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Resumen

La investigacion plante6 como objetivo general; determinar las caracteristicas de la
seleccion de personal para mejorar los procesos de atencion al cliente del Restaurant
Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023; el tipo de investigacion fue cuantitativo,
nivel descriptivo, de disefio No experimental de corte transversal, se tomo6 una poblacién
muestral de 8 trabajadores; para recopilar la informacion se aplic la técnica de la encuesta
y como instrumento un cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, los resultados
fueron: EI 75.00% menciona que casi siempre se aplica el reclutamiento interno, el 100.00%
menciona que nunca se ha utilizado paginas web empresarial para reclutar personas, el
75.00% menciona que casi siempre se realizan pruebas psicoldgicas, el 100.00% menciona
que nunca la empresa explico los resultados positivos y negativos que ha presentado durante
la evaluacion psicoldgica, el 100.00% considera que nunca se ha acercado al cliente para
darle un saludo cordial, el 62.50% menciona que rara vez frente a una queja o problema,
muestra un sincero interés en solucionarlo, el 100.00% nunca se ha despedido del cliente de
una manera amable. Se concluye que el restaurante en estudio aplica el reclutamiento interno
a traves de ascensos los cuales son en base a su desempefio; sin embargo, no utiliza una
pagina web para reclutar a trabajadores externos; ademas el personal a pesar que si resuelve

las dudas o inquietudes de cliente no mostraron un sincero interés en la solucion.

Palabras clave: Procesos de atencidn, seleccidn de personal, propuesta de mejora.




Abstract

The research proposed as a general objective; determine the characteristics of
personnel selection to improve the customer service processes of the Restaurant Turistico El
Tio Sam S.R.L., Casma, year 2023; The type of research was quantitative, descriptive level,
non-experimental cross-sectional design, a sample population of 8 workers was taken; To
collect the information, the survey technique was applied and as an instrument a
questionnaire of 20 questions on a Likert scale, the results were: 75.00% mention that
internal recruitment is almost always applied, 100.00% mention that it has never been used
business websites to recruit people, 75.00% mention that psychological tests are almost
always carried out, 100.00% mention that the company never explained the positive and
negative results that it has presented during the psychological evaluation, 100.00% consider
that it has never approached to the client to give them a cordial greeting, 62.50% mention
that rarely, when faced with a complaint or problem, they show a sincere interest in solving
it, 100.00% have never said goodbye to the client in a friendly manner. It is concluded that
the restaurant under study applies internal recruitment through promotions which are based
on their performance; However, it does not use a website to recruit external workers;
Furthermore, the staff, although they do resolve the customer's doubts or concerns, did not

show a sincere interest in the solution.

Keywords: Care processes, personnel selection, improvement proposal.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si bien es cierto las Mypes que son bien administradas por sus duefios son las que
sobresalen frente a la competencia; existe una mayoria que no administran correctamente
sus recursos, en este sentido muchas de ellas presentan errores en los procesos de atencion
al cliente por parte del trabajador encargado del servicio, ademas los administrador no
realizan una buena seleccion del personal por ende no logran contar con un trabajador que
cumpla con todas la capacidades y habilidades para el puesto; no obstante este problema se
da en todas partes del mundo, como por ejemplo:

En Espafia el error que cometen las pymes es que no cumplen con lo prometido al
cliente, debido a la falta de procesos eficientes en la atencion al cliente, es decir cuando un
agente le dice a un cliente que le dejara en espera brevemente, resulta frustrante que el agente
de atencion al cliente no le informe de vez en cuando acerca de cuédndo se resolvera el
problema, por lo que es necesario también capacitar a los encargados del servicio; cabe
resaltar que estos problemas se presentan a pesar que en los ultimos afios, las PYMEs han
demostrado su capacidad para adaptarse a los cambios del mercado y aprovechar nuevas
oportunidades de negocio (Martinez, 2018).

Por otro lado, en México, en principal el error que se comete es que los encargados
del proceso de seleccion de personal no cuentan con buenos procesos de reclutamiento e
induccion, ademas no se capacita al personal para la atencion al cliente, en este sentido 7 de
cada diez empresas no impartieron capacitacién a sus empleados por asegurar que ya
contaban con las habilidades adecuadas o porque el coste de ello es elevado (INEGI, 2022)

En Ecuador los gerentes es que no cuentan con manuales o procedimientos de
seleccidén al personar ademas ofrecen falsas expectativas laborales, por ende, los mejores
talentos optan por no seguir el proceso de seleccion; cabe decir que el proceso de
reclutamiento debe ser siempre transparente, puesto que presentar falsas expectativas a los
futuros empleados solo va a conseguir que estos se sientan engafiados por la organizacion.
Hecho que, por otro lado, desencadenara una dimision o un bajo rendimiento; asi como en
las posibilidades de crecimiento laboral; Ademas esto impide que se mejoren los procesos

internos de atencion al cliente ya que el personal contratado es poco productivo y no busca

la satisfaccion del cliente (Heredia et al., 2020).




De igual forma en el PerG lo representantes de las MYPES no brindan una abuena
atencion al cliente, ademas no gestionan adecuadamente el procesos de seleccion de
personal, por lo cual no definen adecuadamente las necesidades de la empresa, por ejemplo:
No es raro el caso en el que contratan a un licenciado en mercadotecnia para mejorar la
presencia digital de la marca y al cabo de tres meses se dan cuenta de que en realidad se
necesitaba un disefiador grafico que diera forma al contenido audiovisual para las redes
sociales (Cenepa, 2022).

Por lo mencionado es necesario resaltar la importancia de la atencion al cliente, pues
las Mypes deben colocar todos sus esfuerzos en seleccion personas adecuadas para ocupar
puestos de servicio, en este sentido en Lima la poblacion considera que la calidad atencion
al cliente influye en un 60% en la decision de compra de un producto/servicio, por ende, es
vital que las Mypes conozcan los aspectos mas importantes que los limefios consideran que
debe reunir un buen servicio y atencidn. Y entre estos estan el conocimiento de los productos
que comercializan, la amabilidad de los empleados, y la rapidez en la atencion (Lauz, 2019).

Finalmente, del Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023, se
desconoce si estan aplicando una buena atencion al cliente y seleccion de personal, por ende,
se plantea el siguiente enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas del reclutamiento de
personal en el Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?; y como problemas
especificos: ¢Cudles son las caracteristicas de la etapa de preparatoria del Restaurant
Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?. ;Cuales son las caracteristicas de las
pruebas de seleccidn del personal en el Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, afio
20237?; ¢Cudles son las caracteristicas del proceso de contacto con el cliente del Restaurant
Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?. ;Cuales son las caracteristicas del proceso
de resolucion al cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?;
¢Cuales son las caracteristicas del proceso de finalizacion de la atencién al cliente del
Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?; ;Cual es la propuesta de un plan
de mejora de la de la seleccion de personal para mejorar los procesos de atencion al cliente
del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?.

Para resolver el problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la seleccion de personal para mejorar los procesos de atencion al cliente
del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023; y como objetivos especificos:

Describir las caracteristicas del reclutamiento de personal en el Restaurant Turistico El Tio

Sam S.R.L., Casma, afio 2023. Describir las caracteristicas de las pruebas de seleccion del




personal en el Restaurant Turistico ElI Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023. Determinar las
caracteristicas del proceso de contacto con el cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam
S.R.L., Casma, afio 2023. Describir las caracteristicas del proceso de resolucion al cliente
del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023. Determinar las caracteristicas
del proceso de finalizacidn de la atencion al cliente del Restaurant Turistico ElI Tio Sam
S.R.L., Casma, afio 2023. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la de la seleccion
de personal para mejorar los procesos de atencion al cliente del Restaurant Turistico El Tio
Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

La investigacion tiene relevancia teorica, debido a que se baso en el conocimiento de
los diversos métodos de los procesos atencion al cliente y el conocimiento de las
herramientas de seleccion del personal para lograr la satisfaccion de compra en el Restaurant
Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma. Este trabajo estudia la atencién al cliente por medio de
las capacidades internas del trabajador y la seleccion de personal a través de estrategias de
reclutamiento, induccidn y capacitacion. Tiene una importancia practica, puesto que fue de
conocimiento y aplicacién para el Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, con la
finalidad de mejorar el nivel de satisfaccion del consumidor, efectuando para ello mejoras
en la atencion a los clientes y la seleccién de personal, es decir logrando colocar a personal
idéneo en las areas de la empresa estos seran mas eficiente en el trato con los clientes;
ademas sirvid de base para otros investigadores para identificar las debilidades respecto a la
atencion de los clientes y al mismo tiempo identificar los aspectos que impiden una
satisfaccion de compra de los clientes; finalmente se justificé de forma metodol6gica, debido
a que para el logro de los objetivos se aplicd un estudio de tipo descriptivo, porque describe
las caracteristicas de los procesos atencion al cliente y seleccion de personal. Se busco
conocer y dar respuesta a la situacion actual por la que el Restaurant Turistico EI Tio Sam
S.R.L., Casma. Para ello, y para recopilar dicha informacion se hizo uso de la técnica la

encuesta y como instrumento se aplicd un cuestionario, el cual fue validado por tres jueces

expertos en la carrera de administracion.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Internacionales

Ayala (2019) en su tesis para licenciatura de la Universidad Andina Simon Bolivar.
Titulado Propuesta de un Sistema para el reclutamiento, seleccién e induccion de personal
de la microempresa Coffee Service Cia. Ltda., de la ciudad de Quito, plante6 como objetivd
determinar como influye la inexistencia de procesos para el reclutamiento, seleccion e
induccion de personal, en el desempefio del talento humano que trabaja en Coffee Service
Cia. Ltda. de la ciudad de Quito. Para asegurar la confiabilidad de la informacion recolectada
y de los resultados obtenidos, se aprovecho que Coffee Service es una compafiia pequefa
administrada por una sola familia, para trabajar con la totalidad de la poblacién; en la
actualidad estd compuesta por sus colaboradores que ascienden a 12 personas, para recopilar
la informacion se aplico la técnica de la encuesta y su instrumento un cuestionario de 9 items
en escala de Likert; en donde los resultados fueron: El 67% esta totalmente de acuerdo en
que la compaifiia realiza planificacion de recursos humanos para identificar las necesidades
actuales y futuras de personal que necesitara para lograr sus objetivos, el 76% considera que
se realiza un analisis de los puestos de trabajo, para conocer y registrar informacién detallada
de aspectos como: funciones a desempefiar, condiciones de trabajo, experiencia, formacion
y habilidades que se requieren por puesto, el 62% indica que la compafiia cuenta con
descriptivos de cargos con la explicacion y definicion de las funciones, conocimientos,
experiencia y perfil (requisitos) que debe cumplir el trabajador que ocupe un puesto de
trabajo, el 68% considera que las personas que realizan el reclutamiento de personal estan
capacitadas y tienen claro el procedimiento a seguir para que el proceso de admision sea
eficaz, el 87% consideran que se utilizan varias fuentes (anuncios, recomendaciones, base
de datos, bolsa de empleo, universidades) para atraer nuevo personal y cubrir vacantes, el
56% indican que los métodos de seleccion de personal empleados por Coffee Service
evallan correctamente a los candidatos para un puesto, el 78% indican que en el proceso de
seleccion siempre interviene el area o jefatura donde trabajara el candidato al puesto de
trabajo, el 87% explican que se cuenta con evaluaciones de conocimientos, psicoldgicas,
psicotécnicas, etc. acorde al puesto de trabajo que se va a cubrir, el 54% considera que las
entrevistas de seleccion realizadas, contienen una preparacion o se cuenta con una estructura

a seguir que permita obtener informacién relevante de cada candidato, el 78% explican que

siempre se le da importancia necesaria a la fase de verificacion de referencias y autenticidad




de informacion de la hoja de vida del candidato, el 54% consideran que la decision de
seleccion con los resultados finales del proceso es sustentada mediante un informe u otra
herramienta interna, el 87% indican que la empresa tiene como préctica realizar examenes
medico ocupacionales al personal nuevo, para comprobar las condiciones de salud fisica,
mental y social antes de su contratacion. Concluyendo que: La administracion y gestion del
talento humano en la compafiia es llevada de una manera aislada e informal, ademas al
carecer de procesos definidos y practicas que visibilicen una gestion formal del talento
humano, menoscaba el desemperio de los colaboradores; y, por ultimo; para que la compafiia
obtenga mejoras importantes, debe existir una sensibilizacion, respecto a la importancia de
incorporar politicas y procesos que organicen y mejoren su gestion empresarial.
Altamirano y Moncayo (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad
Internacional del Ecuador. Titulado El disefio de un modelo de seleccion de personal por
competencias para el area de Recursos Humanos del Banco Guayaquil, en la ciudad de
Quito, menciona que el principal objetivo de esta investigacion fue realizar el disefio de un
modelo de seleccion de personal por competencias para el area de Recursos Humanos del
Banco de Guayaquil. La metodologia fue de tipo descriptivo-exploratoria y disefio no
experimental. La poblacién fue conformada por todos los colaboradores que trabajan en la
misma institucion Banco Guayaquil, un total de 200 personas, y de las cuales 131 fueron
consideradas como muestra. A quienes se les aplico con el instrumento cuestionario de 11
preguntas mediante la técnica de la encuesta. Los resultados de la investigacion indican que
66% de los encuestados le gustaria que se dé un reclutamiento principalmente de manera
externa 'y poder darles la oportunidad a nuevas personas, mientras que el 34% menciona que
la mejor opcion es el reclutamiento interno porque brinda oportunidades a quienes ya estan
conscientes del ambiente laboral. EI 100.00% de los trabajadores menciona que la empresa
cuenta con un Manual de reclutamiento y seleccion. EI 73.78% del personal menciona que
se realizaron pruebas de conocimiento del acuerdo al perfil del puesto. ElI 68.98% de los
trabajadores menciona que la entrevista de seleccion ha sido realizada de acuerdo al puesto
e informacion requerida. EI 83.76% del personal menciona que han realizado el proceso de
induccion dentro de la empresa. ElI 79.45% de los trabajadores considera que el tiempo
empleado en la induccidn es el adecuado. La investigacion llego a la conclusion de que la
implementacion del nuevo modelo de seleccion de personal por competencias contribuira al

area de Recursos Humanos del Banco Guayaquil el aumento del rendimiento de los

colaboradores, lo que es una ventaja para la mejora de la atencién al cliente.




