro restaurantes en la Urbanizacion Los Tallanes, distrito de Piura, afio
2018. Segun el codigo de ética de la Universidad catdlica los angeles de Chimbote
version 003 aprobado mediante N° 0916-2020-CU-ULADECH catolica se tiene en
cuenta los principios éticos de la investigacion.
Justicia

Se dio primacia en conjunto; motivo que no se ejecuta praxis indebida en el
estudio, por lo que se desarrolld la encuesta principalmente con los duefios sin estimar
sus veredictos.
Proteccion a las personas

En la presente busqueda se adaptd indicando la intencién de la encuesta a los
componentes con la finalidad de que contesten a los interrogantes faciles marcando un
aspa (x) en el veredicto que Ud. estime lo méas apropiado, su consorcio es libre y
secreto. Ademas, se considera confidencialidad y privacidad de los encuestados a los
duefios de las MYPE rubro restaurantes en la Urbanizacion Los Tallanes, distrito de
Piura, afio 2018.
Beneficencia y no maleficencia

El estudio se entregd a las MYPE; rubro restaurantes en la Urbanizacion Los
Tallanes en el distrito de Piura no obstante no se determind a los encuestados de modo
espontaneo para que respondieran al cuestionario; a los titulares se otorgo

confidencialidad sin lastimar a los demas.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
5.2.1. Variable Capacitacion
5.2.1.1. Dimensién Proceso de la capacitacion.
Integracion de tablas considerando el objetivo: describir el proceso de la capacitacion

en las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacién Los Tallanes, distrito de Piura, afo

2018.
Tabla 4 Proceso de la Capacitacion
Categoria - Si - No
Frecuencia % Frecuencia %
Sobresalir ante el problema 3 60.00% 2 40.00%
Deteccion de necesidades 3 60.00% 2 40.00%
Plan de capacitacion 1 20.00% 4 80.00%
Cambios constantes de actividades 1 20.00% 4 80.00%

Fuente: Encuesta a los propietarios de las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacién Los Tallanes de
Piura

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Sobresalir ante el Deteccion de Plan de Cambios
problema necesidades capacitacion constantes de
actividades
| Si 60.00% 60.00% 20.00% 20.00%
H No 40.00% 40.00% 80.00% 80.00%

Figura 1 Grafico de barras que representa a la integracion del objetivo “Proceso de la
capacitacion”
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Interpretacion:

En la tabla 4 y categoria 1 denominada “sobresalir ante el problema”; se estima que el

60.00% de los propietarios encuestados afirman que si sobre salieron ante la crisis.

En la tabla 4 y categoria 2 denominada “Deteccion de necesidades”; se considera que
el 60.00% de los propietarios la empresa rubro restaurantes encuestados declaran que

si detectaron a tiempo las necesidades que tuvieron.

Enlatabla 4y categoria 3 denominada “Plan de capacitacion”; se valora que el 80.00%
de los propietarios encuestados, atestiguan que sus empresas nunca tuvieron un plan

de capacitacion.

En latabla 4 y categoria 4 denominada “Cambios constante de actividades”; se evaltio
que el 80.00% de los propietarios encuestados declaran que no hacen cambios de

actividades.
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5.2.1.2. Dimension Necesidades de capacitacion.
Integracion de tablas considerando el objetivo: identificar las necesidades de
capacitacion de las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Tallanes, distrito

de Piura, afio 2018

Tabla 5 Necesidades de Capacitacién

Categoria - Si - No
Frecuencia % Frecuencia %
Evaluacién de desempefio 4 80.00% 1 20.00%
Herramienta Feedbacks 4 80.00% 1 20.00%
Herramienta Insigths 3 60.00% 2 40.00%
Disputas entre colaboradores 2 40.00% 3 60.00%
Despido de colaboradores 5 100.00% 0 0.00%

Vinculo de confianza 3 60.00% 2 40.00%

Fuente: Encuesta a los trabajadores de las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Tallanes
de Piura

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Evaluacion = Herramient = Herramient Disputas Despidode = Vinculo de
de a Feedbacks = a Insigths entre colaborador = confianza
desempefio colaborador es
es
mSi 80.00% 80.00% 60.00% 40.00% 100.00% 60.00%
B No 20.00% 20.00% 40.00% 60.00% 0.00% 40.00%

Figura 2 Grafico de barras que representa a la interrogacion del objetivo "Necesidades de
capacitacion"
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Interpretacion

En latabla 5 y categoria 1 denominada “Evaluacion de desempeiio”; se estima que el
80.00% de los propietarios encuestados afirman que si emplea una evaluacion de

desempefio.

En la tabla 5 y categoria 2 denominada “Herramienta feedbacks”; se considera que el
80.00% de los propietarios la empresa rubro restaurantes encuestados declaran que si

utilizan la herramienta feedbacks.

