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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como Objetivo principal describir las
caracteristicas de Capacitacion y Atencion al cliente en las 04 MYPE en estudio del
rubro restaurantes centro de catacaos - Piura, Afio 2018. Se utilizé una metodologia de
tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal; la
poblacidn esta constituida por una variable infinita donde se seleccion6 una muestra de
167 clientes en lo que concierne a la variable Atencion al cliente y 4 Propietarios y 20
empleados en la variable capacitacion; a las cuales se les aplicé dos cuestionario de
preguntas, constituidas por 9 preguntas para la variable capacitacion y 9 preguntas para
la variable atencion al cliente; utilizando la técnica de la encuesta, a través de
preguntas estructuradas.

Para el analisis se empleo las técnicas de analisis estadistico descriptivo, es un
estudio transversal, de nivel cuantitativo y disefio no experimental.

Después de aplicar la encuesta de preguntas elaboradas y estructuradas a los
clientes, propietarios y empleados se obtuvieron los siguientes resultados: Podemos
rescatar que respecto a la variable capacitacion el porcentaje mas relevante se obtuvo en
la tabla numero 1 ya que el 79.2% de los trabajadores y propietarios encuestados no
reciben capacitacion al momento de ingresar a la empresa y respecto a la variable
atencion al cliente el porcentaje més relevante se obtuvo en la tabla nimero 11 ya que
el 72.5% de los clientes encuestados manifestaron que la MYPE no conoce las

necesidades de sus clientes.

Palabras claves: Capacitacion, Atencion al cliente y MYPE.



SUMMARY

The main objective of this research study was to describe the characteristics
of Training and Customer Service at 04 MYPE (Micro and Small Businesses) in
the study of the catacaos center restaurants restaurant - Piura, Year 2018. The
population is constituted by an infinite variable where a sample of 167 clients
was selected with regard to the variable Customer Service and 4
Owners and 20 employees in the training variable; to which two questionnaires
questionnaire were applied, consisting of 9 questions for the training variable
and 9 questions for the customer service variable; using the survey technique,

through elaborate and structured questions.

For the analysis the descriptive statistical analysis techniques were used, it

IS a cross-sectional study, of quantitative level and non-experimental design.

After applying the survey of questions elaborated and structured to the
clients, owners and employees, the following results were obtained: We can rescue
that with respect to the training variable the most relevant percentage was obtained
in question number 1 since 79.2% of the workers and owners surveyed do not
receive training at the time of entering the company and regarding the variable
customer service the most relevant percentage was obtained in question number
11 since 72.5% of the clients surveyed stated that the Mype does not know the

needs of Your clients.

Keywords: Training and Customer Service, MYPE
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1. INTRODUCCION:

La investigacién denominada: “Caracterizacion de la Capacitacion y Atencion
al cliente de las MYPE sector servicio restaurantes del centro de Catacaos - Piura,
afio 2018”; la cual se desenvuelve siguiendo la linea de investigacion admitida por
la Universidad Los Angeles de Chimbote dada para la Escuela Profesional de
Administracion.

Desde hace algunos afios atras, brindar un servicio al cliente 6ptimo es
vitalmente necesario ya que nos encontramos en un mundo muy competitivo
donde la guerra por conseguir y mantener clientes se ha tornado muy dificil ya
que no solo basta con otorgar un valor agregado tal y como se venia realizando.
Actual mente el cliente requiere y exige una atencién muy por encima de sus
expectativas, por lo tanto las empresas deben esforzarse en brindar un servicio

de primera calidad.

Tal como dice el titulo de la tesis Capacitacion y Atencidn al cliente , son
conceptos que van de lamano , mejor dicho que una buena capacitacion al personal
me va a llevar a una buena o mejor atencién al cliente , ya sea minimizando el
tiempo , o respondiendo a todas sus inquietudes o problemas que se puedan

presentar en el momento.

Es por ello que hoy las empresas deben invierten dinero en capacitaciones al
personal, ya que es una estrategia valida para contrarrestar a la competencia,

fidelizar al personal y sobre todo llevar una buena atencion al cliente.

Mas del 80% de las micro y pequefias empresas peruanas desarrollan su
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actividad de modo intuitivo y carecen de los elementos necesarios para ser
competitivas en un mercado globalizado como el que enfrenta el pais. El
empresario peruano tiene uno de los niveles de emprendimiento mas altos en el
mundo, pero el acceso a capacitacion en el segmento MYME es muy bajo, entre
el 15% y 20%. Esto genera una gran brecha ya que actualmente por lo que el
mundo paga mas es por productos con un factor de innovacion y el peruano
promedio de la micro y pequefia empresa no ha llegado a conceptualizar cémo

calzar esos elementos dentro de su modelo de negocio. (Terrones, 2014)

Conforme a datos contundentes del Instituto Nacional de Estadistica, el
distrito de Catacaos en el afio 2016 tenia una poblaciéon de 70610 habitantes, y
se proyecta que para el afio 2018 serd de 71764 habitantes. Nos damos cuenta
que poblacién en catataos va a ir incrementando, por ello hacer empresa es una
estrategia rentable. Por otra parte este distrito tiene con una gran cultura y tradicion
en la que su principal atraccion de ingreso de es la gastronomia y orfebreria y esto

atrae a muchos turistas del pais como del extranjero que se concentran en catacaos.

Las MYPE desempefian un rol sobresaliente en el desarrollo econémico
y social del Pert, pero a pesar de ello presentan varias desventajas: La
informalidad, la falta de programas de capacitacion a los empleados, la
debilidad competitiva, la escasez de politicas gubernamentales que propaguen el
financiamiento, la escasez de cultura crediticia, la falta de asesoria contable
financiera, la falta de practica en gestion administrativa y la inversion, siendo

estas las principales atribuciones por el cual se les considera el sector de mayor
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riesgo y la gran mayoria de las MYPE no permanecen con el tiempo. (Vilchez,

2014)

Con respecto a la caracterizacion se indica que las MYPE en estudio
deben ser estudiadas teniendo en cuenta el ambiente interno y externo de las
mismas, en donde el ambiente interno estudia aspectos relevantes como las
personas, el material, la maquinaria, ideologia, medio ambiente, el método de
trabajo y capital, en el ambiente externo los factores politicos-legales, economia,

factores socio - culturales y factores tecnoldgicos. Alessio (2015)

La demanda de las MYPES en Catacaos Piura, ha ido en crecimiento ya
que en la actualidad observamos negocios pequefios como restaurantes, joyerias,
chifas, librerias, tiendas de ropa, etc. Que cuentan con una gran agenda de clientes
fidelizados que van a sus locales de negocio, trayendo consigo la mejora de los
empresarios dia a dia y asi satisfacer de manera correcta a sus clientes. Podemos
decir en resumen que de la demanda es la cantidad de bienes y servicios el

cliente desea obtener.

En este mundo competitivo actual las MYPES de Catacaos han dejado de
lado las capacitaciones al personal en gran parte esta falla viene por parte de la
cabeza principal o gerentes de la empresa, ya que se resignan con lo precaria o
abundante ganancias que se puedan generar, y por lo tanto no invierten en el costo

de financiacion en una capacitacion al empleado.

Las empresas solo subsisten el dia a dia sin estimar el futuro, sabiendo
asi que la capacitacion al empleado es un mecanismo de vital importancia para

ofrecer una buena atencion al cliente y asegurar el éxito de la compafiia.