Campoverde (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad de Guayaquil.
Titulado Atencion al cliente en el servicio de A y B del Hotel Wyndham Garden para la
implementacion de estrategias de fortalecimiento y bioseguridad. Tuvo como objetivo
general: analizar el servicio de calidad y bebidas del Hotel Wyndham Garden, mediante la
aplicacion de un instrumento técnico para el disefio de una propuesta, que atienda la
necesidad detectada, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, se
utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacion
muestral de 378 clientes, se obtuvo los siguientes resultados: el 68% de encuestados afirma
que el hotel se encuentra en constante actualizacion en cuanto al servicio brindado por el
departamento de alimentos y bebidas, el 75% de encuestados indica que el personal hace
buen uso de los protocolos, buen desenvolvimiento y buen manejo al resolver
inconvenientes, el 59% de encuestados expresa que la capacidad de respuesta por parte de
los colaboradores es muy buena, el 64% de encuestados manifiesta que se sienten codmodos
de la seguridad brindada por parte del establecimiento, el 68% de encuestados contempla
que estan de acuerdo con la empatia mostrada por los trabajadores. Llegando a la siguiente
conclusion: que el fortalecimiento del talento humano es fundamental para darle sentido y
viabilizar los objetivos de la empresa, asi mismo debe ser considerado como una prioridad
ya que la atencion que brindan los empleados hacia los clientes debe ser la adecua logrando
asi una buena perspectiva en su desempefio y calidad de servicio.

Rivera (2019) en su tesis de maestria de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil. Titulado La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador. Tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad del servicio ofrecido
a través del modelo tedrico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. La metodologia utilizada fue de enfoque
cuantitativo, descriptivo — no experimental transversal, con una poblacién de 336 clientes y
una muestra de 180 clientes, ademas, se emple6 como instrumento de recoleccion de datos
un cuestionario de 15 preguntas y se aplico la encuesta como técnica. Se obtuvo los
siguientes resultados: el 47% manifestd que estan totalmente de acuerdo que la empresa
utiliza equipos de tecnologia modernos, el 48% percibieron que la empresa cuenta con
instalaciones fisicas comodas, atractivas y modernas, el 63% percibieron que los empleados
de la empresa siempre estan bien uniformados, el 60% manifestaron que se encuentran

totalmente de acuerdo con la informacidn que recibe acerca de los materiales asociados de

negocios, el 46% manifestaron que estan en desacuerdo con la fiabilidad del servicio de la




empresa, el 47% manifestaron que se encuentran bastante de acuerdo con el sincero interés
que los empleados muestran para resolver los problemas, el 28% manifestaron que se
encuentra en desacuerdo que las respuesta a tiempo desde la primera vez que contacta los
servicios de la empresa, un 34 % se encuentra en desacuerdo con respecto a la entrega de
documentos de exportacion a tiempo, el 33% manifestaron estar en desacuerdo con el
servicio en el tiempo que prometen, el 38% manifestaron que se 8 encuentran bastante de
acuerdo con la informacion que da la empresa a los clientes con respecto a la ejecucion de
los servicios, el 26% se encuentran en desacuerdo con los empleados no le brindan un
servicio con prontitud, el 47% se encuentra de acuerdo con la capacidad de respuesta con
respecto a la resolucion de problemas, el 31% manifestaron sentirse bastante de acuerdo a
que los empleados no estan demasiado ocupados para responder sus requerimientos, el 29%
se encuentra bastante de acuerdo con respecto a que si se sienten seguro trabajando con la
empresa, el 34% indicaron sentirse totalmente de acuerdo con respecto a que si los
empleados son siempre amables y respetuosos. La investigacién concluyd que permitio
conocer las diferencias que existen entre las percepciones y expectativas de la calidad del
servicio de la empresa estudiada y la insatisfaccion que la misma representa para los clientes.
Ademaés, permitié conocer con exactitud qué es lo que realmente esperan los clientes al
momento de contratar los servicios, y que es lo que la empresa estd haciendo a fin de mejorar
la experiencia de la calidad de servicio.
Nacionales

De la Cruz (2020) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote. Titulado Seleccidn de personal en las micro y pequefias empresas, rubro
restaurantes econémicos: caso Isabel, distrito Los Morochucos, Ayacucho, 2020, tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la seleccidén de personal en las micro y
pequefias empresas, rubro restaurantes econdémicos: caso Isabel, distrito los Morochucos,
Ayacucho, 2020. La metodologia desarrollada fue de disefio no experimental de corte
transversal - descriptivo. La poblacion y la muestra de la investigacion estuvo conformada
por 8 trabajadores del restaurante Isabel, a quienes se les aplico con el instrumento
cuestionario de 9 preguntas mediante la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados fueron: El 76% de los trabajadores consideran que la empresa a veces realiza el
proceso de seleccion segun los requisitos del puesto vacante, EI 76% manifiestan que la

empresa a veces utiliza medios externos como los avisos publicitarios para atraer aspirantes,

El 76% de los encuestados consideran que la empresa casi nunca se interesa de sus




antecedentes académicos, El 38% de los trabajadores manifiesta que la empresa a veces
realiza una entrevista preliminar informéandole sobre la naturaleza del trabajo, el horario, la
remuneracion, EI 50% de los trabajadores consideran que la empresa a veces y casi siempre
solicita la presentacion de su Curriculum Vitae, ElI 50% de los encuestados sefiala que a
veces en la entrevista personal la empresa toma en cuenta las pruebas psicoldgicas, la ética
humana y la ética profesional para la decision final, EI 87% de los encuestados sefiala que a
veces la empresa emplea un periodo de prueba para los aspirantes del puesto, EI 87% de los
trabajadores consideran que a veces al ser seleccionado la empresa le informé correctamente
las funciones al cargo por el que est& postulando, el 50% de los encuestados consideran que
a veces la empresa realiza constante monitoreo de sus actividades laborales. Por lo tanto, se
concluye que debido a que la mayoria de los encuestados consideran que la seleccién del
personal en el restaurante Isabel es regular, se puede manifestar que esta empresa no cuenta
con un Optimo proceso de seleccion de personal, debido a que mas de la mitad de los
colaboradores no estan conforme con la ejecucion de este proceso.

Iglesia (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de la avenida Brasil del
distrito de Nuevo Chimbote, 2022. La siguiente investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar si la propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente permite un
funcionamiento Optimo de las micro y pequefias empresas, sector servicios rubro
restaurantes de la Avenida Brasil del Distrito de Nuevo Chimbote,2022. La investigacién
fue de disefio no experimental-transversal -descriptivo- de propuesta. Para el recojo de
informacion se utilizé una poblacién de 08 representantes de micro y pequefias empresas a
quienes se le aplicd un cuestionario de 14 preguntas a través de la técnica de la encuesta.
Obteniendo los siguientes resultados: EI 100% de los representantes asumen que la gestion
de calidad siempre contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. ElI 100% de los
representantes informan que siempre estan mejorando la calidad de su platillo. EI 87.50% de
los representantes indican que siempre planifican sus actividades antes de llevarlas a cabo.
El 87.50% de los representantes manifiesta que siempre se tiene una buena comunicacién
con sus colaboradores. Donde se concluye que la totalidad de los representantes afirman que
la gestion de calidad siempre contribuye el rendimiento del negocio y que constantemente

se encuentran mejorando la calidad del platillo para fidelizar clientes, asimismo la mayoria




tiene una buena comunicacion con sus colaboradores. Y que mayormente se planifica las
actividades antes de llevarlas a cabo.
Regionales y/ o Locales

Huaman (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de marketing y seleccion de personal en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rdbro pollerias del distrito de Chimbote,
2022; tuvo por objetivo general: Determinar si la propuesta de mejora de marketing y
seleccion de personal permite un 6ptimo funcionamiento en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, del Distrito de Chimbote, 2022. La investigacion fue de
disefio no experimental — transversal — descriptivo — de propuesta. Se utilizé una poblacién
y muestra de 20 representantes de las micros y pequefias empresas a quienes se le aplico un
cuestionario de 20 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes
resultados: El 65% de los representantes sefiala que no aplica herramientas del marketing.
El 50% de los representantes sefiala que no conoce las estrategias del marketing. EI 60% de
los representantes sefiala que no conoce el proceso del marketing. EI 50% de los
representantes sefiala que el marketing no beneficia a la empresa. EI 50% de los
representantes no utiliza técnicas para conocer las actitudes de los postulantes. ElI 60% de
los representantes rara veces brindan facilidades. EI 55% de los representantes sefiala que a
veces podrian aplicar la prueba la psicometria. El 75% de los representantes sefiala que solo
a veces recluta a sus trabajadores. ElI 79.41% del personal considera que el proceso de
seleccion cumplié con los objetivos, metas y expectativas esperadas. El 72.56% de los
trabajadores menciona que se realizaron examenes médicos. ElI 100.00% del personal
menciona que la institucion posee un manual de perfiles de puesto para cada posicion. El
76.45% de los trabajadores menciona que la institucion utiliza varios medios para publicar
el anuncio de las plazas vacantes. El 83.78% del personal menciona que se realizaron pruebas
psicoldgicas en la seleccidn de personal. Esta investigacion concluye de la siguiente manera:
Los micro empresarios no ven la importancia de aplicar capaciones para evitar tener pérdida
de clientes, no ejecuta conocimientos en marketing y seleccion de personal para un mejor
desarrollo de la empresa, contando con personal capacitado en seleccién de personal.

Huanchaco (2020) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de la atencién al cliente como factor relevante

de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de productos hidrobioldgicos del distrito de Casma, 2020; tuvo como objetivo




general: Formular una propuesta para mejorar la atencion al cliente como factor relevante
que permite una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos distrito de Casma, 2020. La metodologia
utilizada fue de disefio no experimental —transversal- descriptivo, se utilizd una poblacion
de 40 mypes y una muestra de 20, a quienes se les aplicd un cuestionario de 17 preguntas a
través de la técnica de la encuesta. Obteniendo como resultados: el55% de los representantes
de las mypes de sector servicios rubro restaurante de Casma tiene entre 31 a 50 afios, el 50%
son de género femenino, el 65% de las personas que trabajan en la empresa son sus
familiares, el 75% de tiene un conocimiento malo sobre la atencion al cliente, el 50% cree
que es importante la atencion al cliente. De esta forma se concluye que las mypes de Casma
estan pasando porproblemas de conocimiento en calidad y atencion al cliente por lo que es
importante aplicar estrategias que mejorar el conocimiento teorico y aplicacion de la calidad
de gestion en la atencion al cliente.

Mendoza (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote. Titulado Caracterizacién de la atencién al cliente como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de comida oriental de la Avenida Gamarra, distrito de Casma, 2019; tuvo como
objetivo general: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante
en la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de comida oriental de la avenida Gamarra, Distrito de Casma, 2019; la
investigacion es de tipo cuantitativa, descriptiva de disefio no experimental- transversal. Para
la recopilacion de la informacion se ubicd 10 micro y pequefias empresas del distrito de
Casma; en las cuales se aplicé un cuestionario conformado de 23 preguntas cerradas. Los
resultados fueron que: El 76% de los trabajadores consideran que la empresa a veces realiza
el proceso de seleccion segun los requisitos del puesto vacante. EI 76% manifiestan que la
empresa a veces utiliza medios externos como los avisos publicitarios para atraer aspirantes.
El 38% de los trabajadores manifiesta que la empresa a veces realiza una entrevista
preliminar informandole sobre la naturaleza del trabajo. EI 50% de los trabajadores
consideran que la empresa a veces y casi siempre solicita la presentacion de su Curriculum
Vitae. El 50% de los encuestados sefiala que a veces en la entrevista personal la empresa

toma en cuenta las pruebas psicoldgicas, la ética humana y la ética profesional para la

decision final. Se concluye en identificar, establecer, determinar y estipular las




caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la mejora de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas.
2.2. Bases teoricas
Variable 1: Seleccion del personal
La seleccion de personal es el proceso a través del cual una empresa busca un nuevo
empleado o empleada para cubrir un puesto laboral desocupado recientemente, 0 para una
vacante que se acaba de abrir en la organizacion. De acuerdo con Louffat (2018) indica que:
Parte de la competitividad de una empresa se encuentra en su equipo de trabajo. Asi
que cada miembro es crucial para aportar un toque de creatividad, soluciones, ingenio
e inteligencia que optimicen el funcionamiento de tu negocio. Por ello atraer el mejor
talento a tu organizacion también es parte de una estrategia empresarial. Entonces, el
proceso de reclutamiento consiste en hallar un nuevo colaborador con las habilidades
y requerimientos indispensables para desempefiar las funciones de la vacante. Por
supuesto, no es un proceso sencillo, pues deberds examinar a todos los candidatos y
descartar a aquellos que no cumplan con las habilidades y experiencia solicitadas.
La seleccion de personal es un proceso estratégico de recursos humanos. Puesto que,
al evaluar a los candidatos, introduce las variables que la empresa considera mas adecuadas
para cubrir un puesto de trabajo. Estas variables pueden ser: competencias del candidato,
habilidades, experiencia. Todas ellas tendran un impacto importante en el crecimiento de la
plantilla de la empresa, y, por tanto, en su destino.
Dimension 1. Reclutamiento
El reclutamiento es un conjunto de procesos usados en el proceso de convocatoria
de personas aptas para un determinado tipo de actividad. Es un concepto muy usado tanto
en el ambito militar como en el laboral, y en todos los &mbitos en los que se requiera suplir
una o varias vacantes. El reclutamiento es el primer paso para atraer personas interesadas en
un puesto de trabajo. EI nimero de postulantes que acuden puede ser mayor al nimero de
cupos, por ello, lo siguiente sera realizar la seleccion mas apropiada, segun los
requerimientos y competencias solicitadas por la entidad o empresa (Bello (2020).
Indicador 1. Reclutamiento interno
El reclutamiento interno generalmente se proyecta cuando una organizacion busca
cubrir una vacante o si la cultura de la empresa necesita un cambio. Es cuando una empresa

promueve activamente el rol entre la fuerza laboral, fomentando las solicitudes internas.