En la tabla 5 y categoria 3 denominada “Herramienta Insigths”; se valora que el

60.00% de los propietarios encuestados atestiguan que desconocen dicha herramienta.

En la tabla 5 y categoria 4 denominada “Disputa entre colaboradores”; se evaluo que
el 60.00% de los propietarios encuestados declaran que en su empresa no hay disputa

entre sus colaboradores.

En la tabla 5 y categoria 5 denominada “Despido de colaboradores”, asientan que el
100.00% de los propietarios encuestados, garantizan que despidieron a muchas

personas dentro de su empresa por falta de capital.

En la tabla 5 y categoria 6 denominada “Vinculo de confianza” clasifican que el
60.00%, de los propietarios encuestados en la empresa, sostienen que crean vinculo de

confianza entre sus colaboradores.
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5.1.2. Variable Atencion al cliente

5.1.2.1. Dimensién estrategias de atencion al cliente.
Integracion de tablas considerando el objetivo: determinar las estrategias de atencion
al cliente que aplican las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Tallanes,
distrito de Piura, afio 2018

Tabla 6 Estrategias de Atencién al cliente

Categoria Si No
g Frecuencia % Frecuencia %

R,esfolver las inquietudes de forma 41 60.29% 97 39.71%
rapida

Opciones a elegir 68  100.00% 0 0.00%
Buen trato 68  100.00% 0 0.00%
Sinceridad 28 41.18% 40 58.82%
Honestidad 14 20.59% 54 79. 41%
Satisfaccion a las necesidades del 41 60.29% 97 39.71%

cliente
Fuente: Encuesta a los clientes de las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Tallanes de
Piura

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Resolverlas = Opcionesa = Buentrato = Sinceridad | Honestidad | Satisfaccion
inquietudes elegir alas
de forma necesidad
rapida del cliente
mSi 60.29% 100.00% 100.00% 41.18% 20.59% 60.29%
H No 39.71% 0.00% 0.00% 58.82% 79.41% 39.71%

Figura 3 Grafico de barras que representa a la integracion del objetivo "Estrategia de la
atencion al cliente™
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Interpretacion

En la tabla 6 y categoria 1 denominada “Resolver las inquietudes de forma rapida”; se
estima que el 60.29% de los clientes encuestados afirman que en las MYPE si

resuelven las inquietudes de forma rapida.

En la tabla 6 y categoria 2 denominada “Opciones a elegir”; se considera que el
100.00% de los clientes encuestados considera que en las MYPE si les ofrecen

opciones a elegir.

En latabla 6 y categoria 3 denominada “Buen trato”; se valora que el 100.00% de los

clientes encuestados en las MYPE atestiguan que si son sinceros.

En la tabla 6 y categoria 4 denominada “Sinceridad”; se evalUa que el 58.82% de los

clientes encuestados en las MYPE declaran que no son sinceros.

En la tabla 6 y categoria 5 denominada “Honestidad”, asientan que el 79.41% de los

clientes encuestados en las MYPE garantizan no son honestos

En la tabla 6 y categoria 6 denominada “Satisfaccion a las necesidades del cliente”,
clasifican que el 60.29% de los clientes encuestados en las MY PE sostienen que si les

satisface sus necesidades
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5.1.2.2. Dimensién elementos de atencion al cliente.
Integracion de las tablas considerando el objetivo: identificar los elementos para una
eficiente atencion al cliente que aplican en las MYPE rubro restaurantes en la
urbanizacion Los Tallanes, distrito de Piura, afio 2018.

Tabla 7 Elementos de Atencion al cliente

Categoria Si No
g Frecuencia % Frecuencia %

Medlda_s de seguridad en la entrega 68 100.00% 0 0.00%
del pedido

Corpunlcacmn entre el colaborador 68 100.00% 0 0.00%
y cliente

Amabilidad 11 16.18% 57 83.82%
Profesionalismo de su trabajo 65 95.59% 3 4.41%
Rapidez en la entrega de pedidos 1 1.47% 67 98.53%

Fuente: Encuesta a los clientes de las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacién Los Tallanes de
Piura

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
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20.00%
10.00%

0.00%

Medidas de Comunicacion Amabilidad Profesionalis Rapidez en la
seguridad en entre el mo de su entrega de
la entrega de | colaboradory trabajo pedidos

pedido cliente
| Si 100.00% 100.00% 16.18% 95.59% 1.47%
H No 0.00% 0.00% 83.82% 4.41% 98.53%

Figura 4 Gréfico de barras que representa a la interrogacion del objetivo "Elementos de la
atencion al cliente"
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Interpretacion

En la tabla 7 y categoria 1 denominada “Medidas de seguridad en la entrega de
pedido”; se estima que el 100.00% de los clientes encuestados afirman que si priorizan

ponerle seguridad en la entrega de pedido.