14



La Atencidn al Cliente es la proporcion de beneficios y/o servicios que
los consumidores estan dispuestos a obtener para cubrir sus exigencias o
antojos, quienes asimismo, tienen la aptitud de pago para realizar la compra a

una cantidad establecida y en un lugar decretado.

El tema de investigacion “restaurantes”, son lugares de diversion y
venta de comida en los cuales la gente va a pasar un rato entretenido y en
familia mayormente para salir de la rutina de un dia comun en casa, contamos con
4 restaurantes los cuales ofrecen un mismo servicio y la poblacion acude de
manera seguida especialmente con méas énfasis los fin de semana. (Thompson,

2016)

Con concerniente al ambiente interno de las MY PE rubro restaurantes del
centro de Catacaos observamos que los empleados se caracterizan por ser de clase
media baja, algunos cuentan con estudios técnicos pero la mayoria solo hasta
secundaria, tienen un conocimiento escaso sobre ventas y direccién de empresas,

ya que todo es aprendido a través las labores diarias.

El éxito que obtiene una empresa se debe al capital humano bien
incentivado y remunerado. Todos los empresarios deben poner énfasis en este
punto ya que reclutar buen personal es una labor primordial de una compaifiia.

( Entrepreneur, 2016)

El material y equipo utilizado por las MYPE de investigacion son: mesas,
sillas, platos, utensilios de cocina, equipo de sonido, cartas de los platos que
ofrecen para que el cliente pueda hacer su pedido ademas cuentan con personas
jaladoras que traen a los clientes con palabras atractivas que hacen que entren su

local.
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Con relacion infraestructura de los locales es un lugar ordenado, acogedor,
pulcro, con una buena distribucion de mesas, etc. Con buena iluminacién en todos

los ambientes para gozar de un lugar acogedor.

La cultura de los empleados de las MYPE de estudio se fundamenta por
dar un buen trato a los usuarios que ingresan a los restaurantes, tener un trato
amable, es decir dar saludo al usuario, seguidamente preguntar que esta
requiriendo, al terminar la atencién despedirlo atentamente y hacerle la
invitacion a que regrese.

Los propietarios o encargados de las MYPE son personas que se
proyectan en utilizar todos los recursos y esfuerzos para hacer crecer su negocio,
muchos de ellos son negocios familiares que son continuados de generacion en
generacién, que buscan sobresalir en el mundo de los negocios el cual es muy
competitivo y que se necesita estar a la vanguardia para permanecer en el
mercado.

A nivel de ambiente externo o macroambiente, se encuentra el factor
politico legal esta conformado por el incorporado de leyes, ordenanzas y
reglamentos instituidos por los 6rganos gubernamentales como Ministerio de
Trabajo, Superintendencia de Administracion Tributaria, Superintendencia de
registros Publicos, Ministerio de Industria, Turismo, Ministerio de la
Produccion. (Garcia, 2015)

Las microempresas se encuentran en el Régimen Laboral Especial
contemplado en el Decreto Legislativo N° 1086 (Texto Unico Ordenado aprobado
por Decreto Supremo N° 007-2008-TR) y su reglamento aprobado por Decreto

Supremo N° 008-2008-TR, este se aplica a todos los trabajadores
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sujetos al régimen laboral de la actividad privada, que presten servicios en las
MYPE, asi como a sus conductores y empleadores. (SUNAT, 2014)

El reglamento incluye los derechos de una remuneracién minima vital
(RMV), jornada de trabajo ocho horas, descanso semanal y en dias feriados,
remuneracion por trabajo de sobretiempo, descanso vacacional por quince dias,
cobertura de seguridad social en salud a través del SIS, cobertura previsional e
indemnizacion por 10 dias de remuneracion al cumplir el afio de servicios, con
un tope de 90 dias de remuneracion. (SUNAT, 2014)

La Superintendencia Nacional de Registros Publicos a fin de facilitar el
tramite de inscripcion de una empresa, ha perfeccionado un novedoso sistema que
ayuda a establecer una MYPE en tan solo 24 horas en los Registros Publicos, sin
tener que llenar formularios fisicos ni acudir a una oficina de la SUNARP. Gracias
al Sistema de Intermediacién Digital (SID-SUNARP) se puede iniciar el proceso
de registro electronicamente de manera rapida, facil y sobre todo con seguridad.
De esta manera, la SUNARP tomé el liderazgo en el proceso de efectuar una
plataforma tecnoldgica capaz de promover el emprendimiento y la formalizacion
para un ingreso mas factible y seguro al mercado. (SUNARP,

2016)

Con relacién al factor econémico, La Municipalidad de Catacaos viene
organizando actividades que tienen como objetivo impulsar la inversién privada,
de la consolidacion empresarial, de servicios a la productividad, al comercio y al

apoyo del empleo para méas personas. (Gutiérrez 2015)

Se tiene que examinar la forma como la MYPE se involucra en la

sociedad, la produccién y distribucion de los bienes y servicios, asi se podra
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sacar la evaluacion de los sueldos y salarios que interviene sobre la capacidad de
consumo. (Nufiez, 2014)

En lo Socio Cultural dentro de las celebraciones en el distrito de Catacaos,
tenemos a dos como las més resaltantes que son: Semana Santa y el Carnaval
que se celebra el 20 de febrero, en ambas fiestas Ilegan una gran multitud de turistas
del interior y exterior a mirar estas festividades, lo cual atribuye un dominio

econdmico muy resaltante en dicho distrito.

En sus costumbres todos mantienen su fervor muy en alto, es justamente
ese fervor, la creencia en Dios como protector de nuestra existencia, la que se
transforma en el pilar de una poblacion que vive rigurosamente su devocion y
religiosidad, conforme a sus creencias y costumbres. Catacaos es reconocido por
sus platos tipicos en toda la zona norte del Per(, entre los platos tipicos tenemos:
El Ceviche, Carne Seca, Seco de Chavelo, Cachemas Encebolladas, Malarrabia
siendo este el plato mas reconocido y deleitado por comunos propios y extrafios
quienes se cautivan con la gastronomia de la ciudad tan exquisita y diversa la
cual es acompafiada con su tradicional “chicha de jora y clarito” (Gutiérrez

2014)

En la Tecnologia no todos los restaurantes resaltan por innovar nuevas
tendencias en la tecnologia, y en arduos cambios que sean del gusto del publico

gue nos venga a visitar Santi (Loyulio, 2016)

Al inicio los restaurantes del distrito de Catacaos Piura, no tenian servicio con
tecnologia , solo se limitaban algunos a tener una pista de baile, cocineros, mozos,
y nada mas y los medios de pago siempre se hacian en efectivo, en la actualidad

ya que la tecnologia aumenta a pasos agigantados , vemos que los
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restaurantes han ido creciendo en el uso de Tecnologia para ofrecer al cliente un
servicio variado y comodo tienen televisores con programas en Vvivo, pefias en
vivo también los modos de pago han ido evolucionando y vemos que los
restaurantes tienen sistemas para pagar el consumo con tarjeta de crédito por
seguridad de los consumidores que muchas veces no quieren llevar dinero a la

mano.

Los valores ecoldgicos son otro aspecto de sumo valor creciente, reflejo del
nivel de desarrollo y de formacion de la sociedad actual, muchas MYPE del rubro
restaurantes del centro de catacaos no estdn comprometidas con la responsabilidad
social para crecimiento de su comunidad ya que en estos tiempos esto esta
tomando mas relevancia. Por la situacidn antes caracterizada, se puede enunciar
el problema como: ¢Qué caracteristicas tiene la Capacitacion y atencion al cliente
en las MYPE rubro restaurantes del centro Catacaos - Piura, afio 2018?