Algunas empresas intentan desarrollar estrategias de promocién interna para impulsar el




proceso de contratacion, pero necesitan planificar una estrategia. Los mandos intermedios y
las empresas a menudo fracasan por no dedicar el tiempo y el esfuerzo necesarios para
desarrollar a su propio personal (Mendoza, 2022).
Indicador 2. Reclutamiento externo

Proceso que tiene como objetivo la seleccion de un candidato o candidata, para una
vacante, que no pertenece al equipo de la empresa. Este tipo de reclutamiento sigue siendo
el modelo mas tradicional de seleccion y adquisicion de nuevos talentos. El servicio de
reclutamiento externo esta basado en distintos métodos y se nutre de diversas fuentes y

canales. De acuerdo con Ramirez (2020) algunos de los mas habituales son:

Headhunting: buscadores de talento especializado. Normalmente se asocia al talento
senior. Social recruiting: captacion de talento gracias al poder de viralizacion de
una oferta que tienen las redes sociales. Sobre todo, la red profesional
por excelencia, Linkedin.

Plataformas de busqueda de empleo o portales de empleo: plataformas especializadas

gue ponen en contacto a empresas con candidatos y candidatas.

Outsourcing o externalizacion: es decir, confiar a una empresa especializada todo el
ciclo de seleccion. Desde la captacion a la contratacion. Esta opcion permite aligerar
las tareas de los empleados y empleadas in house de Recursos Humanos.

Ferias de empleo: en estos eventos participan varias empresas, que presentan todas
sus vacantes disponibles, asi como las ventajas de trabajar en esa empresa. Esto se
hace con una doble intencion: por un lado, buscar talento y, por el otro, promocionar

Su propia marca.

Dimension 2. Pruebas de seleccion

Las pruebas de seleccion de personal son una manera sistematica y estandarizada de
evaluar las cualidades de los aspirantes a un puesto laboral. La empresa plantea ejercicios o
examenes para medir aspectos como la personalidad, habilidades cognitivas, conocimientos
y comportamientos de los candidatos. Esto permite obtener informacion objetiva y confiable
sobre las capacidades, experiencia y conocimientos de los posibles empleados. Estas pruebas

han evolucionado para ser una herramienta valiosa para los empleadores, brindandoles mas

informacidn sobre los candidatos antes de tomar una decisién (Esquén, 2020).




Indicador 1. Pruebas de conocimiento

Junto con las pruebas de conocimiento para seleccion de personal, existen otras
como: las pruebas técnicas, los test psicotécnicos, las evaluaciones de comportamiento y
el examen medico, las cuales forman parte de la evaluacion integral que realizan las
instituciones, antes de aprobar la contratacion del personal de nuevo ingreso. Aun cuando,
existen parametros y estandares para elaborar cadatestcon base en la aplicacion
de métodos previamente establecidos, cada empresa considera su propio perfil del cargo,
como base para su elaboraciéon. De esta manera, tanto las pruebas de conocimiento para
seleccion de personal, como el resto de los examenes, tienen caracteristicas especificas. Por
ejemplo, si una empresa se interesa en contratar una secretaria bilingue, las pruebas de
conocimiento para su reclutamiento, podrian ser las siguientes: Una prueba de dominio de
herramientas informaticas y de procesamiento de datos. Un test de idiomas. La elaboracién
de un informe. El planteamiento de una solucion para un problema propio del cargo que
desempefara (Westreicher, 2020).
Indicador 2. Pruebas psicologicas

Las pruebas psicologicas psicométricas pueden ser utilizadas por especialistas
capacitados en la contratacion de empleados con el objetivo de evaluar el desempefio de un
candidato. Esto incluye sus habilidades, conocimientos, rasgos de personalidad, actitudes,
su potencial laboral y su potencial académico (Rivero, 2020).
Variable 2: Procesos de atencion al cliente

Un proceso para la atencion del cliente es el conjunto de operaciones que una
empresa lleva a cabo con todos sus empleados, integrando diferentes departamentos para
garantizar una experiencia solida y satisfactoria para cada cliente. De acuerdo con Garcia
(2023) manifiesta que:

El proceso va desde conocer y asistir a los clientes en sus requerimientos, tener un

didlogo fluido, una respuesta rapida y eficaz a sus peticiones; hasta detectar sus

necesidades para proponer acciones de mejora. La confianza de tus clientes debe

renovarse continuamente y lo puedes lograr en cada compra, solicitud de

informacidn, reclamacion o consulta. El objetivo del proceso de atencidn al cliente es

proporcionar un excelente servicioa fin de garantizar la fidelizacion de los

compradores ya conseguidos y, también, ganar nuevos usuarios. Esto es en extremo

importante ya que independientemente de que nuestro producto sea de muy buena

calidad, un mal servicio al cliente puede perjudicar nuestras ventas e ingresos.
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Por esta razdn, en el proceso de servicio al cliente es importante proporcionar las vias
de comunicacion necesarias para el intercambio de informacion entre el consumidor y la
empresa. Pues, para cumplir los objetivos del servicio al cliente, se debe estar a disposicion
del usuario para asistirle durante el proceso de compra, solventar cualquier inconveniente y
responder a posibles inquietudes.

Dimension 1. Proceso de contacto con el cliente

El primer contacto con el cliente o contacto inicial representa el comienzo de la
relaciéon comercial entre el consumidor y la empresa. Es una de las interacciones mas
desafiantes y su resultado influye en toda la experiencia del cliente, puesto que la primera
impresion, ademas de irrepetible, es duradera. De acuerdo con Zendesk (2022) explica que:

El concepto de punto de contacto se refiere a cualquier interaccion entre el cliente y

la empresa mediante un canal de comunicaciones y con una intencién o propdsito

definido. La jornada del cliente esté llena de puntos de contacto. Pueden encontrarse
en cualquier momento del proceso de compra antes, durante y también después de
concretada la venta. Por ejemplo, si en la pagina web de tu empresa un cliente
potencial comenta sobre determinado contenido que has compartido, esta interaccion
constituye un punto de contacto. Uno de los puntos de contacto que posee mayor
impacto en la relacion entre la empresa y el consumidor, es el que ocurre cuando se
produce el primer contacto con el cliente.

Indicador 1. Saludo

El saludo es un acto de cortesia, amabilidad y, sobre todo, de demostracion de buenas
costumbres, que tiene un gran valor simbdlico al inicio de una relacion profesional con su
cliente. Con un saludo adecuado demostramos empatia e interés por nuestros consumidores
y los hacemos sentir importantes. De acuerdo con Valls (2019) explica que:

La accion de saludar provoca en nuestro cliente varios aspectos positivos: La

educacidony cordialidad al recibir un saludo; poder observar que en el establecimiento

el nivel de atencion y preocupacion por el cliente es muy alto; el cliente sabe que, si
tiene alguna duda, dispone de personas que se preocupan por él y las tiene
localizadas, ya que las ha visto; en mas de una tienda ocurre a veces que, cuando
tienes una duda, no sabes donde esté el personal para atender; el saludo también nos
sirve para eludir al posible cliente que tiene alguna intencién que no sea la de la

compra, sino todo lo contrario (robo). Con un simple saludo podemos reducir hasta

un posible robo; y el cliente, en su préxima compra en la que tenga la necesidad de




un producto de ferreteria, a donde ira en primer lugar a comprar, sin duda, es el punto
de venta en el que se le ha tratado bien.
Indicador 2. Tono de voz
Todo el mundo ha tenido dificultades para comunicarse claramente con los demas.
La gente presta mas atencion al tono de voz y al lenguaje corporal que a las palabras que
salen de la boca. Aunque esto puede ser Util, a veces puede jugar en contra. La comunicacion
escrita también tiene un tono y una voz. Si eliges expresarte de una manera que deja a los
lectores incomodos, puedes perderlos antes de que puedan comprender tu mensaje. Utilizar
un tono formal suele significar que te cifies a un punto de vista en tercera persona. Este estilo
es apropiado para fines informativos o educativos. Los sitios web corporativos o sin &nimo
de lucro también suelen elegir este enfoque mas tradicional. De acuerdo con Ugalde (2020)
aporto que:
Algunos estudios indican que s6lo un 7% de lo que un cliente recibe de las
comunicaciones con una empresa proviene de las palabras utilizadas, y que
aproximadamente un 38% lo percibe a través del tono de voz y un 55% del lenguaje
corporal. Esto hace que el tono de voz empleado sea determinante para el éxito o el
fracaso en el mundo de los negocios.
Indicador 3. Seguridad
La mejor manera de construir una reputacion positiva para una empresa es a través
de la seguridad y confianza. Cuando los clientes confian en un negocio, lo consideran creible
y quieren hacer negocios con €l. Esto se traduce en una mayor promocién, lealtad y
compromiso por parte de los clientes. De acuerdo con Mayorga (2021) explica que:
Transmitir seguridad al cliente puede hacer que tu capacidad de conviccion aumente
considerablemente, ya que ganaras su confianza mediante tu actitud y tu lenguaje.
De la misma forma que no naces con el don de ser buen vendedor, sino que es
cuestion de aprendizaje y de habilidad, las personas seguras tampoco tienen porqué
ser extrovertidas. La seguridad se alcanza mediante una formacion continua e intensa
que te lleva a que, en primer lugar, seas tu mismo el que confie en tus propias
capacidades.
Dimension 2. Procesos de resolucion al cliente
Los procesos de atencion al cliente son un conjunto de préacticas estandarizadas para

atender consultas, problemas y sugerencias de personas que compran productos y servicios

de una empresa. Una vez que hayas identificado el nivel adecuado de soporte para resolver




la situacion, debes completar el proceso. Es el momento de explicar cuéles son las mejores
alternativas, comparar pros y contras y dejar que el consumidor elija el camino que considere
oportuno (Ariza, 2020).
Indicador 1. Fiabilidad
Es la capacidad para desempefiar el servicio prometido con formalidad y exactitud.
Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento. Aqui se incluyen
todos los elementos para permitirle al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion. En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa el
cumplimiento, por parte de la empresa de sus promesas, lo convenido acerca de la entrega,
la prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios. Los clientes desean hacer
negocios con las organizaciones cuando cumplen sus promesas, particularmente las
relacionadas con los atributos del servicio basico (Polo, 2021).
Indicador 2. Capacidad de respuesta
Se refiere a la disposicion de las empresas a prestar un servicio de orientacion rapido
y oportuno. Ningun cliente debe rogar para que sus inquietudes sean atendidas. De acuerdo
con Nieto (2021) explica que:
En primer lugar, hay que sefialar que la capacidad de respuesta esta vinculada al
«tiempo» y a la solucidn «efectiva» que la empresa debe brindar a sus clientes; es
decir, tiempo de respuesta al cliente. Por tanto, las necesidades y las inquietudes de
los compradores actuales y potenciales de un departamento o una empresa, deben ser
respondidas con «inmediatez»; es decir, con un tiempo de respuesta promedio. En
este orden de ideas, la capacidad de respuesta en el servicio al cliente, es la facultad
que tiene la empresa para responder a las solicitudes de forma oportuna. Pero, ¢Qué
es el tiempo de respuesta en el servicio al cliente?, tomando en consideracion el
espacio de tiempo desde que inicia la solicitud, se da la primera respuesta, hasta que
finaliza la atencion. Y, la respuesta en servicio al cliente debe ser siempre
satisfactoria. Por ello debemos, concentrarnos tanto en el «tiempo» como en la
«solucion» de los problemas de tus clientes, de manera tal, que se le ofrezca una
experiencia del cliente agradable. Si un cliente logra comunicarse de forma inmediata
con tu negocio, pero no tiene una solucion rapida por el tiempo que tardan en

solventar, su esfuerzo no servira de nada y no habra satisfaccion del cliente; lo ideal

es ofrecer una buena experiencia en el menor tiempo posible.




Dimension 3. Proceso de finalizacion
En esta etapa final, es necesario confirmar de forma expresa que la demanda del
cliente ha sido satisfecha (o lo que es lo mismo, que hemos conseguido resolver los
problemas) y despedirlo conforme al protocolo establecido. Es, también, el momento en que
se pueden introducir las encuestas de satisfaccion. Cuando una venta acaba, el principal
objetivo es fidelizar al cliente utilizando estrategias de entrega de contenido, programas de
lealtad o promociones exclusivas, asi como invitandole a visitar nuestras redes sociales o
incluso, por ejemplo, con el envio de oferta exclusiva via SMS. La meta es crear unarelacion
duradera para que, cuando el cliente tenga otra necesidad, piense en nosotros para
resolverla. Queremos ser su marca de confianza (Lopez, 2019).
Indicador 1. Despedida cordial
Al igual que la bienvenida, la despedida tiene una importancia crucial de cara a crear
una buena relacion y fidelizacién con el cliente, de forma que nos reporte un feedback
positivo y un posterior retorno, segun el caso. De acuerdo con Rumin (2019) indica que:
Saber como despedirse de un cliente es saber que este es un acto radical, pero hay
momentos en que es necesario proteger a tu equipo. Con una medida tan extrema, es
importante establecer claramente cuando dejar ir a un cliente. El rea de soporte al
cliente de cualquier empresa tiene interacciones dificiles todo el tiempo. Clientes
enojados, con prisa por que los atiendan, que no saben usar el producto y se
desesperan, hasta clientes groseros y que gritan. Sin embargo, siempre es mejor tener
retroalimentacién del cliente y conocer su experiencia con el producto o servicio.
La mayoria de estas criticas pueden contribuir a una comprension valiosa, ya sea que
se hagan de manera constructiva o no. El despido de un cliente debe ser el Gltimo recurso,
ya que al hacerlo estaras perdiendo también todo ese valor que tiene la retroalimentacion y
estaras sentando un precedente en tus servicios.
Indicador 2. Encuestas de satisfaccion
La encuesta de satisfaccion del cliente es una herramienta que mide el nivel de
contentamiento de un consumidor con los productos, servicios y experiencia de una marca.
De acuerdo con Arenal (2019) indica que:
Una encuesta de satisfaccion es un estudio que sirve para medir qué tan satisfechos
estan los clientes y cual es el nivel de compromiso que tienen hacia una marca,

producto o servicio. Realizar una encuesta de satisfaccion siempre es la mejor manera

de conocer lo que opinan los clientes. Existen muchos métodos para hacer encuestas,




sin embargo, realizar una encuesta de satisfaccion en linea siempre sera la mejor
opcion, ya que es el recurso mas econdémico, rapido y facil. A través de una encuesta
de satisfaccion puedes conocer también a tus clientes insatisfechos y prevenir que
abandonen tu marca, producto o servicio. Asi, tendras las herramientas para cumplir

con las expectativas de tus clientes y no afectar los ingresos de tu empresa.