En latabla 7 y categoria 2 denominada “Comunicaciéon entre el colaborador y cliente”;
se considera que el 100.00% de los clientes encuestados considera que en las MYPE

considera que sus colaboradores si se deja entender cuando ofrecen los platillos.

En latabla 7 y categoria 3 denominada “Amabilidad”; se valora que el 83.82% de los

clientes encuestados en las MYPE atestiguan que no son amables con ellos.

Enlatabla 7 y categoria 4 denominada “Profesionalismo”; se evalua que el 95.59% de
los clientes encuestados en las MYPE declaran que si conocen las distintas variedades

de platillos del dia de hoy.

En la tabla 7 y categoria 5 denominada “Rapidez en la entrega de pedidos”, asientan
que el 98.53% de los clientes encuestados en las MYPE garantizan que sus pedidos

tardan mucho en entregarlos.

47



5.2. Andlisis de resultados
5.2.1. Variable Capacitacion
5.2.1.1. Dimension Proceso de capacitacion.

En latabla 4 y categoria 1 denominada “sobresalir ante el problema”; se estima
que el 60.00% de los propietarios encuestados afirman que si sobre salieron ante la
crisis y el 40% de los propietarios encuestados dijeron que demoraron en sobresalir a
la crisis. Resultado coincide con Acufia (2017), menciona que en su estudio uno de sus
resultados que mas de la mitad de los duefios que han sido encuestados emergieron a
las competencias y a otros factores que son amenazantes para su empresa. Seguridad
minera (2017), define que la capacitacién es una alternativa fundamental para apoyar
el crecimiento de las unidades productivas, sobre todo cuando realizan esfuerzos
planeados y dirigidos en base a situaciones reales, por lo que es importante una
revision de la empresa, en cuanto a sus objetivos, metas y politicas laborales, recursos
humanos, técnicos, materiales y financieros, etc., asi como la determinacion de
problemas reflejados en cada puesto de trabajo, todo esto con la finalidad de disponer
de los elementos informativos reales para la adecuada toma de decisiones y asi
garantizar el éxito en la preparacion integral de los trabajadores.

En la tabla 4 y categoria 3 denominada “Plan de capacitacion”; se valora que
el 80.00% de los propietarios encuestados, atestiguan que sus empresas nunca tuvieron
un plan de capacitacion y el resto de los encuestados afirman que algunas veces
tuvieron un plan de capacitacién. Resultado que coincide con Ramos (2016), menciona
gue en su investigacion sali6 un alto porcentaje con respecto a la carencia de
entendimiento de la existencia de un plan de capacitacién, lo cual hubo un déficit

rendimiento laboral; por no tener bien determinadas las funciones de su personal.
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Seguridad minera. (2017) describe que el plan de capacitacion, es un documento
integrado por un conjunto de programas especificos, ordenados por areas, niveles de
ocupacion y con el detalle de las actividades implicadas y que considera ademas los
lineamientos y procedimientos para su aplicacion; cuando el plan sea disefiado, se
describiran detalladamente en un programa las actividades de ensefianza-aprendizaje
tendientes a satisfacer las necesidades de capacitacion de las diferentes &reas,
departamentos o secciones de la empresa, sin descuidar la secuencia y organizacion.

En latabla 4 y categoria 4 denominada “Cambios constante de actividades”; se
evallo que el 80.00% de los propietarios encuestados declaran que no hacen cambios
de actividades y el resto afirman que si lo hacen. Resultado que no coincide con Palma
(2017), demuestra en su investigacion que el 86.71% de los propietarios que han sido
encuestados no hacen cambios de actividades dentro de su; puesto que en la evaluacion
que ha realizado arrojo que no hacia falta hacer cambios, Seguridad minera (2017),
afirma los que son aplicados los programas de capacitacion, las acciones de la empresa
deberan orientarse a determinar el aprendizaje logrado por los participantes en el
curso, asi como la tarea realizada por los instructores.

5.2.1.2. Dimension necesidades de capacitacion.

En latabla 5y categoria 1 denominada “Evaluacion de desempeno”; se estima
que el 80.00% de los propietarios encuestados afirman que si emplea una evaluacién
de desempefio. Resultado que no coincide con Chamorro (2017), en su investigacion
menciona que el trabajo en equipo existe la falta de apoyo y cooperacion entre los
compafieros debido a las inexistencias de participacion en actividades institucionales,
lo que incide finalmente en la falta de compromiso organizacional, asi como también

observé la obstaculizacién de las relaciones entre las diferentes unidades de
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institucion. Valencia (2018), menciona que es posible hacer una deteccion de
necesidades de Capacitacion por medio de una evaluacion de desempefio; puesto que
la empresa sabra desarrollar una forma de evaluar e identificar si cada colaborador esta

realizando sus tareas de manera satisfactoria.