Donde en el cual el objetivo principal fue establecer las caracteristicas de
Capacitacion y Atencion al Cliente de las MYPE sector servicio rubro
restaurante del Centro Catacaos — Piura, afio 2018 y el cual tiene los siguientes
objetivos especificos: (a) Determinar las ventajas de la capacitacion de las
empresas del Sector Servicio Rubro Restaurantes en el centro de Catacaos — Piura,
afio 2018. (b)ldentificar los beneficios de la Capacitacion al personal de las
MYPE Sector Servicio Rubro restaurantes en el centro de Catacaos - Piura, afio
2018 (c) Conocer las estrategias de atencién al cliente de las MYPE sector servicio

rubro restaurantes Catacaos - Piura, afio 2018. (d) Determinar los
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factores de Atencién al Cliente de las MYPE Sector Servicio Rubro restaurantes

en Catacaos - Piura, afio 2018.

Por la tanto la presente investigacion se justifica de manera practica
porque el 99,6% de las empresas existentes en el Peri son consideradas
pequefias y medianas, segun informacion difundida por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica. La informacion indica que en Peru existian, a junio de
2015, 1.913.275 empresas, de los cuales el 99,6% son micro, pequefias y medianas,
de acuerdo a los criterios instituidos por las nuevas categorias establecidas en la
"Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial”, promulgada el 2 de julio del 2015 (INEI,
2015).

Es por este motivo que se realizd la investigacion ya que las MYPE
muestran dificultades con relacién a la capacitacion y atencién al cliente y se
necesita hacer un andlisis para determinar cuales son las caracteristicas de la
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE de la rabrica restaurantes, a fin
de que el apoderado pueda disefiar estrategias que sean relevantes para el actuar
futuro de la compafiia, que ayuden a mejorar la capacitacion y atencion al
cliente. Ademas, se justifica porque esta indagacion servird como plataforma
para otros estudios de investigacion, y porque es un requisito que ULADECH ha
determinado para la obtencion del titulo profesional de la escuela de
Administracion.

En la actualidad las empresas deben conservarse en constante adaptacién
frente a las diversificaciones del medio ambiente, por esa razon se justifica de

forma teorica el estudio de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPE ya
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que estas dos variables, permiten determinar los criterios por excelencia que
permiten alinear y evaluar el desempefio, y poder asi lograr que las MYPE puedan
posicionarse en el mercado y sostenerse en el tiempo y crecer consecutivamente.

Por otro lado, se asentaran las bases para investigaciones a futuro que
podran ser utilizadas por los empresarios MYPE u otro funcionario que trabajen
en ambientes similares. Desde el punto de vista teorico, esta indagacion generara
meditacion y discusion sobre la comprension que existente del area investigada,
como dentro del contorno de las ciencias administrativas, ya que de alguna manera
u otra, se comparan en teorias. La presente investigacion es importante dado que
se dirige a las MYPE comerciales dado que representan el 98% en el pais segin
estudios de INEI.

La investigacion se justifica porque aplicd una metodologia descriptiva
donde se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion de datos, y
se disefio un cuestionario para el recojo de la informacion que ha sido validado,
y que es de valioso apoyo para obtener la informacion necesaria con respecto a

las MYPE de estudio.
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1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Capacitacion

Torres (2015) realizo una investigacion en la Universidad de el Salvador,
para optar el grado de Licenciado en Administracion de Empresas, titulada
“Diagnostico para la creacion de un plan de capacitacion que permita la
implementacion de estrategias para mejorar la calidad en el servicio al cliente en
el sector de restaurantes de primera categoria” , tiene como objetivo general es
realizar un diagndstico para la creacion de un plan de capacitacién que permita
la implementacién de estrategias para mejorar la calidad en el servicio al cliente
en el sector de restaurantes de primera categoria en la ciudad de san miguel. La
investigacion fue descriptiva, de tipo correlacionar que consta de un disefio no
experimental y las técnicas empleadas fueron la encuesta y observacion directa.
Llegando a la conclusion de que el sector de restaurantes de primera categoria
no cuenta con procesos de capacitacion planificados, solamente se realizan
capacitaciones de manera eventuales para mejorar algunas deficiencias que se
presentan en el trato con los clientes, las cuales son impartidas por los mismos
encargados, pero estan se realizan de manera espontanea. Asimismo, se
recomienda realizar procesos de capacitacion planificadas que permita mejorar
la calidad en el servicio a los clientes, desarrollo de las habilidades y destrezas,
resolucion  conflictos, comunicacion con los clientes, y relaciones
interpersonales, aprovechando oportunidades de crecimiento como la expansion de

la infraestructura para brindar un servicio de mejor calidad.
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Ruiz (2016) realiz6 el Tema de Investigacion “Disefio de un modelo de
gestion de calidad basada en la NTC ISO 6001 para Mercado Santa Fe de
Antioquia”, expuesta en la Universidad de Medellin — Colombia. EI método a usar
para la elaboracion de este proyecto sera descriptivo debido a que no hay muchos
datos que dan autenticidad de la necesidad de implementacion de un modelo de
gestion en pequefios supermercados; las fuentes principales a utilizar son:
Entrevistas al personal del supermercado (Gerente y empleados) para saber las
funciones y responsabilidades. Realizas una encuesta a los clientes para
conocer sus necesidades y sus perspectivas. Dentro de las conclusiones se
determina que el Mercado Santafé de Antioquia mediante el sistema de gestion
de calidad, cada dia este mas sistematizado pues contara con procesos
documentados, formatos, registros, procedimientos, etc., Con el proceso de
capacitacion la alta administracion y empleados de Mercado Santafé de
Antioquia asimilaron que los documentos son necesarios para una mejor eficacia
en la prestacion del servicio, que son una clave de gran ayuda que sirven como
soporte para el crecimiento continuo de las actividades y aclarar como funciona
cada uno de los procesos y procedimientos de la empresa, logrando asi la
veracidad y eficiencia en cada uno de los procesos. Ademas es un aporte
constructivo que hace que se sea mas una verdadera competencia en el mercado
laboral, al contar con los conocimientos del tema de la documentacion enfocado
hacia el crecimiento continuo, que es lo que buscan hoy por hoy en la actualidad
las empresas.