Marco conceptual

Procesos de atencidn al cliente. El proceso de atencidn al cliente es el conjunto de
etapas 0 pasos que establece una empresa para encargarse de las dudas, solicitudes, quejas o
problemas que tienen los usuarios. Este proceso dicta la direccion necesaria para dar una
solucion rapida y consistente. Las fases o etapas que se implementen en este proceso deben
ser sencillas y fluidas pues su objetivo es que el cliente se sienta acompafiado, escuchado y
reciba una respuesta oportuna (Aguilera, 2019).

Proceso de contacto con el cliente. Se refiere al primer contacto que tiene la empresa
con el consumidor, el objetivo es que por medio de un enfogue al cliente se logre capturar la
demanda de este, para ello se requiere que el personal tenga un tono de voz adecuado, salude
candialmente solicitud de informacion, debe asegurarse un trato respetuoso, demostrando
seguridad en cada una de sus afirmaciones (Orellana, 2020).

Procesos de resolucion al cliente. Es el proceso en donde se trata de dar respuesta a
un problema técnico o bien aclarar una duda acerca del producto o servicio, en este
sentido, no solo importa el qué (resolver la cuestién), sino también el como (la forma, la
relacion con los clientes). De este modo, el cliente suele apreciar en gran medida la fiabilidad
(solucién o reclamos, conocimiento técnico y la capacidad de respuesta (rapidez en la
atencion y atencion de requerimientos) es decir, la propuesta de alternativas ante un
problema (Orellana, 2020).

Proceso de finalizacién. En esta etapa final, es necesario confirmar de forma expresa
que la demanda del cliente ha sido satisfecha y despedirlo conforme al protocolo establecido.
Es, también, el momento en que se pueden introducir las encuestas de satisfaccion. Estas
encuestas deben ser breves, claras y combinar diferentes tipos de preguntas para que puedan
ser un instrumento realmente util para la empresa (Orellana, 2020).

Seleccion del personal. La seleccion de personal es el proceso a través del cual una
empresa busca un nuevo empleado o empleada para cubrir un puesto laboral desocupado

recientemente, 0 para una vacante que se acaba de abrir en la organizacién. Este

procedimiento se compone de varias etapas que tienen como objetivo encontrar al mejor




prospecto. El éxito de cualquier organizacion depende de la calidad del personal que se
selecciona para el trabajo. Por lo tanto, el procedimiento de seleccién es una de las funciones
del departamento de recursos humanos mas importante para la gestion de una organizacion.
(Herranz, 2020).

Etapa preparatoria. Antes de empezar la busqueda de posibles aspirantes, es
necesario definir el perfil del candidato que ocuparé el puesto de trabajo, asi como las tareas
que desarrollara. De esta manera, los profesionales que realizan el proceso de seleccion
pueden identificar en el candidato los aspectos clave necesarios para desempefiar el puesto
y delimitar su busqueda (Ramirez, 2019).

Etapa de convocatoria y reclutamiento. La empresa selecciona a los posibles
candidatos y los convoca a una serie de pruebas para evaluar sus competencias en relacion
el puesto de trabajo que desean ocupar. Se suelen hacer diversas pruebas mas practicas
relacionadas con la profesion (Ramirez, 2019).

2.3 Hipotesis

En la investigacion: Seleccion de personal para mejorar los procesos de atencién al
cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023; no se plante6 una
hipotesis por ser de nivel descriptivo. Concordando con Gdmez (2019), quien afirma en que
en un trabajo descriptivo no se considera hipdtesis, debido a que una investigacion
descriptiva es aquella que busca el qué del objeto de estudio, mas que el por qué. Como su

nombre lo indica, busca describir y explicar lo que se investiga, pero no dar las razones por

las cuales eso tiene lugar.




I1l. METODOLOGIA

3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion

Nivel

El estudio fue de nivel descriptivo, al respecto Gomez (2019) explica que
la investigacion descriptiva analiza las caracteristicas de una poblacion o fenémeno sin
entrar a conocer las relaciones entre ellas. La investigacion descriptiva, por tanto,
lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir. Sera de nivel descriptivo, porque se
describird las caracteristicas de la seleccion de personal para mejorar los procesos de
atencion al cliente del Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023; y en base
a los resultados se elaborara una propuesta de mejora.

Tipo

La investigacion fue de tipo cuantitativo, al respecto Gémez (2019) indico que la
investigacién cuantitativa es una estrategia de investigacion que se centra en cuantificar la
recopilacién y el analisis de datos. Se forma a partir de un enfoque deductivo en el que se
hace hincapié en la comprobacion de la teoria, moldeada por filosofias empiristas y
positivistas. Es decir, el estudio fue de tipo cuantitativo, porque se utilizaron instrumentos
de medicion y evaluacion, éstos se expresaron de forma cuantitativa en porcentajes y
nameros, lo que permitié la interpretacion objetiva de los resultados que se obtuvieron en la
investigacion.

Disefio

En la presente investigacion se utilizo el disefio no experimental-transversal

Fue No experimental, al respecto Gomez (2019) indican que se es no experimental
cuando se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios
donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su
relacion sobre otras variables. En este sentido en el estudio se observé a las variables tal
como se encentraron dentro de su contexto, sin sufrir modificaciones.

Fue Transversal, al respecto Gomez (2019) manifiesta que es de corte transversal
porgue recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es decir, estudio se

realizo en un espacio de tiempo determinado, el cual tuvo un inicio y un fin, especificamente
en el afio 2023.




3.2. Poblacién y muestra

De acuerdo con Suarez (2021) explica que la poblacion es el grupo completo de
personas sobre el que queremos obtener informacion. Por eso, el primer paso es determinar
qué poblacién queremos estudiar y establecer el nUmero de personas que la componen de la
forma maés aproximada posible.

Poblacién: La poblacion estuvo constituida por 08 del Restaurant Turistico El Tio
Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

Por su parte Suarez (2021) explica que una muestra es un subconjunto de la poblacion
que esté siendo estudiada. Representa la mayor poblacion y se utiliza para sacar conclusiones
de esa poblacién.

Muestra: La muestra estuvo constituida por 08 del Restaurant Turistico EI Tio Sam
S.R.L., Casma, afio 2023. Es decir, se tomo el 100% de la poblacién.

Muestreo: Censal

En este sentido Suarez (2021) establece que la muestra censal es aquella donde todas

las unidades de investigacion son consideradas como muestra. De alli, que la poblacion a

estudiar se precise como censal por ser simultaneamente universo, poblacion y muestra.




3.3. Variables. Definicion y operacionalizacion

Variables Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicion valorizacién
Variablel |Es un procedimiento esencial del | Reclutamiento Interno Siempre=5
departamento de recursos humanos el cual Externo Casi siempre=4
Seleccion de | consiste en la eleccion de los profesionales | pryebas de Pruebas de conocimiento Likert A veces= 3
personal que han de ocupar los puestos vacantes en la | seleccién Pruebas psicolégicas Rara vez= 2
empresa. Por ello, debe ser realizado de Nunca=1
manera objetiva y exhaustiva y por
profesionales cualificados para ello (Louffat,
2018).
Variable 2 | El proceso va desde conocer y asistir a los | Proceso de Saludo Siempre=5
clientes en sus requerimientos, tener un | contacto con Tono de voz Casi siempre=4
Procesos de | dialogo fluido, una respuesta rapida y eficaz a | el cliente Seguridad A veces= 3
atencion al | sus peticiones; hasta detectar sus necesidades [ procesos de Fiabilidad Likert Rara vez= 2
cliente para proponer acciones de mejora. La | resolucién al Capacidad de respuesta Nunca =1
confianza de tus clientes debe renovarse | .jiente
continuamente y lo puedes Iog_rar en c_a,da Proceso de Despedida cordial
compra, solicitud de informacion, | finalizacién Encuestas de satisfaccion

reclamacion o consulta. El objetivo  del
proceso de atencion al cliente es proporcionar
un excelente servicioa fin de garantizar la
fidelizacion de los compradores ya
conseguidos 'y, también, ganar nuevos
usuarios (Garcia, 2023).




3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Segun Arias (2020) indica que la encuesta es un método utilizado para recabar
informacion entre la poblacion. intimamente relacionado con el enfoque cuantitativo, se utiliza
para obtener datos en gran escala de una poblacion determinada. Antes de meternos de lleno al
tema, les presentaremos algunas definiciones que son importantes para partir de bases sélidas.
La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue la encuesta, porque es una técnica
destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al
investigador.

Instrumento

Segun Arias (2020) indica que el cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos
a través de una serie de preguntas que tienen el fin de recopilar informacion de los participantes
en el estudio. Se utiliza principalmente como instrumento en las encuestas. En esta
investigacion, el instrumento que se empleo fue el cuestionario el cual estuvo estructurado por
20 items, 10 items para la variable: Seleccion de personal y 10 items, para la variable: Procesos
de atencidn al cliente (Anexo 2). A su vez la confiabilidad de los cuestionarios se estimé por
medio del coeficiente de Alfa de Cronbach en donde el resultado para la variable Seleccion de
personal fue de un valor de 0.889; y para la variable procesos de atencion al cliente se obtuvo
una confiabilidad del 0.914; lo que indica que los instrumentos tienen una excelente
confiablidad (Anexo 6) y se realizo la validacion a través de juicio de expertos en la que 3
profesionales de administracién con grado de maestria o doctorado analizaron y aprobaron el
cuestionario para su aplicacion (Anexo 3).

3.5. Método de analisis de datos

Segun Arias (2020) un plan de andlisis de datos lo ayuda a reflexionar sobre los datos
que recopilara, para qué los utilizard y como los analizara. La planificacion del analisis puede
ser una inversion de tiempo muy valiosa. En la investigacion para el analisis de los datos
recolectados se hizo uso del anélisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas
de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Asi mismo se utilizaron los siguientes programas informaticos: Microsoft Word: con

este software se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones; del mismo modo

se utilizo el Acrobat Reader XI, el cual es un software gratuito que permitio leer archivos




digitales de extensién PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual; a su vez el Microsoft Excel, el cual fue utilizada para llevar a cabo la
tabulacién y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos
en las encuestas; asi también se utilizé el programa Turnitin para hacer la verificacion que no
existe plagio, asi como el uso del Mendeley para la generacién de las referencias bibliogréficas
en norma APA 7ma edicion; por altimo, el PPT para la presentacion.

3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
integridad cientifica de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (2023):

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegio a las personas
participes de la investigacion respetando su privacidad, no se colocaron datos personales como
numeros telefénicos y direccion del domicilio en el consentimiento informado y cuestionario.
Asimismo, no se tomo fotografias de su imagen sin la autorizacion respectiva; y se comunicé a
cada representante que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente. Como forma de contribucion al medio ambiente,
preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se aplico el cuestionario
utilizando papeles reciclados, los cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utilizd
la energia eléctrica moderadamente, se evitd que la laptop de uso para el trabajo de investigacion
quede cargando por largas horas.

Libre participacion por propia voluntad. El cuestionario se aplicd después de dar a
conocer el propdsito de la investigacion, contemplado en el consentimiento informado. Ademas
de la peticién de participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacion y
firma en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas de los encargados de la
microempresa relacionadas a la informacion brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad
en su intervencion

Beneficencia, no maleficencia. Se aclar6 a los trabajadores y clientes de la
microempresa en estudio, que su participacion a través de la informacién brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respeto sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el
cuestionario. Ademas, no se interrumpi6 en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y

no estén atendiendo a algun cliente, asi se evito causarles algun tipo de malestar. También se

dio a conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando




los beneficios del conocimiento de aspectos en torno a la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente y su relevancia para una administracion de calidad.

Integridad y honestidad. Se trabajo con integridad y rectitud en todas las actividades y
procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz mediante la técnica de la
encuesta y a través de la busqueda de libros, tesis, articulos, revistas, diarios y paginas confiables
que fueron empleados con mucha transparencia, honestidad y responsabilidad en la elaboracion

de este estudio.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracion; ademas, se entregd un
modelo de consentimiento igual para todos y se les aplico las mismas preguntas. También se les

dio a conocer los resultados de la investigacion, haciéndoles llegar una copia de la informacion.
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1V. RESULTADQOS
Tabla 1l

Caracteristicas del reclutamiento de personal en el Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L.,
Casma, afo 2023.

Caracteristicas del reclutamiento N %
Reclutamiento interno en base a su desempefio y productividad

Siempre 2 25.00
Casi siempre 6 75.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Reclutamiento a través de ascensos

Siempre 0 0.00
Casi siempre 5 62.50
A veces 3 37.50
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Pagina web empresarial para reclutar al personal

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Portales de empleo para reclutar al personal

Siempre 2 25.00
Casi siempre 6 75.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Redes sociales para reclutar al personal

Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de Restaurant Turistico El Tio
Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Figura 1

Caracteristicas del reclutamiento de personal en el Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Nota: Resultados de las caracteristicas del del reclutamiento de personal en el Restaurant Turistico EIl Tio Sam S.R.L.




Tabla 2

Caracteristicas de las pruebas de seleccion del personal en el Restaurant Turistico EI Tio Sam
S.R.L., Casma, afo 2023.

Caracteristicas de las pruebas de seleccién del personal N %
Pruebas de conocimiento alineas al perfil que postulo

Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Experiencia en el CV determinaron la seleccion

Siempre 2 25.00
Casi siempre 5 6250
A veces 1 1250
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Pruebas psicoldgicas para incorporar nuevo personal

Siempre 2 25.00
Casi siempre 6 75.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Evaluacién de manejo de estrés

Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Explicacion de los resultados de la evaluacion psicol6gica

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de Restaurant Turistico El Tio
Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Figura 2

Caracteristicas de las pruebas de seleccion del personal en el Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Nota: Resultados de las caracteristicas de las pruebas de seleccion de personal en el Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L.




Tabla 3

Caracteristicas del proceso de contacto con el cliente del Restaurant Turistico EI Tio Sam

S.R.L., Casma, afio 2023.

Caracteristicas del proceso de contacto N %
Saludo cordial

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Tono de voz transmite positivismo

Siempre 3 3750
Casi siempre 5 6250
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Seguridad e inspira confianza

Siempre 2 25.00
Casi siempre 5 6250
A veces 1 1250
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de Restaurant Turistico El Tio

Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Figura 3

Caracteristicas del proceso de contacto con el cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Nota: Resultados de las caracteristicas del proceso de contacto con el cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L.




Tabla 4

Caracteristicas del proceso de resolucion al cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L.,

Casma, afo 2023.