En la tabla 5 y categoria 2 denominada “Herramienta feedbacks”; se considera
que el 80.00% de los propietarios la empresa rubro restaurantes encuestados declaran
que si utilizan la herramienta feedbacks y el 20.00% declararon que desconocen dicha
herramienta. Ortiz (2017), en su investigacion observé que las relaciones significativas
entre el feedback y la satisfaccion laboral, lo que aporta evidencia empirica e
informacion sistematizada que servird de referencia para la toma de decisiones
publicas en materia de mejoramiento de la gestién y administracién de recursos
humanos. Valencia (2018), describe otra forma de hacer deteccion de necesidades de
capacitacién es creando cuestionarios y pedir feedbacks a los colaboradores. Estas
preguntas pueden ser enviadas por e-mail y otros ambientes virtuales. Asi, las personas
pueden responder de manera anénima, remota y de acuerdo con la disponibilidad de
cada uno.

En la tabla 5 y categoria 3 denominada “Herramienta Insights”; se valora que
el 60.00% de los propietarios encuestados atestiguan que desconocen dicha
herramienta y el 40.00% de los propietarios dijeron que si emplean. Resultado que
coincide con Riofrio (2017), menciona que en su estudio se ha determinado que el
63.82% hubo una mejoria en su empresa al aplicar la herramienta insights; ya que
gracias a esta herramienta pudo descubrir las necesidades que le faltaba en su
organizacion para mejorar y ser mas competentes en el ambito mercantil. Rojas

(2018), describe que el insights tiene que ver con el entendimiento humano, lo cual es

50



fundamental para construir relaciones y no solo transacciones, para conectar y no solo

vender.

En la tabla 5 y categoria 4 denominada “Disputa entre colaboradores”; se
evallo que el 60.00% de los propietarios encuestados declaran que en su empresa no
hay disputa entre sus colaboradores y el resto afirmaron que si. Resultado que coincide
con Garcia (2018), menciona en su estudio que coexiste necesidades de capacitacion
en distintos temas siendo estos: productividad y liderazgo, vision y mision,
comunicacion asertiva, software y hardware, analisis de balance enfocado en toma de
decisiones, gestion y control presupuestario. Valencia. (2018) menciona que al
analizar y observar a los equipos de la empresa también es fundamental para hacer una
buena Deteccion de Necesidades de Capacitacion. Esto dado que existen acciones y
comportamientos que pueden no ser considerados como feedbacks, cuestionarios y
evaluaciones de desempefio, pero que estdn intrinsecos en la rutina de los

colaboradores.

5.2.2. Variable Atencion al cliente
5.2.2.1. Dimension estrategias de atencion al cliente.

En la tabla 6 y categoria 1 denominada “Resolver las inquietudes de forma
rapida”; se estima que el 60.29%de los clientes encuestados afirman que en las MYPE
si resuelven las inquietudes de forma rapida y el 39.71% no hace nada. Resultado que
coincide con Avila (2016), menciona en su investigacion que para que sea adecuado
servicio se le recomienda hacer una revision a las instalaciones, tener un libro de
sugerencias de clientes, una constante limpieza, reemplazar utensilios, innovar menas,
mejorar los anuncios publicitarios, entre otros, gracias a esto puede enamorar y

fidelizar sus clientes. Rojas (2018), menciona que los clientes lo que mas valora es la

51



rapidez a la hora de resolver nuestras dudas y también, nuestras quejas; ademas
aconseja que un cliente no debe hacerlos esperar y reduce todo lo posible los tiempos
de espera; tu cliente lo valorara. Asesorale, ofrécele todas las garantias.

En la tabla 6 y categoria 2 denominada “Opciones a elegir”; se considera que
el 100.00% de los clientes encuestados considera que en las MYPE si les ofrecen
opciones a elegir, Resultado que coincide con Tomas (2015), en su investigacion
menciona que, en los restaurantes de la ciudad de Pucallpa, uno de los factores para
atraer a los es las distintas variedades de platillos a elegir, por ello las empresas
tuvieron éxitos; respaldando con lo anterior Rojas (2018), afirma que debe de actuar
con honestidad, pero evita el lenguaje negativo que dé la impresion de incompetencia
o falta de profesionalidad, evitando las frases de negativismo como “no podemos
ayudarle”; es por eso que debe ofrecer alternativas y concederles el tiempo necesario

para que se sientan bien atendidos.