Bejarano. (2014), realizo el tema de investigacion “Disefio de un plan de
capacitacion para fortalecer la calidad de los servicios en los establecimientos de

alimentos y bebidas del Cantdén Milagro” (Ecuador), donde la Metodologia de la
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Investigacion es descriptiva. El autor concluye en la Calidad de los servicios de
alimentos y bebidas que brindan los diferentes establecimientos de ofrecen este
servicio, reflejando asi que mediante las encuestas realizadas a los pobladores de
la Ciudad se pudo demostrar que el servicio que brindaban los mozos no era el
correcto ya que, estos actuaban por rutina y quiza por la necesidad de trabajar,
puesto que el cargo de un mozo requiere que se trate de manera eficaz y
eficiente al cliente, reflejando asi que la clientela se queje, asi como también se
encontrd insatisfaccion de los mismos por el motivo que las instalaciones no
eran las adecuadas, y esto les origina no asistir a estos lugares y por ende prefieren
concurrir a otros que cuentan con una estructuracion adecuada , por otro lado
los duefios también forman parte del mal servicio que prestan puesto que ellos
deben renovar sus estrategias de mercado para cubrir con las necesidades de los
comensales. Asi mismo se ejecutd entrevistas a personas involucradas en la
actividad turista y personas profesionales, acerca del desarrollo turistico del
sector, la calidad de los servicios que ofrecen e imagen de estos locales,
resultando asi que llegaron a conclusion que en cuanto a la instalaciones opinaron
que en algunos locales no tienen una imagen apropiada porque quiza sea que
alquilan el lugar y por ende no le prestan mucho interés en la adecuacion de los
mismos, en ciertos establecimientos no ofrecen calidad en su servicios porque les
falta motivacion a los colaboradores de servicio, por lo que se les deben dar
charlas acerca del servicio turistico. Por lo tanto a la solucion de todos estos
problemas se decidid realizar una capacitacion acerca del servicio al cliente y
calidad de los servicios, para resolver estas equivocaciones y de esta manera se
cubrira los huecos de insatisfaccion. Después de haber recopilado la

informacion y analizarla estadisticamente se
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Ilegd a evidenciar: Qué el personal que labora en los establecimientos de alimentos
y bebidas, mejore su nivel de calidad después de las capacitaciones compartidas.
Queé el personal de servicio brinde un buen servicio al cliente, para que de esta
manera se ofrezcan servicios de calidad dando una recomendacion de Que se
realice una capacitacion para el personal de servicio para que se fortalezca el

servicio al cliente.

Ayala (2014), el Tema de Investigacion “Plan de Capacitacion Para
Mejorar el Desempefio de los Trabajadores Operativos del Gimnasio Sport
Club”, correspondiente a la Universidad Privada “Antenor Orrego”(Trujillo), en
la cual la Metodologia de la Investigacion es Descriptiva. El autor determina que
al examinar las principales bondades de la implementacion del plan de capacitacion

deducimos en que no solamente repercuten en la superficie econémica.

Al arreglar la necesidad del usuario con el desempefio de los
empleados y fidelizarlos con la compafiia, sino que también suelen tener
impacto en el desenvolvimiento personal de cada colaborador lo cual les permite
encontrar sus capacidades para afrontar variedad obstaculos realizar sus labores

y relacionarse con los usuarios.

Aguila (2016), realiz6 el tema de Investigacion “Diagnostico
Empresarial para Capacitaciones Vivenciales y su Importancia Valorativa a
Nivel de las Medianas y Grandes Empresas”, perteneciente a la “Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo”(Chiclayo), donde la Metodologia de la
Investigacion es de Tipo Explorativo y a la ves Descriptivo, con alcance de

investigacion variado, cuantitativo y cualitativo. El creador enfatiza que las
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capacitaciones vivenciales establecen actualmente una innovadora forma de
capacitacion y su importancia reside en las conexiones entre el individuo, sus
compafieros de labores y el ambiente que los rodea, prosperando asi la integracion
y el rendimiento del equipo de trabajo dentro una compafia. Los frutos obtenidos
pudieron evidenciar que existe un gran interés y la necesidad por parte de las
pequefas y grandes empresas de realizar capacitaciones vivenciales por estimarlas
como innovadoras Yy originales, ademas de ello la expectativa es muy buena,
pero faltan compafias que puedan ofrecer este trabajo en estas ciudades

actualmente.

Paredes (2017), el Tema de Investigacion “Capacitacion Empresarial y
Su Incidencia en la Gestion Administrativa de la Empresa American Metal
S.AC, correspondiente a la “Universidad Privada de Pucallpa” (Pucallpa), en la
cual la Metodologia de la Investigacion es Descriptivo Correlacionar. El creador
describe que la proyeccion de una estrategia de capacitacion empresarial por
parte del A&rea administrativa interviene significativamente en el
desenvolvimiento del nivel de produccion de los empleados de la compaiiia
American Metal S.A.C.

La elaboracion de la capacitacion empresarial por parte del area
administrativa en los empleados que pertenecen a la empresa American Metal
S.A.C contribuye de manera positiva al crecimiento del reconfortamiento de las
habilidades en gerencia: aplicacion de liderazgo, aplicacion de direccion,
manejo de personal, manejo interpersonal, buenas relaciones con los empleados,
mejor competencias profesionales, mejor &mbito laboral, compafia competitiva,

menos estrés laboral, identificacion de los productos por parte empleados, y
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satisfaccion de necesidades de los usuarios, productos de muy buena calidad,

aceptacion en el mercado, cumplimiento con lo ofrecido.

Roman (2016), el Tema de Investigacion “Caracterizacion de la
Capacitacion y Competitividad en la Mype de Servicio Rubro Pizzeria”
perteneciente a la Universidad Catdlica “Los Angeles de Chimbote” (Piura), la
Metodologia de la Investigacion es de Tipo no Experimental Descriptiva. Donde
la creadora resume en esta investigacion que la capacitacion en los empleados
influye mucho a mejorar los niveles de produccion, una vez que se da por
comenzado este proceso, se reflejara no solamente un cambio de actitud en el
los empleados sino a su vez creceran los niveles de produccion en la empresa. El
83% de consumidores ratifican que los precios son alcanzables, mientras que el
17% ratifican que los precios no son alcanzables en el mercado que se

desarrollan.

Lo que se puede exponer es que Si una empresa es competitiva en precios
teniendo el volumen de ofrecer sus articulos a un precio que le permita enfrentar
los costos de produccion y alcanzar una utilidad sobre el capital invertido. Por lo
tanto en las MYPE investigadas se determinan por su calidad y precios con alcance

al consumidor.

Guerrero (2016), el Tema de Investigacion “Caracterizacion de
Capacitacion y Rentabilidad de la Mype Sector Servicio Rubro Restaurantes”,
perteneciente a la Universidad Catdlica “Los Angeles de Chimbote”, (Piura), la
Metodologia usada es la de Investigacion es Descriptiva. El autor concluyé que los
propietarios de las MYPE en su mayor parte son varones cuyas edades

oscilan entre 18 a 40 afios y tienen menos de 9 afos en el negocio.
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En esta investigacion se concluyd que las MYPE necesitan conocer la
motivacion de los empleados con el fin de incrementar la productividad del

conjunto.

Chanava (2016), realizd el Tema de Investigacion “Caracterizacion de
la Capacitacion del Personal en la Mype de Comercializacion Rubro Pesca de la
Localidad de Paita“, perteneciente a la Universidad Catélica “Los Angeles de
Chimbote” (Piura), donde la Metodologia de la Investigacion es Descriptiva. El
autor concluye que en la actualidad el dilema que afrontan las MYPE pesqueras
estan involucradas con la capacitacion del empleado en las MYPE, por lo cual
se encuentra una desventaja ya que no se estd poniendo a la vanguardia en
cuanto a técnicas que te permita competir con mercados comerciales y a su vez
tener un mejor rendimiento competitivo, se necesita la capacitacion de los

empleados para el logro de resultados con eficacia en la calidad del producto.