Caracteristicas del proceso de resolucion N %
Disposicién para aclarar dudas o inquietudes

Siempre 5 62.50
Casi siempre 3 37.50
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Sincero interés en la solucion de las quejas

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 5 62.50
Nunca 3 37.50
Total 8 100.00
Rapidez en la entrega de productos o servicios

Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Producto o servicio en el tiempo prometido

Siempre 5 62.50
Casi siempre 3 37.50
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de Restaurant Turistico El Tio

Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Figura 4

Caracteristicas del proceso de resolucion al cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Despide al cliente de una Satisfaccion del cliente Encuesta de satisfaccion en
manera amable y cordial la mejora de la calidad de

atencion

Nota: Resultados de las caracteristicas del proceso de resolucién al cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L.




Tabla5

Caracteristicas del proceso de finalizacion de la atencion al cliente del Restaurant Turistico El

Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

Caracteristicas del proceso de finalizacion N %
Despide al cliente de una manera amable y cordial

Siempre 2 25.00
Casi siempre 6 75.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Satisfaccion del cliente

Siempre 1 1250
Casi siempre 5 6250
A veces 2 25.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Encuesta de satisfaccion en la mejora de la calidad de atencion

Siempre 2 25.00
Casi siempre 5 6250
A veces 1 1250
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de Restaurant Turistico El Tio

Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Figura 5

Caracteristicas del proceso de finalizacion de la atencion al cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.
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Nota: Resultados de las caracteristicas del proceso de finalizacidn de la atencion al cliente del Restaurant Turistico EI Tio Sam
S.R.L.




Tabla 6

Propuesta de un plan de mejora de la seleccion de personal para mejorar los procesos de atencidn al cliente del Restaurant Turistico

El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
Seleccion Reclutamiento | EI 100.00% del personal | No existe una persona | Alta rotacion de personal | Contratar a un profesional para que esté | Gerente/ s/600.00
de personal | externo menciona que nunca el | encargada para utilizar | debido a que existe la | encargado del reclutamiento externo a | personal
restaurante ha utilizado | la pagina web como | posibilidad de no encontrar | través del uso efectivo de la pagina web
paginas web empresarial | herramienta de | al profesional iddneo para | o redes sociales.
para reclutar personal reclutamiento externo. | el puesto de trabajo.
Pruebas El 100.00% del personal | EI  encargado  del | Seleccionar a una persona | Aplicar pruebas o tests psicométricos de | Gerente/ s/600.00
psicoldgicas menciona que nunca la | proceso de seleccion al | con poca ética profesional. | inteligencialos cuales miden la | personal
empresa  explico  los | personal no cuenta con | Mal clima laboral ya que | capacidad de aprendizaje y aplicacion de
resultados positivos vy | experiencia suficiente | no se cumplirian los | nuevos conocimientos del candidato, su
negativos que ha | para aplicar pruebas | objetivos de la empresa, lo | coeficiente intelectual, y sus habilidades
presentado durante la | psicoldgicas formales. | que causaria frustracion al | de andlisis y sintesis.
evaluacion psicolégica equipo de trabajo. Aplicar pruebas psicométricas de
personalidad
Las  pruebas  psicométricas  de
personalidad 0 proyectivas evallan
cémo los postulantes interpretan una
situacion, asi como otros aspectos
personales como su capacidad de
adaptacion, relacion 'y  conflictos
internos, habilidades sociales, etcétera.
Atencion al | Saludo cordial | EI 100.00% de los | EI personal no estd | Elcliente puede sentirse no | Capacitacion en atencion al cliente de | Gerente/ $/600.00
cliente trabajadores  considera | capacitado para ser | valorado importante para | esta manera se podra mejorar la | personal

gue nunca se ha acercado
al cliente para darle un
saludo cordial.

empatico con el cliente.

el desarrollo de la empresa
debido a que no es tratado
de manera personalizada y
empatica.

capacidad de ser empéticos con el
consumidor:

e Objetivo: Lograr un trato
personalizado a través de la
empatia al cliente.

e Temas: Trato cordial al cliente;
Habilidades de comunicacion;
atencion personalizada.

e Duracién: 2 horas a la semana
durante 1 mes.




Fiabilidad

El 6250% de los
trabajadores  menciona
que rara vez frente a una
gueja 0  problema,
muestra  un  sincero
interés en solucionarlo.

Personal se encuentra
estresado debido a la
cantidad de clientes
que ingresan al
establecimiento  por
ende no muestren un
verdadero interés para
resolver el problema
por el contrario
resuelven el problema
con una actitud poco
positiva.

Cliente insatisfecho debido
a que no se dio una
solucion efectiva a sus
problemas.

Desprestigio de la marca
por comentarios negativos
hacia el restaurante.

Contratar a trabajadores eventuales en
fechas festivas con el objetivo de reducir
el estrés laboral por el exceso de
demanda que existe.

Disefiar un manual de reclamaciones
para mejorar el proceso de solucion
frente a una queja o reclamo.

Gerente/
personal

$/600.00




V. DISCUSION
Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas del reclutamiento de personal en

el Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

El 75.00% de los trabajadores menciona que casi siempre la empresa aplica el
reclutamiento interno en base a su desempefio y productividad, estos resultados coinciden con
Altamirano y Moncayo (2019) quien evidencid que el 58% de los colaboradores indicaron que
la empresa aplica el reclutamiento interno a través de la evaluacion de sus competencias y
habilidades, de igual forma coinciden con lo encontrado por De la Cruz (2020) quien aportd que
el 76% de los laboradores explicaron que el reclutamiento se realiza en base a su desempefio.
La mayoria de los trabajadores consideran que en la empresa si se aplica el reclutamiento interno
lo cual promueve la motivacion laboral ya que consideran que son tomados en cuenta en las
decisiones de la empresa, se puede decir que el objetivo principal del proceso de reclutamiento
de personal es garantizar un proceso de contratacion organizado, transparente y justo que pueda
ayudar al personal de recursos humanos a poner a las personas indicadas en las oficinas de la

empresa.

El 62.50% del personal considera que casi siempre la empresa aplica el reclutamiento a
través de ascensos. Estos resultados coinciden con Altamirano y Moncayo (2019) quien
evidencio que el 78% de los colaboradores indicaron qué empresa promueve el ascenso; de igual
forma coinciden con lo encontrado por De la Cruz (2020) quien aporté que el 85% de los
laboradores explicaron cuando existe una vacante la empresa brinda la posibilidad de ascenso.
La mayoria de los trabajadores indicaron que la empresa si promueve los ascensos esto mejora
el clima laboral ya que existe una competencia sana entre los miembros de la empresa para
ocupar un cargo mas importante, se puede decir que in ascenso no solo puede significar un
aumento de sueldo, sino también una mayor responsabilidad, oportunidades de crecimiento y
desarrollo profesional. Para conseguir un ascenso, hay varias cosas que se pueden hacer para

mejorar tu desempefio laboral y destacar entre los demas ejecutivos

El 100.00% del personal menciona que nunca el restaurante no ha utilizado la pagina en
Facebook para reclutar personal. Estos resultados coinciden con Altamirano y Moncayo (2019)

quien evidencio6 que el 65% de los colaboradores indicaron la empresa no cuenta con una pagina
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web para los procesos de seleccion de personal. La totalidad de los trabajadores indicaron que
el restaurante no utiliza una pagina de Facebook para reclutar al personal esto se debe a que la
empresa no cuenta con el personal adecuado para encargarse de estos proceso; Es importante
conocer que las redes sociales en este caso Facebook no solamente son para ofrecer los
productos o servicios sino también son es una herramienta para buscar buenos talentos, debido
a que las personas pueden enviar solicitudes tanto desde la computadora como desde un
dispositivo movil, por ende después de publicar una oferta de empleo, se podra hacer un
seguimiento de las solicitudes y revisarlas, ponerse en contacto con los postulantes y programar

entrevistas a través de Messenger.

El 75.00% de los trabajadores considera que casi siempre la empresa utiliza portales de
empleo para reclutar al personal, estos resultados coinciden con Ayala (2019) quien establecido
que el 87% de los colaboradores consideran que se utilizan varias fuentes (anuncios,
recomendaciones, base de datos, bolsa de empleo, universidades) para atraer nuevo personal y
cubrir vacantes. La mayoria de los trabajadores indicaron que en la empresa casi siempre utiliza
los portales web esto se debe a que consideran que la seleccion de personal externo reduce los

costos para encontrar al personal idéneo.

El 75.00% del personal menciona que siempre la empresa utiliza las redes sociales para
reclutar al personal. Estos resultados coinciden con Altamirano y Moncayo (2019) quien
evidencio que el 58% de los colaboradores indicaron que la empresa utiliza las redes sociales
para reclutar al personal. La mayoria de los trabajadores indicaron que se utilizan las redes
sociales para reclutar al personal, se puede decir que plataformas como LinkedIn, Facebook y
Twitter, y otros sitios web, incluidos foros en linea, bolsas de trabajo y blogs, son las principales
herramientas utilizadas en el reclutamiento social. También puede denominarse reclutamiento

en redes sociales, contratacion social y reclutamiento social.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de las pruebas de seleccion del

personal en el Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

El 75.00% del personal considera que siempre las pruebas de conocimiento se

encuentran alineas al perfil que postula. Estos resultados coinciden con Altamirano y Moncayo

(2019) quien evidencié que el 86% de los colaboradores indicaron que las pruebas de




conocimiento fueron en base a su perfil académico. La mayoria de los trabajadores consideran
que en la entrevista el encargado le preguntd todo lo relacionado a su perfil sin desviarse de los

temas netamente de conocimiento.

El 62.50% de los trabajadores considera que casi siempre la experiencia presenta en su
CV fueron determinantes para salir seleccionado y formar parte de la empresa. Estos datos
coinciden con lo hallado por Mendoza (2019) quién evidencio que el 75% de los colaboradores
consideran que su curriculo vitae presentado fue determinante para su selecciéon. La mayoria de
los trabajadores consideran que tuvieron un curriculum vitae atractivo para el reclutador, se
puede decir que este documento les da a los reclutadores la oportunidad de conocer mas de ti,
como persona y como profesional. Una buena hoja de vida es ideal para distinguirte de la
competencia y llamar la atencion, pues no todos los que aplican para un trabajo son convocados

para una entrevista.

El 75.00% del personal menciona que casi siempre la empresa realiza pruebas
psicoldgicas para incorporar nuevo personal, estos resultados coinciden con Ayala (2019) quien
establecido que el 87% de los colaboradores explican que se cuenta con evaluaciones de
conocimientos, psicoldgicas, psicotécnicas, etc. La evaluacion psicoldgica laboral se ha
convertido en un pilar fundamental en el proceso de seleccidén de personal, permitiendo a las
empresas identificar no solo las habilidades técnicas de los candidatos, sino también sus rasgos

de personalidad, competencias emocionales y adaptabilidad cultural.

El 75.00% de los trabajadores menciona que siempre la empresa ha realizado
evaluaciones de manejo de estrés durante la evaluacion psicoldgica. Estos datos coinciden con
lo hallado por Mendoza (2019) quién evidenci6 que el 75% de los colaboradores manifiestan
que si se evalud su capacidad para el manejo de estrés bajo presién laboral. La mayoria de los
trabajadores consideran que la empresa si ha realizado evaluaciones del manejo de estrés debido
a que en la actualidad se tiene mayor carga laboral y el sector empresarial exige un mayor
rendimiento por parte de los trabajadores. El estrés se ha convertido en una constante en la vida
de muchos trabajadores. La presion constante por cumplir con plazos, mantenerse competitivos

y adaptarse a cambios rapidos puede tener un impacto significativo en la salud mental de los
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empleados. Como lider o gerente, es crucial saber como identificar los signos de estrés laboral
en tus equipos y cémo abordar esta problematica de manera efectiva.

El 100.00% del personal menciona que nunca la empresa explico los resultados positivos
y negativos que ha presentado durante la evaluacion psicoldgica. Estos datos se contrastan con
lo hallado por Mendoza (2019) quién evidencio que el 50% de los colaboradores Indicaron que
el resultado de las pruebas psicoldgicas si fueron entregadas a su correo. Antes de empezar a
interpretar las pruebas realizadas a los candidatos, debe quedar claro que no hay respuestas
correctas e incorrectas, simplemente se mide la honestidad con la que el individuo contesta, en
esto se define si la personalidad es la que se requiere en la compafiia. A través de los test es
posible medir la identidad personal de los candidatos a un puesto de trabajo, conocer los rasgos
de su caracter, su temperamento, sus habilidades psicotécnicas o bien la manera que estos tienen
de enfrentar el ambito laboral y la vida cotidiana. Cada individuo tiene una propia historia de su
vida, la cual determina la manera en que se relaciona en sociedad. Por tanto, es de suma
importancia para el evaluador determinar por medio de test psicolégicos la forma particular de

como la persona se relaciona con el entorno.

Objetivo especifico 3: Determinar las caracteristicas del proceso de contacto con el

cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

El 100.00% de los trabajadores considera que nunca se ha acercado al cliente para darle
un saludo cordial. Estos resultados coinciden con lo hallado por Rivera (2019) quien aportd que
el 83% de los clientes consideran que el personal que los atendio si les dio un saludo cordial. La
totalidad de los trabajadores indicaron que le da un saludo cordial cuando el cliente ingresa al

establecimiento a este permite crear un vinculo de amistad.

El 62.50% del personal considera que casi siempre el tono de voz que utiliza es calido y
transmite positivismo. Estos resultados coinciden con lo hallado por Rivera (2019) quien aportd
que el 78% de los clientes consideran que el personal que los atendio si cuentan con un lenguaje
positivo lo cual transmite confianza. La mayoria de los trabajadores considera que tienen un
tono de voz positivo lo cual transmite confianza para que el cliente se sienta en un ambiente

agradable.
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El 62.50% de los trabajadores considera que casi siempre demuestran seguridad e inspira
confianza. Estos resultados coinciden con lo hallado por Rivera (2019) quien aport6 que el 58%
de los clientes consideran que el personal que los atendié demuestra seguridad para la compra
de los productos. La mayoria de los traductores demuestran seguridad y confianza esto se debe

a que el personal ya cuenta con una alta experiencia en el sector gastronémico.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas del proceso de resolucion al

cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afo 2023.

El 62.50% del personal menciona que siempre muestran disposicion para aclarar dudas
o inquietudes de los clientes. Estos resultados coinciden con lo hallado por Rivera (2019) quien
aport6 que el 78% de los clientes consideran que el personal que los atendi6 Si resolvié todas
sus dudas e inquietudes. La mayoria de los clientes indicaron que el personal si atiende a sus
dudas e inquietudes esto permite a que el cliente quede satisfecho y posiblemente recomienda

la empresa.