En latabla 6 y categoria 3 denominada “Buen trato”; se valora que el 100.00%
de los clientes encuestados en las MY PE atestiguan que si son sinceros. Resultado que
coincide con Requena (2016), demuestra que las empresas de objeto de estudio
tuvieron buena acogida en el mercado y con sus clientes; debido a que los mozos de

su empresa si hubo un excelente trato con sus clientes. Mondragon (2018),

En la tabla 6 y categoria 6 denominada “Satisfaccion a las necesidades del
cliente”, clasifican que el 60.00% de los clientes encuestados en las MYPE sostienen
que si les satisface sus necesidades y el 40.00% de los clientes encuestados afirmaron
que no les satisface. Resultado que no coincide con Garcia (2018), menciona en su
estudio que hubo escases en la atencion y un bajo de resolucion de dudas o consultas,

es por eso que los duefios necesitan planear de qué manera saber las necesidades de
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los clientes; porque hay un sector que supone que no son reconocidos 0 que es peor ni
son conocidos por ellos. Rojas (2018), declara que el cliente debe ser el centro de las
decisiones del negocio; adaptando tus servicios a sus necesidades, innova en base a las

sugerencias de tus clientes.

5.2.2.1. Dimension elementos de atencion al cliente.

En latabla 7 y categoria 1 denominada “Medidas de seguridad en la entrega de
pedido”; se estima que el 100.00% de los clientes encuestados afirman que si priorizan
ponerle seguridad en la entrega de pedido. Resultado que coincide con Palacios (2017),
menciona que la empresa de estudio si cumple con los requisitos de medidas de

seguridad que piden para abrir un local rubro restaurante.

En la tabla 6 y categoria 4 denominada “Profesionalismo”; se evaltia que el 95.59% de
los clientes encuestados en las MYPE declaran que si conocen las distintas variedades
de platillos del dia de hoy y el resto no conocen. Villalta (2017), en su estudio concluye
que, muchos de los clientes meditan que sus colaboradores tienen talento al momento
de atenderlos y, emplean insumos y materia prima de indole, dado por la satisfaccién
estan calificados; sustenta Mondragdn (2018), las pertenencias de las destrezas
necesarias y conocimiento de la ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros
de la organizacion, recuerda que no solo las personas que se encuentran en el frente

hacen el servicio si no todos.

53



V1. CONCLUSIONES

Respecto al proceso de la capacitacion, mas de la mitad de los propietarios
encuestados si detectaron a tiempo las necesidades que tiene la empresa ante la crisis
global, es por eso que sobresalieron ante dicha crisis; por lo que se recomienda hacer
cambios en sus actividades y un plan de capacitacion.

En cuanto a las necesidades de capacitacion; todos los duefios han recurrido al
despido personal por falta de presupuesto en su empresa, por lo que la mayoria los
propietarios si evalian el desempefio y emplean la herramienta feedback para ver las
necesidades y mejorar dentro de su empresa; por lo que se recomienda crear nuevos
cargos y actividades que ayuden a bajar el desempleo.

En las estrategias de atencion al cliente, la totalidad de clientes encuestados
afirmaron que los colaboradores si les ofrecen otras alternativas de platillos para elegir
y tienen un buen trato con ellos y mas de la mitad son sinceros ante un problema
ocurrido y satisfacen sus necesidades; se recomienda a los colaboradores sean honestos
con el cliente sin importar la magnitud del problema dado.

En los elementos de la atencion al cliente, la totalidad de los clientes afirman
que los colaboradores si mantienen comunicacion con ellos y la mayoria asentaron que
son profesionales con el trabajo que estan ejerciendo, también son amables; se
recomienda reducir el tiempo de la entrega de los pedidos a sus clientes y que sean

amables.
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ANEXQOS
Anexo 1. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario

iBuenos tardes! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las
caracteristicas de las MYPE en Los Tallanes — Piura, con respecto a la capacitacion y
atencion al cliente, por ello acudo a Ud. Con el fin de que responda a unas preguntas
marcando con un aspa (X) en la respuesta que considere mas conveniente. Su
participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad

Género

Estado Civil

Nivel de estudio

Afos elaborando en la empresa

NUmero de trabajadores

Capacitacion
1.- ;La empresa pudo sobresalir ante la pandemia que estamos padeciendo?
a) Si ()
b) No ()
2.- ¢ Usted pudo detectar a tiempo las necesidades ante el problema de la pandemia?
a) Si ()
b) No ()
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3.- ¢La empresa tuvo un plan de capacitacion ante la crisis global?
a) Si ()
b) No ()
4.- ;Usted suele hacer cambios constantes de actividades en la empresa?
a) Si ()
b) No ()