2.1.2 Atencion al Cliente

Carpio (2014), realiz6 el Tema de Investigacion “Estrategias de Atencion
al Cliente Para Posicionar los Servicios de Intec CA. En la Web 2.0,
correspondiente a la Universidad “José Antonio Paez” (Pais -Venezuela), donde la
Metodologia de la Investigacion es Descriptiva. El creador da a conocer que para
cualquier compaiiia el usuario es el activo mas significativo, porque de él va
depender el crecimiento monetario, por ello las normas que se realicen en su
atencion intervendran de manera positiva en la satisfaccién y por ello en el

crecimiento de fidelidad de los clientes en nuestros productos y servicios.
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Las compariias que dan servicio deben establecer técnicas con el fin de
descubrir y garantizar de manera estable el método indicado de prestarlos, teniendo
cliente con ello a su orden una mejor atencion, y la oportunidad de cubrir las

necesidades y deseos.

Juarez (2014), realizo el tema de investigacion “Calidad de la gestion en
el servicio y atencidn al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas
en restaurantes de lujo en el Centro Histdrico de la ciudad de Quito” presentada en
la Pontifica Universidad Catélica del Ecuador donde la Metodologia de la
Investigacion es Descriptiva. El autor tuvo como objetivo determinar a través de
un diagnostico el nivel de calidad de gestién del servicio y atencion al cliente en
un restaurante de lujo en el centro historico de la ciudad de Quito, a fin de proponer
mejoras para los procedimientos internos, utilizando los criterios de la Norma UNE
93200:2008. La metodologia de la investigacion fue descriptiva. Teniendo una
poblacion de 643 clientes mensuales; tomandose una muestra de
241 clientes., a quienes se les aplico la técnica de la encuesta. Se han tratado
cinco aspectos: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. A través de la presente investigacion realizada a la gestion
de la calidad del servicio y atencién en Robledo Restaurante, los resultados que
se obtuvieron son que la mayoria de clientes calificaron al servicio y la atencion
como muy bueno, lo que significa que el restaurante cumple con las expectativas
de los clientes. Es importante mencionar que un porcentaje de clientes no se
sintieron conformes con el servicio y atencion, siendo ellos quienes ayudaron a
evidenciar las falencias existentes en el restaurante. El personal es quien pudo

proponer la mayor cantidad de soluciones a los inconvenientes determinados,
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pues son ellos quienes conocen el manejo del negocio. Los principales factores que
impiden al restaurante tener un mejor funcionamiento y crecimiento fueron Falta
de involucramiento de la gerencia en la gestion del restaurante, falta de
capacitacion del personal y desmotivacion. Falta de proveedores de materia

prima. Porciones y precios inadecuados de la oferta gastrondmica.

Sénchez (2017), en su investigacion “Evaluacién de la calidad de
atencion al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”;
presentada en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Tuvo como propoésito
de evaluar la calidad en la atencion al cliente. La investigacién fue de tipo
descriptiva, con disefio transversal y no experimenta. La muestra considero
70 clientes, 14 colaboradores y 4 directivos, haciendo un total de 88 personas. El
instrumento disefiado constd de 22 preguntas para sus percepciones y 22 preguntas
sus expectativas. Se determind un indice de calidad de atencién al cliente de -0.18,
sefialando que las expectativas de los clientes no superan las percepciones por lo
que se deduce que existe una inadecuada calidad de atencidn. Se determino
que las brechas de insatisfaccion son negativas. Con la evaluacion 360 grados se
determind que existen discrepancias entre las percepciones de los colaboradores y
los directivos sobre las expectativas de los clientes, lo cual explica que los

directivos no conocen lo que sus clientes necesitan.

Pérez (2014), el Tema de Investigacion “La Calidad del Servicio y

Atencion al Cliente y su influencia en los Resultados Econdmicos y Financieros

de la Empresa Restaurante Campestre SAC”, perteneciente a la Universidad
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Catolica “Santo Toribio de Mogrovejo” de la ciudad de Chiclayo, la
Metodologia de la Investigacion es Cualitativa y Cuantitativa. Donde el creador
fundamenta que hoy por hoy las compafiias para que alcancen adquirir un
reconocimiento propio deben trabajar en la Calidad del Servicio al Cliente, con
la innovacion constante de la prestacion de servicios, la innovacién se tiene que
obtener con la satisfaccion del usuario (cliente) con mayor prioridad si es un

Restaurante donde la calidad del servicio es primordial en la compafiia.

Si en las empresas, todos los involucrados tomaran conciencia de que la
calidad es un crecimiento que de una u otra manera garantiza la continuidad en
el mercado y el crecimiento de la rentabilidad, puede alcanzarse que todas las
empresas conviertan a esta herramienta en un estilo de vida, que nos conlleva a
reconocer los gustos, comodidades, preferencias de nuestros usuarios y lo mas
resaltante poder obtener una conclusién de ellos y asi poder lograr mejoras en la

empresa.

Moreno (2014) su investigacion titulada “Medicion de la calidad de
atencion al cliente en el restaurant La cabafia de don Parce afio 2014” que se
presento en la Universidad de Piura (Piura), empled la metodologia descriptiva y
Ilego a las siguientes conclusiones, la atencion al cliente y su satisfaccion son
temas que en la mayoria de empresas pasan a un segundo plano. Muchas
personas invierten en un negocio al considerarlo sencillo y rentable; sin
embargo, muchos fracasan, y los propietarios pierden su capital. Ello sucede en
gran medida porque no se ha contemplado la verdadera dimension del servicio,
la cual implica calidad, confiabilidad, buena atencion, limpieza, amabilidad,

precios acordes con el servicio, entre otros. Sélo de esa manera se podra tener
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clientes satisfechos y fieles al negocio.

A lo largo del tiempo, los clientes han ido asumiendo una importancia cada
vez mayor, ante ello, las empresas deben centrar sus esfuerzos en lograr su
satisfaccion. Pero para diferenciarse no basta con satisfacer al cliente; hay que
lograr superar sus expectativas. En la actualidad los clientes exigen un trato
individualizado; se ha desterrado toda aquella idea previa a la revolucion
industrial en la cual tanto productos como servicios eran brindados de modo
homogéneo, tratando a las personas como si fuesen simples maquinas o
instrumentos.

Arce (2016), el Tema de Investigacion “Calidad de Servicio y Grado de
Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Pizza Hut En el mol Mega Plaza
Lima”, correspondiente a la Universidad “Sefior de Sipan”, (Chiclayo), en la
cual la Metodologia de la Investigacion utilizada es Correlacionar. Donde el
creador enfatiza que trabajo de investigacion es el fruto de la clase de servicio y
grado de agradar al usuario, sefialan que en el mercado de competencia en la
actualidad se hace cada vez mas decisivo dar satisfaccion a la voz del cliente. La
Unica manera de lograr esto Gltimo es comprendiendo sus carencias y gustos por
lo que es obligatorio tener un nivel conocimientos del mercado jaméas antes

requerido en las empresas.

Campos (2015), realizé el Tema de Investigacion “Analisis de la Calidad
del Servicio y Atencién al Cliente de Empresas Turisticas y la Satisfaccion del
Cliente para crear una propuesta de mejora: Caso Canchaque, Huancabamba,
perteneciente a la Universidad Nacional De Piura (Piura), la Metodologia de

la investigacion es Cuantitativa. El autor determina sobre la
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necesidad de capacitar al empleado con fin de optimizar la presentacion de la

calidad del servicio y con ello el nivel de satisfaccion del consumidor.

Suplementariamente, se concluyd que los componentes tangibles son
esenciales para la complacencia del consumidor y en esa lo légica el modelo
arquitectonico del ambiente o local como pieza primordial para la satisfaccion
del mismo. Por ultimo, se incide en cuanto a la apreciacion de la calidad del servicio
pues en el uno y los otros casos ha resultado que existe o bien poco o a medias

complacido.