El 62.50% de los trabajadores menciona que rara vez frente a una queja o problema,
muestra un sincero interés en solucionarlo. Estos resultados se contrastan con lo hallado por
Rivera (2019) quien aport6 que el 86% de los clientes consideran que el personal que los atendio
Resolvio la quejas o reclamos en un tiempo prudente. La mayoria de los trabajadores no muestra
un interés sincero por ayudar al cliente, sino que lo hace por cumplir esto se debe al exceso de
carga laboral o la presién que tiene por la gran cantidad de clientes que ingresan al

establecimiento.

El 75.00% del personal considera que siempre muestra rapidez en la entrega de
productos o servicios. Estos resultados coinciden con lo hallado por Rivera (2019) quien aportd
que el 78% de los clientes consideran que el personal que los atendié entrego de manera rapida
del producto. La mayoria de los trabajadores indicaron que entregan los productos antes del

pactado es decir de manera casi instantanea.

El 62.50% de los trabajadores considera que siempre cumplen en entregar el producto o
servicio en el tiempo prometido. Estos resultados coinciden con lo hallado por Rivera (2019)
quien aporto que el 86% de los clientes consideran que el personal que los atendié entregé el

producto en el tiempo pactado. La mayoria de los trabajadores indicaron que cumplen con la




entrega del productos en el tiempo pactado es decir no esté fuera de lo acordado con el cliente
en este sentido se puede decir que restaurante tiene un limite maximo de 15 minutos para

entregar los pedidos.

Objetivo especifico 5: Determinar las caracteristicas del proceso de finalizacion de
la atencidn al cliente del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

El 100.00% de los trabajadores considera que nunca se ha despedido del cliente de una
manera amable y cordial. Estos resultados coinciden con encontrado por Mendoza (2019) quien
evidencio que el 77% de los representantes indican que siempre se despide el cliente de una
manera amable. La totalidad de trabajadores nunca se despiden de clientes agradeciéndoles por

su visita esto se debe a que no estan capacitados para dar un trato de maxima habilidad al cliente.

El 62.50% del personal considera que casi siempre el cliente se va satisfecho de las
instalaciones. Estos resultados coinciden con encontrado por Mendoza (2019) quien evidencio
que el 95% de los representantes indican que el cliente queda satisfecho con los servicios y
productos ofrecidos por la empresa. La mayoria de los trabajadores indicaron que el cliente va
satisfecho de la instalacion ya que encontré un ambiente agradable y a su vez un producto de

calidad.

El 62.50% de los trabajadores consideran que casi siempre una encuesta de satisfaccion
mejoraria la calidad de atencion. Estos resultados coinciden con encontrado por Mendoza (2019)
quien evidencio que el 52% de los representantes indican que consideran que el uso de encuestas
de inspeccion podria mejorar los ingresos de la empresa. Mediante el uso de encuestas de
satisfaccion es posible recopilar opiniones y averiguar qué hace felices a tus clientes. El uso de
las encuestas de satisfaccion permite ademas identificar informacion util acerca de los

problemas que puedan existir, asi como los patrones que conducen al éxito.
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Objetivo especifico 6: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la seleccion
de personal para mejorar los procesos de atencion al cliente del Restaurant Turistico El
Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023

PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
RUC: 20531995776

Nombre comercial: RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L.

Direccion Legal: Mza. 11 Lote. 9a Otr. Casco Urbano, provincia de Casma, distrito de
Casma, Departamento Ancash.

2. Mision

En el Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L. Buscamos la excelencia en la preparacion
de comida criolla, marina y parrilladas para asi satisfacer el gusto de nuestros clientes.

3. Vision

Buscamos en el 2024 ser uno de los restaurantes méas destacados, no solo en el norte del

pais, sino también en todo el Perd, ofreciendo los mejores platos, un servicio de calidad e

identificandonos con nuestro sabor y creatividad en nuestras comidas y bebidas.

4. Objetivos

e Mejorar el proceso de seleccion de personal a traves de la creacién de un manual de
reclutamiento.

e Incrementar la productividad del personal en un 10% a través de la promocién del
desarrollo del personal.

e Realizar una evaluacion de las competencias para identificar al personal con mayor
capacidad para el puesto.

e Mejorar los procesos de atencion al cliente a través de la creacion de un flujograma de

Servicios.

5. Productos y/o servicios

Ceviche de pescado, arroz chaufa de mariscos, cuy al palo, pepian de cuy.
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6. Organigrama de la empresa

Administrador

Jefe de atencion al cliente

Jefe de operaciones Jefe de ventas

Cajero

Cargo Administrador

Perfil o

Licenciado en administracién
Cursos en Mercadeo
Negocios internacionales
Gestion humana

Finanzas

Operaciones y logistica

Funciones o

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a
corto y largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como
también de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider
dentro de ésta.

Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo
realizado y detectar las desviaciones o diferencias.

Cargo Jefe de atencion al cliente

Perfil o

Licenciado en administracion
Capacidad de negociacién
Capacidad de comunicacion
Conocimientos de gestion de equipos
Capacidad de escucha activa
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o Capacidad de resolucion de conflictos

Funciones o Prospectar y fidelizar clientes.

e Brindar informacién y resolver dudas.

e Solucionar problemas del cliente.

e Acortar los tiempos de servicio.

e Impulsar las ventas;

e Recibir y tramitar pedidos, solicitudes y reclamaciones.

Cargo Jefe de operaciones

Perfil o Prospectar y fidelizar clientes;

e Brindar informacién y resolver dudas;

e Solucionar problemas del cliente;

e Acortar los tiempos de servicio;

e Impulsar las ventas;

e Recibir y tramitar pedidos, solicitudes y reclamaciones;

Funciones o Garantizar que todas las operaciones se lleven a cabo de un modo
apropiado y rentable

o Mejorar los sistemas, procesos y mejores practicas de gestion
operativa

e Comprar materiales, planificar el inventario y supervisar la
eficiencia del almacén

e Ayudar para que los procesos de la organizacion sigan
cumpliendo la ley

o Formular objetivos estratégicos y operativo

« Examinar datos financieros y usarlos para mejorar la rentabilidad

Cargo Jefe de ventas

Perfil « Licenciado en administracion

e Superior, técnicos o universitarios (completos o truncos).

o Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles (Asesor
Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)

Funciones o Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos individuales.

e Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a clientes con el
objetivo de cumplir la cuota asignada.

o Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas para el pago
de las comisiones respectivas

Cargo Cajero

Perfil o Licenciado en administracion

o Estudios universitarios o técnicos en administracion de empresas
0 contabilidad
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Experiencia minima 1 afio
Atencion al cliente
Habilidades numéricas
Facilidad de palabra
Actitud de servicio
Proactivo

Funciones

Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

Registrar los productos adquiridos diariamente, escaneando el
cddigo de barras o ingresando el nimero de identificacion en las
cajas registradores.

Recibir pagos y dar el cambio, ademas de elaborar y entregar
facturas.

Organizar los productos en las bolsas, de ser necesario.

Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta en términos
de reparaciones, devoluciones o cambio de mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes brindando
asistencia sobre los procedimientos y politicas del
establecimiento.
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7. Diagnostico general

Andlisis FODA Oportunidades Amenazas
1. Posicionamiento de marca 1. Gran fuerza de la competencia indirecta
2. Recomendacion del servicio 2. Desastres naturales
3. Creacion de nuevos empleos 3. Epidemias
4. Crecimiento de la economia 4. Obras de construccion que dificulten el
5. Implementacion de tecnologia acceso
5. Imitadores emergencias
Fortalezas F-0O F-A
1.Propuesta de valor creativa F1-O1: Difundir la propuesta de valor a través de | 1. F1-Al: Brindar buena atencién vy

2. Chef con experiencia

3. Local propio

4. Manejo de publicidad en redes sociales
5. Protocolo de bioseguridad

medios tradicionales y digitales.

2. F5-02: Adoptar nuevos protocolos para el bienestar
de los clientes.

3. F2-O4: Ampliar la gama de productos, aprovechando
el conocimiento y crecimiento de la economia.

experiencia al cliente.

2. F4-A3: Prevalecer presentes a través de
contenido de concientizacion y solidaridad con
el cliente.

3. F4-A5: Brindar promociones, descuentos y
eventos para incrementar la participacion de
mercado.

Debilidades

1. Marca no posicionada

2. Inversion en publicidad limitada
3. Falta de movilidad propia

4. Pocos ingresos iniciales

5. Estacionamiento limitado

D-0O

D2-02: Enfocar el buen trato y la experiencia de
compra en el local para generar marketing de boca a
boca.

2.D3-03: Contratar a una persona que tenga auto para
realizar las compras.

3.D4-04: Aprovechar el crecimiento econémico en el
sector para incrementar las ventas y generar mayores
ingresos.

D-A

D1-Al: Crear nuevos vinculos digitales para
enviar la propuesta de valor al cliente.

2. D4-A5: Buscar reduccion de costos para
tener precios competitivos.

3. D5-A4: Controlar los estacionamientos a
base de reservas y comunicar cualquier evento
fortuito




8. Indicadores de gestion

Indicador

Problema

Causa

Consecuencia

Reclutamiento
externo

El 100.00% del personal
menciona que nunca el
restaurante ha utilizado
paginas web empresarial
para reclutar personal

No existe una persona
encargada para utilizar la
padgina  web  como
herramienta de
reclutamiento externo.

Alta rotacion de personal
debido a que existe la
posibilidad de no encontrar
al profesional idéneo para el
puesto de trabajo.

Pruebas
psicoldgicas

El 100.00% del personal
menciona que nunca la
empresa  explico  los
resultados positivos vy
negativos que ha
presentado  durante la
evaluacion psicolégica

El encargado del proceso
de seleccion al personal
no cuenta con
experiencia  suficiente
para aplicar pruebas
psicoldgicas formales.

Seleccionar a una persona
con poca ética profesional.
Mal clima laboral ya que no
se cumplirian los objetivos
de la empresa, lo que
causaria  frustracion  al
equipo de trabajo.

Saludo cordial

El 100.00% de los
trabajadores considera que
nunca se ha acercado al
cliente para darle un saludo

El personal no estd
capacitado para  ser
empatico con el cliente.

El cliente puede sentirse no
valorado importante para el
desarrollo de la empresa
debido a que no es tratado de

cordial. manera personalizada 'y
empatica.

Fiabilidad El 6250% de los | Personal se encuentra | Cliente insatisfecho debido a
trabajadores menciona que | estresado debido a la | que no se dio una solucién
rara vez frente a una queja | cantidad de clientes que | efectiva a sus problemas.

0 problema, muestra un | ingresan al | Desprestigio de la marca por
sincero interés en | establecimiento por ende | comentarios negativos hacia
solucionarlo. no muestren un | el restaurante.
verdadero interés para
resolver el problema por
el contrario resuelven el
problema con una actitud
pOCO positiva.
9. Problemas
Problema Causa

El 100.00% del personal menciona que nunca el
restaurante ha utilizado paginas web empresarial para
reclutar personal

El 100.00% del personal menciona que nunca la
empresa explico los resultados positivos y negativos
gue ha presentado durante la evaluacién psicologica
El 100.00% de los trabajadores considera que nunca
se ha acercado al cliente para darle un saludo cordial.
El 62.50% de los trabajadores menciona que rara vez
frente a una queja o problema, muestra un sincero
interés en solucionarlo.

No existe una persona encargada para utilizar la
pagina web como herramienta de reclutamiento
externo.

El encargado del proceso de seleccion al personal
no cuenta con experiencia suficiente para aplicar
pruebas psicologicas formales.

El personal no esta capacitado para ser empatico
con el cliente.

Personal se encuentra estresado debido a la
cantidad de clientes que ingresan al
establecimiento por ende no muestren un
verdadero interés para resolver el problema por el
contrario resuelven el problema con una actitud
poCo positiva.
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10. Establecer soluciones

Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora
Reclutamient | EI 100.00% del | No existe una | Alta rotacién de | Contratar a un profesional
0 externo personal persona personal debido a | para que esté encargado del
menciona que | encargada para |que  existe la | reclutamiento externo a
nunca el | utilizar la pagina | posibilidad de no | través del uso efectivo de la
restaurante ha | web como | encontrar al | pagina web o redes sociales.
utilizado paginas | herramienta de | profesional idoneo
web empresarial | reclutamiento para el puesto de
para reclutar | externo. trabajo.
personal
Pruebas El 100.00% del | El encargado del | Seleccionar a una | Aplicar pruebas o tests
psicoldgicas | personal proceso de | persona con poca | psicométricos de
menciona que | seleccion al | ética profesional. inteligencia los cuales miden
nunca la empresa | personal no | Mal clima laboral | la capacidad de aprendizaje y
explico los | cuenta con|ya que no se | aplicacion de nuevos
resultados experiencia cumplirian los | conocimientos del candidato,
positivos y | suficiente para | objetivos de la | su coeficiente intelectual, y
negativos que ha | aplicar pruebas | empresa, lo que | sus habilidades de analisis y
presentado psicoldgicas causaria frustracion | sintesis.
durante la | formales. al  equipo de | Aplicar pruebas
evaluacion trabajo. psicométricas de
psicoldgica personalidad

Las pruebas psicométricas de
personalidad

0 proyectivas evaluan cémo
los postulantes interpretan
una situacion, asi como otros
aspectos personales como su
capacidad de adaptacion,
relacién y conflictos internos,
habilidades sociales, etcétera.

Saludo cordial

El 100.00% de los

trabajadores

considera que
nunca se ha
acercado al

cliente para darle
un saludo cordial.

El personal no
estd capacitado
para ser
empatico con el
cliente.

El cliente puede
sentirse no
valorado
importante para el
desarrollo de la
empresa debido a
que no es tratado de
manera
personalizada vy
empatica.

Capacitacion en atencion al
cliente de esta manera se
podra mejorar la capacidad de
ser empaticos con el
consumidor:

e Objetivo: Lograr un
trato personalizado a
través de la empatia al
cliente.

e Temas: Trato cordial
al cliente; Habilidades
de comunicacion;
atencion
personalizada.




e Duracion: 2 horas a la
semana durante 1
mes.

Fiabilidad

El 62.50% de los
trabajadores

menciona que rara
vez frente a una
queja o problema,

muestra un
sincero interés en
solucionarlo.

Personal se
encuentra

estresado debido
a la cantidad de
clientes que
ingresan al
establecimiento
por ende no
muestren un

verdadero
interés para
resolver el
problema por el
contrario
resuelven el
problema  con

una actitud poco
positiva.