5.- ¢{Usted emplea una evaluacion de desempefio a los colaboradores?
a) Si ()
b) No ()
6.- ¢ Usted emplea la herramienta feedbacks en su empresa?
a) Si ()
b) No ()
7.- ¢Usted emplea la herramienta insights a los colaboradores para saber las
posibilidades necesidades en el mercado?
a) Si ()
b) No ()
8.- ¢ Usted encontrd en su empresa encontro disputa entre los colaboradores?
a) Si ()
b) No ()
9.- ¢Usted ha hecho despidos de colaboradores por falta de capital?
a) Si ()
b) No ()
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10.- ¢Creas un vinculo de confianza entre los colaboradores y usted?
a) Si ()
b) No ()
Atencion al cliente
1.- ¢Le resuelven de manera rapida las inquietudes?
a) Si ()
b) No ()

2.- ¢El colaborador le ofrece opciones a elegir en caso no haya lo que usted ha

solicitado?
a) Si ()
b) No ()

3.- ¢Le ofrece un buen trato a la hora de ejercer un servicio?
a) Si ()
b) No ()
4.- ¢ Los de personal suelen mentir para quedar bien con usted?
a) Si ()
b) No ()

5.- ¢Le dicen siempre la verdad sin importar lo tan grave que sea el problema?

a) Si ()
b) No ()
6.- ¢Le satisface las necesidades que ofrece en este establecimiento?
a) Si ()
b) No ()

64



7.- ;La entrega el pedido con las medidas de seguridad ante cualquier posible

contagio?
a) Si ()
b) No ()

8.- ¢El colaborador se deja entender lo que ofrece la empresa?
a) Si ()
b) No ()
9.- ;Son amables con usted?
a) Si ()
b) No ()
10.- ¢ El colaborador sabe los platillos del dia?
a) Si ()
b) No ()
11.- ;Sirven rapido la orden que has pedido?
a) Si ()
b) No ()
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Anexo 2. Constancia de validacion

Constancia de validacion del Magister en administracion Héctor Orlando Arica
Clavijo:

CONSTANCIA DE VALIDACION

O, '”5‘/)/9‘7{“? gﬂé’” e /g RICH & /A 1T identificado con DNI
027863202 MAGISTER EN:. DOLENLLS) Y1/ ERS5/7ARLT

Por medio de la presente hago constar que eh revisado con fines de validacién el(los)

instrumento(s) de recoleccién de datos: €&/ E5720K/727 O
elaborado por. PAREDES [7/RANDL AN EL ALEXANDER 4105 efectos

de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN LA URBANIZACION LOS
TALLANES, DISTRITO DE PIURA, ANO 20187, que se encuentra realizando.

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

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

Piura,m 2021
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Validez de las preguntas de la encuesta por el Magister Héctor Orlando Arica
Clavijo (Variable Capacitacion):

¢Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la | (Es tendencioso, | (Se necesita mds
{tems relacionados con concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
~ ?
CAPACITACION si No si No si No concepto”

1. ;La empresa pudo sobresalir ante "
la pandemia  que estamos g2 M & fll 0
adeciendo? 0 k)
2. ; Usted pudo detectar a tiempo las . ;
necesidades ante el problema de la V4 v 4 M L)
pandemia? No (0
3. ¢(La empresa tuvo un plan de v i o Sio()
| capitacién ante la crisis global? No (»)
4. Usted suele hacer cambios si
constantes de actividades en la v/ i o v Nl )
| empresa? gl
5. {Usted emplea una evaluacién de i ()
desempefio a los colaboradores? v v v %

No ()
6. (Usted emplea la herramienta 7 7 Si ()
feedback en su empresa? 3 No (x)
7. (Usted emplea la herramienta
insights a los colaboradores para v &
saber para sabor las posibilidades
necesidades en el mercado?

DAL 02786302

CLAD 06246
8. ;Usted encontré en su empresa si
encontré  disputa  entre  los 9 ) v 1 ()
colaboradores? l No: e
9. (Usted ha hecho despidos de si
colaboradores por falta de capital? v 7 » Nlo ((‘;
10. {Creas un vinculo de confianza si
entre los colaboradores y usted? v Vs v N‘o (( x))
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(Variable Atencion al cliente):

; . (Es pertinente con el |¢Necesita mejorar la|;Es tendencioso, | ;Se necesita mds
Items relacionados con concepto? redaccién? aquiescente? items para medir el
ATENCION AL CLIENTE si No si No si No concepto?
1. ¢Le resuelven de manera Si ()
répido las inquietudes? v s (4 No (¥)
2. (El colaborador le ofrece si ()
opciones a elegir en caso no
haya quueustegdha solicitado? v # H No ()
3. (Le ofrece un buen trato a la Si ()
hora de ejercer un servicio? v W 7 No ()
4. (Los de personal suelen si ()
mentir para quedar bien con v v 4 No (#)
usted?
5. ¢Le dicen siempre la verdad x
sin importar lo tan grave que v ' v Y 1‘3'0 (( x))
sea el problema? )
6. ;Le satisface las necesidades Si ()
que ofrece en este v 4 V4 No ()
establecimiento? 2
7. Laentrega el pedido con las Si ()
medidas de seguridad ante 4 v / No (¥)
cualquier-posible contagio ?