Ipanaqué (2015), elaboro el Tema de Investigacion “Calidad del Servicio
al Cliente en el Restaurant “La Lomita” Tambogrande”, correspondiente a la
“Universidad Nacional de Piura”, (Piura), donde se us6 la Metodologia de la
Investigacion es Descriptiva. El creador establece que nos hallamos con un
mercado cada vez mas severo y competitivo, que nos impone a enfocar nuestros
esfuerzos en ello. Si es cierto, la asistencia de buenos niveles de calidad de servicio
establece una estrategia esencial para el triunfo y para la perduracién de la

compaiiia en el mundo competitivo de hoy.

La calidad del servicio es una calificacion central de muchas tacticas de
marketing. Es una alternativa con los cuales cuenta la compafiia para lograr una

posicion en el mercado.

Ladines (2016), Este Trabajo de Investigacion es “Caracterizacién de la
Calidad del Servicio y la competencia en las Mypes Comerciales Opticas”,
correspondiente a la Universidad Catdlica “Los Angeles de Chimbote“(Piura),

donde la Metodologia de la Investigacion es Cuantitativa — Descriptiva. El autor
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determina, Que los resultados de la indagacion se descubrié que la calidad de
servicio que se les dan a los clientes de las MYPE del rubro épticas es de nivel
bajo, debido a la actitud de atencion de los empleados, los componentes
tangibles y el mensaje de las empresas como el factor publicitario estan ausentes
en las MYPE del rubro dpticas, los factores anteriormente mencionados determinan
como el cliente percibe calidad de servicio esperado.

El tiempo es un factor importante que se valora tanto por las empresas
como por los usuarios por tal motivo es necesario no consumir de forma
exagerada dicho factor, las indagaciones evidenciaron que en las MYPE del rubro
Opticas no valoran al cliente ni se enfocan en la tecnologia que permite disminuir
los tiempos de entrega del servicio y a su vez nos permite llegar en los tiempos
pactados y llenar las expectativas de los clientes, haciendo una compafia

competitiva.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Variable Capacitacion

Guerrero (2015) la capacitacion se refiere a los procedimientos que
se utilizan para facilitar a las personas dentro de la compafiia las habilidades
que requieren para realizar su funcion, esta consiste en clave para la sobrevivencia
y desarrollo de las empresa, hasta cursos donde el usuario pueda entender el
funcionamiento de nuevos sistemas utilizados, que pueden ser a través de
practicas o teorias, mesclando los dos. Es una herramienta de la empresa
importante que deben juntarse con los demas esfuerzos de cambio para que la

organizacion salga adelante.
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Carrillo (2015) determino que una compafiia que capacita
constantemente a sus empleados, nunca caera en el retraso de los conocimientos
de estos, por lo contrario siempre tendra un talento humano actualizado y en
competencia con las otros negocios, impactando de manera provechosa en la
productividad de la compafiia. Tener en la empresa trabajadores que saben como
actuar, qué hacer y como lograr el crecimiento de su compafiia son importantes y
esto se va lograr en mayor medida de acuerdo a la capacitacion que recibe el
trabajador y con ello a la disposicidn que tenga de querer aprender e incrementar

sus conocimientos.

2.2.1.1 Caracteristicas de la Capacitacion

Anta Solutions S.A.C. (2018) Al trabajar de la mano con gerentes de
diferentes compafiias y situaciones, hemos encontrado nueve caracteristicas que
ensefian un programa de capacitacion triunfante que se puede incorporar como
elementos en las estrategias de su propio programa de capacitacion para su

personal.

a) Gestion eficaz del Programa

Un programa entretenido de alta calidad inicia con una persona, con un campeon.
Llamaremos a esta persona el director del programa. El administrador o gerente
es la persona idénea para llevar a cabo este programa, debe ser un lider de mente
abierta, motivador, comprensivo y contar con un programa bueno, preciso para
que los trabajadores lo lleven a cabo y poder desarrollar sus propias habilidades

para el beneficio de la empresa.
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b) Evaluacion de Necesidades

Al comenzar, el director del programa debe ser iddneo en identificar las
necesidades de una empresa. Aqui es donde entra en juego la curiosidad: deben
tomarse un tiempo para entender el pasado, el presente y la orientacion
futura. En este punto el gerente se ve las necesidades de los que estd pasando la
empresa para tomar las decisiones a tiempo, y eliminar las fallas o carencias que
pueden existir., por ejemplo si el punto de ventas es bajo es porque el personal
no estd haciendo bien su tarea, y necesita una capacion, esto podria dar solucién

al aumento de ventas.

c) Alineacion

Una vez identificadas las necesidades, tienen que estar ordenadas con las
iniciativas de las empresas. El gerente o encargado de la empresa debe alinear
las necesidades o problemas de la organizacién de acuerdo a su importancia, y

asi apoyar a los objetivos.

d) Objetivos y Métricas

Establecer una estrategia de evaluacion comparativa para llevar una evaluacion del
progreso hacia sus objetivos y asegurarse de que los datos e informes estén

sencillamente disponibles para suministrar la informacion que se requiere.
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e) Liderazgo
La aceptacion del liderazgo se obtiene més rapidamente cuando el director de

programa ha podido identificar las necesidades de la empresa, alinearlas con el

negocio y desarrollar metas que proporcionen resultados positivos.

f) Creatividad

A lo largo de los afios he descubierto que los programas de capacitacion que
tienen algun tipo de creatividad la empresa va a ser mejor en la produccion , la
iniciativa , decision de los trabajadores siempre es importante para la empresa

porque va a llegar a cumplir sus objetivos en un tiempo menor de lo previsto.

g) Marketing y Comunicacion.

Tener una estrategia de marketing es una parte importante de su
implementacién y una unidad esencial de un programa exitoso de aprendizaje y
desarrollo. Debe existir comunicacién entre todas las areas de la empresa, asi el
personal sabe lo que sucede en su entorno que labora, sabe de los problemas o
aciertos que cuenta la empresa, el marketing es importante porque es un estudio
de las empresas, como va mi competencia en el mercado, y asi poder permanecer

en el mercado y ser una marca lider en mi producto o servicio.
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2.2.1.2- Ventajas de la Capacitacion

Calderdn (2016), Las ventajas de la capacitacion y formacion de los
empleados van desde el reclutamiento poniendo al alcance de tu personal nuevos
conocimientos que permiten impulsar el desarrollo profesional de sus
colaboradores, incrementar la productividad de los mismos, cubrir necesidades de
la organizacion y proporcionar herramientas para alcanzar los objetivos
corporativos logrando con mayor facilidad el cumplimento de la meta a la que se

quiere llegar como empresa. Se detallan 5 ventajas de capacitar a los empleados.

a) Reconocimiento:

Un empleado que recibe capacitacion al momento de ingresar a una empresa le
va permitir identificarse con su puesto de trabajo para mejor desenvolvimiento de sus
labores, otorgando una atencion mucha mas idénea al cliente

y a su vez reconocer lo que la empresa desea obtener de su trabajo esto le dara

el acierto al empleador de que el personal contratado lo llevara al éxito.

b) Crecimiento:

Las empresas al invertir en el desarrollo de capacitaciones claves en los
empleados aumentan la probabilidad de crecimiento de ellos y que en un futuro
puedan ser los lideres de la organizacion ya que conocerian la forma interna de

trabajar y pueden continuar con el logro de metas que se quieren alcanzar.