Cliente insatisfecho
debido a que no se
dio una solucion
efectiva a  sus

problemas.
Desprestigio de la
marca por

comentarios
negativos hacia el
restaurante.

Contratar a  trabajadores
eventuales en fechas festivas
con el objetivo de reducir el
estres laboral por el exceso de
demanda que existe.

Disefiar un manual de
reclamaciones para mejorar
el proceso de solucion frente
a una queja o reclamo.




11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias

Humanos

Econdémicos

Tecnolodgicos

Tiempo

e Contratar a un profesional para que esté encargado del
reclutamiento externo a través del uso efectivo de la
pagina web o redes sociales.

Administrador y
colaborador

s/. 2,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

Aplicar pruebas o tests psicométricos de inteligencia los cuales
miden la capacidad de aprendizaje y aplicacion de nuevos
conocimientos del candidato, su coeficiente intelectual, y sus
habilidades de analisis y sintesis.

Aplicar pruebas psicométricas de personalidad

Las pruebas psicométricas de personalidad
0 proyectivas evalian cémo los postulantes interpretan una
situacion, asi como otros aspectos personales como su
capacidad de adaptacion, relacion y conflictos internos,
habilidades sociales, etcétera.

Administrador y
colaborador

s/. 2,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

Capacitacién en atencién al cliente de esta manera se podra
mejorar la capacidad de ser empaticos con el consumidor:
e Obijetivo: Lograr un trato personalizado a través de la
empatia al cliente.
e Temas: Trato cordial al cliente; Habilidades de
comunicacion; atencion personalizada.
e Duracion: 2 horas a la semana durante 1 mes.

Administrador y
colaborador

s/. 2,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

Contratar a trabajadores eventuales en fechas festivas con el
objetivo de reducir el estrés laboral por el exceso de demanda
que existe.
e Diseflar un manual de reclamaciones para mejorar el
proceso de solucidn frente a una queja o reclamo.

Administrador y
colaborador

s/. 2,000.00

Computadoras, proyectores,
cuestionario.

15 dias




12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Fecha

Termino

Ao 2024

Febrero

Marzo Abril

May

1

2

3

4

1

2

314 112|3

e Contratar a un profesional para que esté encargado del reclutamiento
externo a través del uso efectivo de la pagina web o redes sociales.

01-02-24

15-02-24

X

X

Aplicar pruebas o tests psicométricos de inteligencia los cuales miden la
capacidad de aprendizaje y aplicacion de nuevos conocimientos del candidato, su
coeficiente intelectual, y sus habilidades de analisis y sintesis.

Aplicar pruebas psicométricas de personalidad

Las pruebas psicométricas de personalidad o proyectivas evalian cémo los
postulantes interpretan una situacion, asi como otros aspectos personales como su
capacidad de adaptacion, relacion y conflictos internos, habilidades sociales,
etcétera.

16-02-24

28-02-24

Capacitacion en atencion al cliente de esta manera se podra mejorar la capacidad
de ser empaticos con el consumidor:

e Objetivo: Lograr un trato personalizado a través de la empatia al cliente.

e Temas: Trato cordial al cliente; Habilidades de comunicacion; atencién
personalizada.

e Duracion: 2 horas a la semana durante 1 mes.

01-03-24

15-03-24

Contratar a trabajadores eventuales en fechas festivas con el objetivo de reducir
el estrés laboral por el exceso de demanda que existe.

e Disefiar un manual de reclamaciones para mejorar el proceso de solucion
frente a una queja o reclamo.

16-03-24

31-03-24




VI. CONCLUSIONES

Los trabajadores mencionan que casi siempre la empresa aplica el reclutamiento
interno en base a su desempefio y productividad, casi siempre la empresa aplica el
reclutamiento a través de ascensos, nunca el restaurante ha utilizado paginas web empresarial
para reclutar personal, considera que casi siempre la empresa utiliza portales de empleo para

reclutar al personal y siempre la empresa utiliza las redes sociales para reclutar al personal.

El personal considera que siempre las pruebas de conocimiento se encuentran alineas
al perfil que postula, considera que casi siempre la experiencia presenta en su CV fueron
determinantes para salir seleccionado y formar parte de la empresa, casi siempre la empresa
realiza pruebas psicoldgicas para incorporar nuevo personal, siempre la empresa ha realizado
evaluaciones de manejo de estrés durante la evaluacién psicoldgica y nunca la empresa
explico los resultados positivos y negativos que ha presentado durante la evaluacion

psicoldgica.

Los trabajadores consideran que nunca se ha acercado al cliente para darle un saludo
cordial, casi siempre el tono de voz que utiliza es calido y transmite positivismo y considera

que casi siempre demuestran seguridad e inspira confianza.

El personal menciona que siempre muestran disposicion para aclarar dudas o
inquietudes de los clientes, rara vez frente a una queja o problema, muestra un sincero interés
en solucionarlo, siempre muestra rapidez en la entrega de productos o servicios y considera

que siempre cumplen en entregar el producto o servicio en el tiempo prometido.

Los trabajadores consideran que nunca se ha despedido del cliente de una manera
amable y cordial, casi siempre el cliente se va satisfecho de las instalaciones y casi siempre

una encuesta de satisfaccion mejoraria la calidad de atencion.

Se elabor6 una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con

la finalidad de mejorar los procesos de seleccion de personal y atencién al cliente.




VIl. RECOMENDACIONES

Aplicar a reclutamiento externo a través de la pagina web; debido a que la
publicacién de ofertas de trabajo en linea permite que los empleos estén disponibles de
manera inmediata tanto en el sitio web de la empresa como en plataformas externas de

busqueda de empleo.

Aplicar pruebas psicométricas para que los encargados de recursos humanos pueden
asegurarse de que los candidatos seleccionados realmente poseen las capacidades necesarias
para desempefiarse de manera efectiva, e incluso influir positivamente a sus equipos y la

cultura de la empresa.

Capacitar al personal para la calidad de servicio, dado que el entrenamiento de
servicio al cliente supone la educacion y la mejora de las habilidades de los empleados que
brindan soporte para mejorar el servicio que ofrecen y, por lo tanto, aumentar la satisfaccion
del comprador. Es un proceso de crecimiento continuo durante el tiempo que trabaja un

agente.

Disefiar un manual de reclamaciones, para facilitar el registro de las quejas y
reclamaciones, ya que estas deben ser tratadas como oportunidades para la organizacion;
ademaés favorece a la escucha activa, para que el cliente pueda expresar su descontento
sinceramente, para lo que también es necesario formular preguntas para asi, tener toda la
informacidn que necesitamos; y se logra la pronta atencion a quejas y reclamaciones, para
lo que es importante conocer todos los canales a través de los cuales pueden presentar en la
organizacién una queja o reclamacion para dar una respuesta lo antes posible y que el cliente

no tenga una mayor insatisfaccion.

Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente con la finalidad de conocer opiniones,
percepciones, expectativas y necesidades; descubrir qué tan leales son hacia la marca; saber
qué canales o puntos de venta resultan mas efectivos y entender si las estrategias de negocio

son adecuadas o no.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la

investigacion.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE A'I:ENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANT
TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: En el estudio, no | Variable 1: Seleccién del | Tipo: Cuantitativo
¢Cudles son las caracteristicas de la seleccion de personal | Determinar las caracteristicas de la seleccién de | se plantea una | personal Nivel: Descriptivo
para mejorar los procesos de atencidn al cliente del | personal para mejorar los procesos de atencion al cliente | hipétesis por ser | Dimensiones: Disefio: No experimental,
Restaurant Turistico EI Tio Sam S.R.L., Casma, afio | del Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio | de nivel e Reclutamiento. transversal
2023? 2023. descriptivo e Pruebas

Objetivos especificos: psicoldgicas Poblacion y muestra

Problemas especificos:

e ;Cuales son las caracteristicas del reclutamiento
de personal en el Restaurant Turistico El Tio
Sam S.R.L., Casma, afio 2023?

e ;Cuadles son las Caracteristicas de las pruebas de
seleccion del personal en el Restaurant Turistico
El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?

e ;Cudles son las caracteristicas del proceso de
contacto con el cliente del Restaurant Turistico
El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?

e (Cudles son las caracteristicas del proceso de
resolucion al cliente del Restaurant Turistico El
Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?

e ;Cudles son las caracteristicas del proceso de
finalizacion de la atencion al cliente del
Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma,
afio 2023?

e ;Cual es la propuesta de un plan de mejora de la
seleccion de personal para mejorar los procesos
de atencion al cliente del Restaurant Turistico El
Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023?

e Describir las caracteristicas del reclutamiento
de personal en el Restaurant Turistico El Tio
Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

e Describir las Caracteristicas de las pruebas de
seleccion del personal en el Restaurant
Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

e Determinar las caracteristicas del proceso de
contacto con el cliente del Restaurant Turistico
El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

e Describir las caracteristicas del proceso de
resolucion al cliente del Restaurant Turistico El
Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

e Determinar las caracteristicas del proceso de
finalizaciéon de la atencién al cliente del
Restaurant Turistico El Tio Sam S.R.L.,
Casma, afio 2023.

e Elaborar una propuesta de un plan de mejora de
la seleccion de personal para mejorar los
procesos de atencién al cliente del Restaurant
Turistico El Tio Sam S.R.L., Casma, afio 2023.

Variable 2: Procesos de
atencion al cliente

Dimensiones:

e  Proceso de
contacto con el
cliente.

e Proceso de
resolucion al
cliente

e  Proceso de

finalizacién de la
atencion al cliente

Poblacion: 10
trabajadores
Muestra: 10 trabajadores

Técnica e instrumento:
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinidén personal, considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Calidad de servicio

Escala:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 14
Neutral 3
En desacuerdo 12
Totalmente en desacuerdo 1

Dimension 1: Reclutamiento 1/2(3[4]5

1. ¢Cuédndo se presenta una vacante la empresa aplica el
reclutamiento interno en base a su desempefio y
productividad?

2. ¢Laempresa aplica el reclutamiento a través de ascensos?

3. (¢El &rea de personal del restaurante realiza la convocatoria de
manera oportuna?

4. (EIl restaurante utiliza una pagina de Facebook empresarial
para reclutar al personal?

5. ¢La empresa utiliza los portales de empleo para reclutar al
personal?

6. ¢La empresa utiliza las redes sociales para reclutar al
personal?

Dimension 2: Pruebas de seleccion

7. ¢Considera que las pruebas de conocimiento se encuentran
alineas al perfil que postulo?

8. ¢Laexperiencia presenta en su CV fueron determinantes para
salir seleccionado y formar parte de la empresa?

9. ¢La empresa realiza pruebas psicologicas para incorporar
nuevo personal?

10. ¢ Le realizaron una evaluacién de manejo de estrés durante la
evaluacion psicoldgica?

11. ;La empresa le explico los resultados positivos y negativos
que presento durante la evaluacion psicologica?




Respecto a la variable 2: Procesos de atencion al cliente

Escala:

Siempre 5
Casi siempre : 4
A veces '3
Rara vez 2
Nunca 1

Dimension 1: Proceso de contacto con el cliente

1. ¢Usted se acerca al cliente para darle un saludo cordial?

2. ¢El tono de voz que tiene es célido y transmite positivismo?

3. ¢Usted demuestra seguridad e inspira confianza?

Dimension 2: Procesos de resolucion al cliente

4. ¢Muestra disposicién para aclarar dudas o inquietudes de los

clientes?

5. ¢Frente a una queja o problema, muestra un sincero interés en

solucionarlo?

6. ¢Muestra rapidez en la entrega de productos o servicios?

7. ¢Cumplen en entregar el producto o servicio en el tiempo

prometido?

Dimension 3: Proceso de finalizacion

8. ¢Usted se despide del cliente de una manera amable y cordial?

9. ¢(Considera o siente que el cliente se va satisfecho de las

instalaciones?

10. ;Consideran que una encuesta de satisfaccion podria mejorar la

calidad de atencion?




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido
N° DNI: 70117561

Edad: 42
Teléfono / Celular: 912 937 055 Email: ........

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria ____X_ Doctorado——
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacidn del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION
AL CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA,
ANO 2023.

Autor(es):

CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO

Programa Académico:

Administracion

4 Mg "Cuido Elmer Uri nelig
7 Director del Sistema Admini tivo IT

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de

Expertos.

Mi proyecto se titula “SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICOEL TIO
SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023~ y envio a Ud. el expediente de validacion que

contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO
DNI: 45643335




Formato de Ficha de Validacién

] , FICHA DE VALIDACION ,
TITULO: SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA, ARO 2023

VARIABLE 1: Seleccion de
personal

Dimension 1: Reclutamiento No No No
Cumple Cumple Cumple
cumple cumple cumple

Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones

¢Cuando se presenta una vacante la
empresa aplica el reclutamiento
interno en base a su desempefio y
productividad?

¢Laempresa aplica el reclutamiento
a través de ascensos?

¢El restaurante utiliza una péagina
3 | de Facebook empresarial para X X X
reclutar al personal?

¢La empresa utiliza los portales de
empleo para reclutar al personal?

¢La empresa utiliza las redes
sociales para reclutar al personal?

Dimension 2: Pruebas de
seleccion

¢Considera que las pruebas de
1 | conocimiento se encuentran alineas X X X
al perfil que postulo?

¢La experiencia presenta en su CV
fueron determinantes para salir
seleccionado y formar parte de la
empresa?




¢La empresa realiza pruebas
psicoldgicas para incorporar nuevo
personal?

¢Le realizaron una evaluacion de
manejo de estrés durante la
evaluacion psicolégica?

¢La empresa le explico los
resultados positivos y negativos
que presento durante la evaluacion
psicoldgica?

Variable 2: Procesos de
atencion al cliente

Dimension 1: Proceso de contacto
con el cliente

¢Usted se acerca al cliente para
darle un saludo cordial?

¢El tono de voz que tiene es calido
y transmite positivismo?

¢Usted demuestra seguridad e
inspira confianza?

Dimension 2: Procesos de
resolucion al cliente

¢Muestra disposicion para aclarar
dudas o inquietudes de los clientes?

¢Frente a una queja o problema,
muestra un sincero interés en
solucionarlo?

¢Muestra rapidez en la entrega de
productos o servicios?

¢Cumplen en entregar el producto
0 servicio en el tiempo prometido?