DI, 02786302
CLAD 06246
8. ¢ El colaborador se deja si ()
entender lo que ofrece la v v v No ()
| empresa ?
9. ;Son amables con usted ? P " Si ()
¥ No (x)
10. ;(El colaborador sabe los 2 St ()
platillos del dfa ? : ¥ No ()
11. ¢ Sirven rdpido la orden que y v P Si ()
has pedido ? No_(»)
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Constancia de validacion del Magister en administracion lvan Arturo Guzman
Castro:

CONSTANCIA DE VALIDACION

YO. IVAN ARTUROC BUZMAN CASTRC identificado con DNI

04323308 MAGISTER EN:. CYER\CILD, baCENCIA

& INVESTIEAC e

Por medio de la presente hago constar que eh revisado con fines de validacion el(los)
instrumento(s) de recoleccién de datos: (V& Snomp RS
elaborado por, NANUEL ALEXANDER PAREDES MIRANDA a los efectos

de su aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: “CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y ATENCION AL
CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN LA URBANIZACION LOS
TALLANES. DISTRITO DE PIURA, ANO 2018”, que se encuentra realizando.

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

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

Piura, 14 _JULO  5p;

Rty At Tep.

Vg, VAN GUZMAN cAsTay
CLAD N° 5107
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Validez de las preguntas de la encuesta por el Magister Héctor Ivan Arturo

Guzman Castro (Variable Capacitacion):

(Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la| jEs tendencioso, | Se necesita mas
ftems relacionados con conceplo? redaceion? aquiescente? ' items para medir el
CAPACITACION : [ ‘ | concepto?
Si No Si | No Si No
1.;Laempresapudo sobresalirante | | | ‘ si ()
a  pandemia  que  estamos X * i X &
adeciendo? No (%) ;
2. { Usted pudo detectar a tiempo las si ()
necesidades ante el problema de la| X % X L |
f No (%) |
andemia? |
3. (La empresa tuvo un plan de % w Si ()
| capitacion ante la crisis global? X No (%)
4. ; Usted suele hacer cambios Si (
constantes de actividades en la M 3% X )
o | No (x)
empresa? |
5. ¢ Usted emplea una evaluacién de . si ()
2
desempefio a los colaboradores? X ‘ X X No (¥)
6. ;Usted emplea la herramienta 1 % Si ()
feedback en su empresa? > X No (»
7. (Usted emplea la herramienta
insights a los colaboradores para N, x X Si ()
saber las posibilidades necesidades No (%)
en el mercado? e . N -
“8.“5('Jstcd encontré en su empresa 5 <
encontrd  disputa  entre  los % X % 5i ()
colaboradores? B No (x)
9. ¢Usted ha hecho despidos de Si
colaboradores por falta de capital? %X % | ¥ Nlo (()2)
10. ¢Creas un vinculo de confianza | Si
entre los colaboradores? X * X [ 1 4)
e — No (X)
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Validez de las preguntas de la encuesta por el Magister Héctor Ivan Arturo
Guzman Castro (Variable Atencion al cliente):

., (Es pertinente con el | /Necesita mejorar la|Es tendencioso, | ;Se necesita més
Items relacionados con concepto? redaccion? aquiescente? items para medir el
ATENCION AL CLIENTE si No si No si No concepto?
[1. ¢Le resuelven de manera Si
| rapido las inquietudes? » | ¥ X No (().))
2. (El colaborador le ofrece Si ()
opciones a elegir en caso no X x X No ()
haya lo que usted ha solicitado?
3. ¢Le ofrece un buen trato a la % | Si ()
“hora de ejercer un servicio? er__» e Sl |l L s [ & No (x)
4. ¢Los de personal suelen si
mentir para quedar bien con * ¥ X Nl ()
usted? o (¥
5. ¢Le dicen siempre la verdad .
sin importar lo tan grave que K X X ;10 ((x;
sea el problema?
6. (Le satisface las necesidades { si
que ofrece en este X ! X X Nlo ((x))
establecimiento?
7. ¢ Le entrega el pedido con las si |
medidas de seguridad ante X X X Nl ()
cualquier posible contagio? L 9 109 J
g GuiR OIS
Rl
figt (Bl colaborador se deja I ¢ |
' . Si () |
entender lo que ofrece la X x X
No (%)
empresa?
9. ;Son amables con usted? Si ()
¢ o x = No ()
| 10. ¢Bl colaborador sabe los 5 Si ()
platillos del dia? x No (0 . |
11. jLe sirven répido la orden i < ¥ Si () 1
que has pedido? | No ()
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Constancia de validacion del Magister en administracion Victor Hugo Vilela
Vargas:

CONSTANCIA DE VALIDACION

YO, I)L/G{;r’ #W m ‘/ identificado con DNI

-~

MAGISTER E epn 4 [erciore

M@FM

Por medio de la presente hago constar que eh revisadg con fines de validacion ;l(los) g A

instrumento(s) de leccjon, de datos: 2L (P 742 Y d(—zj«
elaborado por. i ‘ .

efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el
trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES EN LA
URBANIZACION LOS TALLANES, DISTRITO DE PIURA, ANO 2018", que se
encuentra realizando.