38



c) Eficiencia:

Las capacitaciones a los equipos de trabajo enfocados en un solo proyecto traen
consigo resultados mas eficientes y satisfactorios. Resulta mas tedioso y cotoso contratar
personal multiuso sin especializacion y habilidades puntuales y puedan demostrar

eficiencia a la hora de realizar sus labores.

d) Mejor Clima Laboral:

Un personal con capacitacion permanente mejora su actitud y genera un clima receptivo,
adaptable y motivado. Cuando se ofrece oportunidades de crecimiento se genera lealtad

por parte del personal de trabajo.

e) Manejo de crisis:

Las empresas con personal capacitado es muy poca la posibilidad de que fracasen o entren
en crisis, ya que los trabajadores saben como actuar ante una situacion dificil o de

emergencia.

2.2.1.3.- Beneficios de la capacitacion para la Organizacion.

Riquelme (2017) La capacitacion al personal mucho mas de mejorar el recurso
humano se ha convertido en el lazo que permite al empleado a identificarse con la empresa
y de este modo genera mayor interés en el empleado de servir de manera mas eficiente. Entre

los beneficios mas notorios tenemos:

° Mejora la relacion jefes-subordinados: Motivar al personal mediante

capacitaciones que permitan obtener nuevos conocimientos estrecha lazos entre
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subordinado y jefe ya que van a obtener un beneficio de las capacitaciones otorgadas
por la empresa. Se infiere que las MYPES estudiadas a pesar de no contar con

capacitaciones existe una buena relacion entre jefe y empleados.

° Permite Identicar problemas en el area de trabajo: La capitacion es una
estrategia que tienen las compariias para con sus trabajadores y a su vez lograr
identificar problemas, alcanzar sus metas. Capacitar a un trabajador es basico y
necesario para que puedan realizas sus trabajos de manera mas precisa, exacta Yy

sobre todo con la calidad que se tiene que desarrollar.

o Aumenta la productividad y perfecciona la calidad de trabajo del
empleado: Concluye que deberian haber programas de capacitacion que ayuden
identificar los problemas que se puedan presentar con los clientes y poder dar
solucidn rapida al impase. Por otro lado nos indica que un personal capacitado es

capaz de aumentar sus niveles de productividad haciendo un trabajo de calidad.

e Genera una actitud positiva en el empleado, ellos ven de buena manera que
las empresas inviertan en su desarrollo profesional y personal: Los
empleados ven de buena manera que las empresas inviertan en capacitaciones ya
sea en cualquier area en las que se desarrollen permitiendo que se identifiquen y
recuerden a la empresa que invierte en enriquecer con conocimientos a su

personal de trabajo.
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2.2.2.- Atencion al Cliente

Hernandez (2014), el servicio o atencion al cliente es el compuesto de
actividades enlazadas que ofrece un abastecedor con el fin de que el usuario
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure el uso exacto
del mismo.

El servicio al cliente es una fuerte herramienta de marketing.

Mejia (2015), a medida que trascurre el tiempo, se hace mas necesario
la aplicacion asertiva y efectiva del servicio al cliente en centros comerciales
de pequefios, medianas y grandes empresas; asi como en instituciones e incluso
en nuestra vida cotidiana, esto se debe a que en nuestra actualidad todos
brindamos, desde bienes y servicios hasta la imagen que tenemos hacia el

publico.

2.2.2.1.- Caracteristicas de Atencién al Cliente

Violente (2015), menciond cinco caracteristicas de Atencion y el buen

Servicio al cliente:

) Ser honorable: A los usuarios les gusta saber qué sucede con tu
producto y sobre todo puntualmente lo que van a adquirir. No pretendas de
extremar sus caracteristicas para vender mucho mas, solo conseguiras

decepcionar a los usuarios que ya te compraron y no querran volver a comprarte.
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) Cumplir: Redacta a lo mindsculo que tu producto o servicio lo que
debes hacer es cumplir con lo que has ofrecido. Si dices que tu producto es capaz
de hacer jugo en cinco minutos con 23 segundos, debes conseguirlo en el tiempo

establecido sin pasarte un minuto.

) Ser Transparente: De ningin modo hay que tratar de incomodar al cliente.
En cuanto mas inmediatos y abiertos sean los procesos y tu confianza con él, mas

complacido va estar.

° Ser Predecible: Nos quiere decir que no debes ser inventor. Se refiere a
que concedas la calidad de producto o servicio en la forma que el cliente esta
acostumbrado. Si cada lunes envias un folleto con detalle de tus productos a tus

usuarios, debes cumplir sin fallar.

) Honrar tu Palabra: si tienes que hacer un devolucion o cambiar un
producto porque el primero que vendiste salio fallado, hazlo, debes de respetar tus
garantias porque por reservarte unas cuantas monedas podrias perder a un

consumidor que nunca mas va a regresar.

2.2.2.2.- Estrategias de Atencion al cliente

Harvard Deusto (2018) Las estrategias deberian tener enfoque tanto en la manera
que el negocio gestione a sus clientes como la necesidad de capacitar adecuadamente
a sus empleados para el crecimiento del negocio. Definir una estrategia de atencion

al cliente es un primordial paso para mejorar la satisfaccion de los compradores.
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Se tienen las siguientes estrategias:

1- Satisfaccion al Cliente: Las compafiias necesitan principalmente identificar
quienes son sus clientes, que es lo que desean de la empresa. Actualmente un
cliente satisfecho es un cliente que a corto plazo se va convertir en un cliente

recurrente de la empresa ya se encuentra satisfecho con el servicio que recibe.

2- Evaluar las necesidades del cliente: Las empresas a menudo fallan y
desaprovechan recursos importantes creando productos y servicios que pensaban
que el cliente deseaba, solo para descubrir que no era lo que el comprador deseaba
adquirir en absoluto. El truco esta en indagar que es lo que desea el cliente y para

ello nada mejor que preguntarles y poco a poco ir conociendo sus necesidades.

3 — Reconocer y recompensar un buen servicio: El cliente bien atendido va a
premiar la empatia que tiene con los empleados, por la cual nuestra cartera de clientes
practicamente se mantiene intacta y por supuesto la recomendacién de estos
clientes intactos permitird que esta cartera se amplié con personas recomendadas por

nuestros clientes que ya nos visitaron.

4 — Cumpla la promesa de servicio: Se debe indagar la satisfaccidn del deseo de los
consumidores y entregarle mas de sus expectativas, alli se debe generar un valor

agregado que realmente satisfaga las necesidades del cliente.

Para mantener una reputacién adecuada del negocio, se debe tomar con seriedad al
cliente; para ello los productos ofrecidos deben contar las caracteristicas que se

prometieron, para generar siempre confianza.
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5 — Lugar adecuado de servicio: Construir una infraestructura agradable y segura
para el servicio al cliente donde ellos se sientan comodos en el lugar donde se
encuentran. Es de suma importancia que las instalaciones sea un lugar bonito que
impacte a primera vista al cliente para lograr que ingrese a la empresa ya que todo

entra por los o0jos.

2.2.2.3.- Factores que Intervienen en Atencién al Cliente

Crece Negocios (2015): Nos indica que los factores de una buena atencién son

primordial en una empresa para el desarrollo y crecimiento de ella misma.