Dimension  3:  Proceso de
finalizacion

¢Usted se despide del cliente de una
manera amable y cordial?
¢Considera o siente que el cliente se
va satisfecho de las instalaciones?
¢Consideran que una encuesta de
3 | satisfaccion podria mejorar la X X X
calidad de atencién?
Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Uribe Cornelio Guido Elmer DNI: 70117561

Huella




Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Ivonee Feli Avila Crespin
N° DNI: 46211751
Edad: 35
Teléfono / Celular: 981 587 705 Email: --------

Titulo profesional: Administracion .

Grado Académico:  Maestria ___x__  Doctorado
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Universidad Unamba

Identificacidn del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION
AL CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA,
ANO 2023.

Autor(es):

CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO

Programa Académico:

Administracion

Firma
Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Avila Crespin Ivonee Feli

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de

Expertos.

Mi proyecto se titula “SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICOEL TIO
SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023~ y envio a Ud. el expediente de validacion que

contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente

CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO
DNI: 45643335




Formato de Ficha de Validacién

] , FICHA DE VALIDACION ,
TITULO: SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA, ARO 2023

VARIABLE 1: Seleccion de
personal

Dimension 1: Reclutamiento No No No
Cumple Cumple Cumple
cumple cumple cumple

Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones

¢Cuando se presenta una vacante la
empresa aplica el reclutamiento
interno en base a su desempefio y
productividad?

¢Laempresa aplica el reclutamiento
a través de ascensos?

¢El restaurante utiliza una péagina
3 | de Facebook empresarial para X X X
reclutar al personal?

¢La empresa utiliza los portales de
empleo para reclutar al personal?

¢La empresa utiliza las redes
sociales para reclutar al personal?

Dimension 2: Pruebas de
seleccion

¢Considera que las pruebas de
1 | conocimiento se encuentran alineas X X X
al perfil que postulo?

¢La experiencia presenta en su CV
fueron determinantes para salir
seleccionado y formar parte de la
empresa?




¢La empresa realiza pruebas
psicoldgicas para incorporar nuevo
personal?

¢Le realizaron una evaluacion de
manejo de estrés durante la
evaluacion psicolégica?

¢La empresa le explico los
resultados positivos y negativos
que presento durante la evaluacion
psicoldgica?

Variable 2: Procesos de
atencion al cliente

Dimension 1: Proceso de contacto
con el cliente

¢Usted se acerca al cliente para
darle un saludo cordial?

¢El tono de voz que tiene es calido
y transmite positivismo?

¢Usted demuestra seguridad e
inspira confianza?

Dimension 2: Procesos de
resolucion al cliente

¢Muestra disposicion para aclarar
dudas o inquietudes de los clientes?

¢Frente a una queja o problema,
muestra un sincero interés en
solucionarlo?

¢Muestra rapidez en la entrega de
productos o servicios?

¢Cumplen en entregar el producto
0 servicio en el tiempo prometido?




Dimension  3:  Proceso de
finalizacion

¢Usted se despide del cliente de una
manera amable y cordial?
¢Considera o siente que el cliente se
va satisfecho de las instalaciones?
¢Consideran que una encuesta de
3 | satisfaccion podria mejorar la X X X
calidad de atencién?

Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Avila Crespin Ivonee Feli DNI: 46211751

Firma
Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751




Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
N° DNI: 29571960
Edad: 51
Teléfono / Celular: 901 208 403 Email: alvarezaurelio958@gmail.com

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria ________ Doctorado —x
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestién Educativa Local de Aija

Identificacidn del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION
AL CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA,
ANO 2023.

Autor(es):

CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO

Programa Académico:

Administracion

ﬂ. UNIVER NACI BASTIDAS

....... F— ' -

Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571860
DOCENTE

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Alvarez Gallegos Aurelio Francisco

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de

Expertos.

Mi proyecto se titula “SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICOEL TIO
SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023~ y envio a Ud. el expediente de validacion que

contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacién
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente

CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO
DNI: 45643335




Formato de Ficha de Validacién

] , FICHA DE VALIDACION ,
TITULO: SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA, ARO 2023

VARIABLE 1: Seleccion de
personal

Dimension 1: Reclutamiento No No No
Cumple Cumple Cumple
cumple cumple cumple

Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones

¢Cuando se presenta una vacante la
empresa aplica el reclutamiento
interno en base a su desempefio y
productividad?

¢Laempresa aplica el reclutamiento
a través de ascensos?

¢El restaurante utiliza una péagina
3 | de Facebook empresarial para X X X
reclutar al personal?

¢La empresa utiliza los portales de
empleo para reclutar al personal?

¢cLa empresa utiliza las redes
sociales para reclutar al personal?

Dimension 2: Pruebas de
seleccion

¢Considera que las pruebas de
1 | conocimiento se encuentran alineas X X X
al perfil que postulo?

¢La experiencia presenta en su CV
fueron determinantes para salir
seleccionado y formar parte de la
empresa?

76




¢La empresa realiza pruebas
psicoldgicas para incorporar nuevo
personal?

¢Le realizaron una evaluaciéon de
manejo de estrés durante la
evaluacion psicologica?

¢La empresa le explico los
resultados positivos y negativos
que presento durante la evaluacion
psicoldgica?

Variable 2: Procesos de
atencioén al cliente

Dimension 1: Proceso de contacto
con el cliente

¢Usted se acerca al cliente para
darle un saludo cordial?

¢El tono de voz que tiene es calido
y transmite positivismo?

¢Usted demuestra seguridad e
inspira confianza?

Dimension 2: Procesos de
resolucién al cliente

¢Muestra disposicion para aclarar
dudas o inquietudes de los clientes?

¢Frente a una queja o problema,
muestra un sincero interés en
solucionarlo?

¢Muestra rapidez en la entrega de
productos o servicios?

¢Cumplen en entregar el producto
0 servicio en el tiempo prometido?

7l




Dimension  3:  Proceso de
finalizacién

¢Usted se despide del cliente de una
manera amable y cordial?
¢Considera o siente que el cliente se
va satisfecho de las instalaciones?
¢Consideran que una encuesta de
3 | satisfaccion podria mejorar la X X X
calidad de atencion?
Recomendaciones:

Opinién de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. Alvarez Gallegos Aurelio Francisco DNI: 29571960

”. UNIVER NACH A BASTIDAS

PYSE mas i
Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571960
DOCENTE

78




Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL
CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICO EL TiO SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023

No SELECClON DE PERSONAL Escala valorativa Codigo
P1 P2 P3| Pa|Ps|Ps|P7| P8| P9 |Pi0 TOTAL Siempre 5
1 5 5 5(5|5|5|5|5|5]|5 50 Casi siempre 4
2 5 5 5[5|5]|5|5|5|5]|5 50 A veces 3
3 1 1 214524524 30 Rara vez 2
4 1 1 412|514 2|5|4]|2 30 Nunca 1
5 1 1 2145|2452 4 30
6 1 1 412|514 2|5|4]|2 30
7 1 1 2141524524 30
8 1 1 412|542 |5]4]2 30
VARIANZA POBLACIONAL | 3.00]  3.00] 1.50] 1.50] 0.00] 1.50] 1.50] 0.00] 1.50] 1.50 75.00
RANGO CONFIABILIDAD
K= 10 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a2 0.59 Confiabilidad baja
KI(K-1) = 1111 0.60 a 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy confiable
Lo, 0.72a0.99 Excelente confiabilidad
Z St = 1500 1 Confiabilidad perfecta
i=1

75.00

ALFA= 0.889

PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL Escala valorativa Codigo
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Siempre 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Casi siempre 4
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 A veces 3
4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 Rara vez 2
5 5 5 5 3 3 5 5 3 1 1 36 Nunca 1
6 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
7 5 5 5 3 3 5 5 3 1 1 36
8 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
VARIANZAPOBLACIONAL| 019 019] 023 o085 o8] 023 023  os8g 286 361 57.00
K= 10 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
K/(K-1)= 1111 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
LR 0.66a 0.71 Muy confiable
Z S¢ = 1013 0.72 2 0.99 Excelente confiabilidad
= 1 Confiabilidad perfecta
57.00
ALFA = 0.914
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Anexo 05. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS SOCIALES)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una
copia.

La presente investigacion se titula: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION AL
CLIENTE EN LA PANADERIA DULCE BELLA, TINGO MARIA, 2023.

Y es dirigido por CALERO MORALES, ERICA ELIZABETH, investigador de la
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio
y satisfaccion al cliente en la Panaderia Dulce Bella, Tingo Maria, 2023.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 7 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los medios
de comunicacion de la Universidad. Si desea, también podra escribir al correo
licadmcalero@gmail.com, para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los
Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Henry Fayol Chavez Espinoza

Fecha: 31/10/2023
Correo electronico:

Firma del participante: ———

/

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 06. Documento de aprobacién de institucidn para la recoleccion de informacion

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION

Afio de la unidad, la paz y el desarrollo

Chimbote 30 de noviembre 2023
CARTA N° 00173-2023-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Sefor/a:
Yuli Sam
RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA.

Presente:

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de Investigacion
de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, a la vez solicito su autorizacion formal para
llevar a cabo una investigacion titulada SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANT TURISTICO EL TIO
SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023, que involucra la recoleccién de informacién/datos del TIO
SAM S.R.L., CASMA, a cargo del investigador CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO, con
DNI N° 44978495, cuyo asesor es el/la docente CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad, y
todos los datos recopilados seran utilizados tnicamente para los fines de la investigacion.
Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima

personal.

Atentamente.

Dr. Willy Valle Salvatierra
Coardinador de Gestdn de Investigacion
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion

SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL
RESTAURANT TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023

VARIABLE 1: SELECCION DE
DATOS GENERALES PERSONAL
ENCUESTADO Nombre y Apellidos Fecha P1 P2 P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10
1|Anonimo 13/11/2023 5 5/ 3| 3] 3 5/ 5/ 5| 5 5
2|Anonimo 13/11/2023 5 5{ 3| 3] 3 5/ 5 3] 3 5
3|Anonimo 13/11/2023 4 5{ 4| 5| 5| 5| 5 3] 3 5
4|Anonimo 13/11/2023 5 5{ 5| 5| 3| 2| 5] 5| 4 4
5|Anonimo 13/11/2023 5 5{ 5| 5| 5/ 5| 5 5| 4 4
6|Anonimo 13/11/2023 5 2| 5| 5| 1| 5| 5] 5| 4 4
7|Anonimo 13/11/2023 4 4| 4| 4| 4| 4] 3| 3] 3| 4
8| Anonimo 13/11/2023 4 4| 4| 4| 4| 4] 3] 3] 3| 5

ITEMS

Dimension 1: Reclutamiento

1.  (Cuando se presenta una vacante la empresa aplica el reclutamiento

P1 interno en base a su desempefio y productividad?
P2 2. ¢Laempresa aplica el reclutamiento a través de ascensos?

3. (Kl restaurante utiliza una pagina web empresarial para reclutar al
P3 personal?
P4 4. ;Laempresa utiliza los portales de empleo para reclutar al personal?
P5 5. ¢Laempresa utiliza las redes sociales para reclutar al personal?

Dimension 2: Pruebas de seleccion

6. (Considera que las pruebas de conocimiento se encuentran alineas al
P6 perfil que postulo?

7.  ¢La experiencia presenta en su CV fueron determinantes para salir|
p7 seleccionado y formar parte de la empresa?

8. ¢La empresa realiza pruebas psicologicas para incorporar nuevo
P8 personal?

9. ¢Le realizaron una evaluacién de manejo de estrés durante la evaluacion
P9 psicol6gica?

10. ¢La empresa le explico los resultados positivos y negativos que presento
P10

durante la evaluacion psicolégica?

ESCALA [VALORES
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Rara vez 2
Nunca 1
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SELECCION DE PERSONAL PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE
DEL RESTAURANT TURISTICO EL TiO SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023

VARIABLE 2: PROCESOS DE ATENCION AL

DATOS GENERALES CLIENTE
ENCUESTADO Nombre y Apellidos Fecha P1 P2 P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10
1{Anonimo 13/11/2023 5 5/ 3] 3] 3| 5 5 5 5 5
2|Anonimo 13/11/2023 4 5/ 3] 3] 3| 5 5 3] 3] 5
3|Anonimo 13/11/2023 4 5/ 4 5] 5 5 5 3] 3] 5
4| Anonimo 13/11/2023 4 41 4] 4] 4| 4| 4| 4| 4] 4
5|Anonimo 13/11/2023 4 4| 4] 4| 4| 4| 4 4] 4 4
6|Anonimo 13/11/2023 4 4| 4] 4| 4| 4| 4 4] 4 4
7|Anonimo 13/11/2023 4 4| 41 4| 4| 4| 4| 4 3| 4
8|Anonimo 13/11/2023 4 41 4] 4| 4| 4| 4| 4] 3] 5
ITEMS
Dimension 1: Proceso de contacto con el cliente ESCALA | VALORES
P1 1. ¢Usted se acerca al cliente para darle un saludo cordial? Siempre 5
P2 2. ¢Eltono de voz que tiene es célido y transmite positivismo? Casi siempre 4
P3 3. ¢Usted demuestra seguridad e inspira confianza? A veces 3
Dimension 2: Procesos de resolucion al cliente Rara vez 2
p4 4. ¢Muestradisposicion para aclarar dudas o inquietudes de los clientes? Nunca 1
05 5. (Frente a una queja o problema, muestra un sincero interés en solucionarlo?
p6 6.  ¢Muestrarapidez en la entrega de productos o servicios?
p7 7. ¢Cumplen en entregar el producto os servicio en el tiempo prometido?
Dimension 3: Proceso de finalizacion
p8 8.  ¢Usted se despide del cliente de una manera amable y cordial?
p9 9. ¢Considera o siente que el cliente se va satisfecho de las instalaciones?
p10 10. ¢Consideran que una encuesta de satisfaccion podria mejorar la calidad de atencion?
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DECLARACION JURADA

Yo, CHANG CASTILLO, FELIX ANTONIO, identificado (a) con DNI: 44978495,
con domicilio real: Av.Peru 1273- Distrito Casma - Provincia Casma— Departamento

Ancash.
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de (estudiante/bachiller) de administracion con cddigo de estudiante:
0412101001 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias e Ingenieria
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: SELECCION DE PERSONAL PARA
MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANT
TURISTICO EL TIO SAM S.R.L., CASMA, ANO 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Chimbote, 08 de diciembre del 2023.

Firma del estudiante/bachiller
Huella Digital

DNI: 44978495
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