Luego de hacer 1a revision correspondicnte se recomienda al (l2) estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finatidad de optimizar sus

|
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Validez de las preguntas de la encuesta por el Magister Victor Hugo Vilela
Vargas (Variable Capacitacion):

valdadén por exparto de juicio
Ex  penineote)) Nocesha =t i Se
con wifsscjorar Lajren demciooa e ety para)
reres relaciorssdos con CAPACETACION — S d e o S
ocsoepo
= N Si No = No
. Si ()
L. JLa empesss pudo sobeesalir ante la pandermss (e x ’ﬂ' ‘K’ =
lesnmnos posdecicendo™ et
S <)
[ Usted podo Scoactst = Tiempo ks nocesidades aste)
p 3x de la pendemia? o l?k A No P
P Si <)
dactOm srec
J‘J‘nmmvavompuntkw :‘ 5%
forinis global? Y\ J'\ =
s <)
L1, Uwsed swele hacer camblos coastmmies de X Y\ * 2
actividkades en la eropresa™ >
S <)
3. (Mated eonplea wrs evalumcron de dessrapcho & lon) Y\ } x s
colmisccadoresT >4
Si <)
5. JUsted cmplica ia bhermamienta feedboxk =0 59 y\ % ;\ =
ermpresa’ A
Ustcd emples 1 bomemicosa rughds & == i ¢ )
wm@efmm-mwbwm‘f\ J\ -j\ =
recesudades en ol mercado’ — ? k}
$. JUsied encoamd on se Smpness snooh  Jdisperay) \f\ j\ * ==
lertre 305 colaborsdores Y
— Si 4>
-~
3. ;Usted ha Becho despidos dc colaborsdoecs porhf\ x / * =
falta do cagrital®
J Si ¢
10  Creas un viscule de conflancs comre o ~% j\ || S5
colnboradores v smled? I\ >
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Validez de las preguntas de la encuesta por el Magister Victor Hugo Vilela
Vargas (Variable Atencion al cliente):

Validacién por experto de Jico
By Nevesr ills 1S moced
ihare) lajtendcacioso, foeds \terrn pera)
1 et 4 ” ! e . o
[oems relackonndios con ATENCION AL CLIENTE » 4 " ) >
joonoepto?
Si No Sl N Si No
Si L)
I. (Le resetven de manera rapido s Inquistudes? 2 O K Y\ No
$i ()
2 B coldeomadir b Offece OpCcnes 3 elegir en ooy x X y\
v harya o que amed ha solicitade? o
S ()
.‘(;lgmunnbuvlrrmahmdtemtnmx K i =
servicio? —
4. Loy & persorail suelen el parn qaedar bieny x x X =
con psted?
Si()
5. ule dicen smpee S verdad s amporar lo tand }( 5( \k
grave quc sos o] probica’ .
sio()
fs. JLe satisface las necesidndes que ofrecs o= el x % * Dy
establecimicelo”
S
7. ¢ Laentrega el pedido con bus mradidas de seguridad) X x )(
e cuslguier posivle contaglo ¥ e
si ()
3., EX coldsoendor se deja conender lo qoe ofrece 14 K \A * "
jerspresa ? —
0. ;Soe armshles con used x K y\ pret
/ $i ()
10. JE1 colsbormdor sabe los platilies del dia 7 ﬂ \A \(’\ N
| H 8 ()
Mo f
1.  Sirven #iphdo b orden que bas pedido ? A ‘;( ) Tﬁ %
—— |
E” > - - 3
oo w24
’ |18
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Anexo 3. Turnitin

I UNIDAD: Informe de tesis y Articulo Cientifico

Titulo de | Identificador del
o TuoCER, EP e Or_? Entregado Similitud
Entrega trabajo de Turnitin
5] Ver racibo digital informe final 1608920313 190612021 11% - Entregar Trabajo £3 2%
00:06
I1 UNIDAD: Pre Banca
. Tiulodela | Ide!'ltlﬁcador f:IfaI Entregado Similitud
Entrega trabajo de Turnitin
= Ver recibo digital turnitin 1620566164 16/07/2021  10% - Entregar Trabajo £3 %
22:29
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