Nos detalla los siguientes factores:

° La Atencion Personalizada

Es la atencidn directa que toma en cuenta las carencias, gustos y favoritismos
particulares de los usuarios. Se da, por ejemplo, cuando solo empleado atiende a un
comprador en todo el transcurso de compra, cuando se le otorga al cliente un beneficio

delineado especialmente de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias, etc.

e  Rapidez en la Atencion:

Es la prontitud con la que se le ejecutan los pedidos al comprador, se le otorga su
producto, o se le atienden sus inquietudes o reclamos. Se da, por ejemplo, cuando se
tienen métodos simples y eficaces, cuando se tiene un nimero capaz de personal, cuando

se le capacita al personal para que brinden una adecuada y rapida atencion, etc.

44


https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-servicio-al-cliente-la-atencion-personalizada

e Amabilidad:

Hace hincapié al trato cordial, educado y considerado. Se da, por ejemplo, cuando
los colaboradores saludan cordialmente al cliente con una sonrisa en el rostro, cuando le
hacen sentir que estdn en casa, cuando le hacen saber que estan comprometidos en

satisfacerlo antes que en ofrecer y vender un producto, etc.

e  Ambiente Agradable:

Es un ambiente encantador en donde el consumidor se siente comodo. Se da, por
ejemplo, cuando los empleados le brindan al cliente un trato incondicional y cordial, cuando
el local tiene un buen decorado, buen sistema de iluminacion, una melodia acogedora y

encantadora, etc.
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I11.- HIPOTESIS:

De acuerdo las investigaciones descriptivas se enfocan en la descripcién de una
realidad o un contexto; sin modificar el contenido de la misma, por lo que al no indicar
relacion o incidencia no es necesario el planteamiento de hipotesis, se formula hipotesis
cuando la investigacion de estudio quiere probar una suposicion y no solo descubrir
rasgos caracteristicos de una establecida situacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es de tipo descriptivo porque permite recopilar
y describir la naturaleza del segmento demogréfico y las propiedades de las
variables identificadas, se busca identificar las propiedades de Capacitacion y
Atencion al Cliente de las MYPE rubro restaurantes del centro de Catacaos Piura
ano 2018.

Es de nivel cuantitativo se han examinado los datos de manera cientifica, en
forma numérica, con ayuda de la estadistica. Se han recogido y analizado los datos
resaltantes de las variables estudiadas. Ademas se estudiaron las propiedades y
fendbmenos de la problematica de manera objetiva y asi los resultados se pueden
generalizar.

El disefio utilizado es no experimental ya que la investigacion se realiza
sin manipular en forma deliberada ninguna variable se observan los hechos tal y
como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado, para luego
analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica
si no que se observa las que existen. También fue de corte transversal porque la
magnitud y caracteristicas de las variables se pueden estimar en un momento

determinado.

4.2. Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacién

Las unidades econdmicas en estudio son 4 restaurantes; de acuerdo a las

variables analizadas se tiene: la variable capacitacion presenta caracteristicas de
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poblacion finita debido a que se considera a los 24 trabajadores; personas
mayores de 18 afios, que tengan una antiguedad laboral mayor o igual a un afio,
en lo que es al nivel de instruccion que sean del nivel secundario, técnico o
universitario; y con experiencias en ventas, quienes en su conjunto representan
al total de la poblacion.

Para la caracterizacion de la variable Atencién al Cliente se considera como
poblacion infinita, debido a que se trata de personas mayores (18 afios), que residen

en lugares aledafos al centro de Catacaos, con capacidad adquisitiva de compra.

4.2.2 Muestra

En el presente trabajo, se ha determinado dentro del sector de MYPE del rubro
restaurantes en el centro de Catacaos Piura afio 2018, considerando un promedio de 4

unidades econdmicas.

Cuadrol Relacién de MYPE

MYPE DIRECCION RUC NOMBRE N° DE
TRABAJADOR
EL GANZO AZUL | JR.JOSEFINA RAMOS DE 20526030568 6
SILVA SOSA
RESTAURANTE COX NRO. 504 Catacaos JOSE
EL GALLERO JR. JOSEFINA RAMOS DE 20526227434 | YOVERA FLORES 6
COX NRO. 506 EDILBERTO
LA CHAYO JR. SAN FRANCISCO 497 20635285001 | JOSE MACALUPU 5
CATACAOQOS TORRES
EL PEPIAM JR.PIURA 1178 CATACAOS | 20924701274 | CESAR POZO 7
LOPEZ

Elaboracion: propia
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Dado a que se ha recaudado informacion sobre las diferentes variables,
por lo tanto las personas a las que se acudid para la recopilacion de la

informacidn fueron diversas, lo que se encuentra identificado en el Cuadro 2

Cuadro 2 Fuente de informacion

Variable Fuente de informacién Poblacién | Muestra
Capacitacion Personal y Propietario Finita 24
Atencion al cliente Clientes Infinita 167

Elaboracion: propia

Con respecto a la poblacién de la variable Capacitacion, se tiene que en
promedio 04 MYPE cuenta con (6, 6, 5 y 7) trabajadores, lo que totaliza entre las
cuatro un total de 24 trabajadores, constituyendo una poblacion finita. Su muestra
esta dada por los 24 trabajadores ya que no supera los 50 individuos, entonces

tomamos de referencia el total de poblacion. Linares (2013).

Para la variable Atencién al cliente la muestra fue concedida por
aplicacion de formula estadistica que estara conformada por los 167 clientes. Ya que
se considera una poblacién infinita. La muestra de clientes se calculara con la

siguiente formula: Ochoa (2015)
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Donde:

Z? = Grado de confiabilidad (1.81) = 93%

e = Margen de error (7%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
g = Probabilidad que no ocurra (0.5)
2
Reemplazamos valores: n= Zé#
n= 167

Por lo que el tamafio de la muestra sera de 167 clientes.

Z=Valor obtenido mediante niveles de confianza que queda a criterio del
investigador. Ochoa (2015)

TABLA DE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA
POR NIVELES DE CONFIANZA

Certeza| 95% | 94% | 93% | 92% | 91% [90%|80%(62.27%| 50%
z 196 | 1.88 | 1.81 | 1.75 | 1.69 |1.65[1.28| 1 0.6745

o 3.84 | 3.53 | 3.28 | 3.06 | 2.86 |2.72(1.64| 1.00 | 0.45

e 0.05 | 0.06 | 0.07 | 0.08 | 0.09 |0.10(0.20| 0.37 | 0.50

e ° |0.0025|0.0036(0.0049|0.0064|0.0081|0.01|0.04|0.1369| 0.25

Criterios de inclusion y Exclusién

Para la variable capacitacion encierra al personal de sexo masculino o
femenino, mayores de 18 afios, con una antigliedad laboral mayor a 1 afio. Se
descarta a los trabajadores en situacion de practica. Para la variable atencién al
Cliente se incluye a clientes de las MYPE, excluyendo a clientes que presenten

caracteristicas o razones de no querer participar en la investigacion.
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4.3 Matriz de operacionalizacion

Variables Definicion Dimensiones | Indicadores Metodologia Fuentes
Reconocimiento
La capacitacion se refiere g
los procedimientos que Se Crecimiento
utilizan para facilitar a lag
personas dentro de Ig Ventajas Eficiencia
compaiiia las habilidades
que requieren para realizal Mejor Clima
su funcion, esta consiste en Laboral
clave para la sobrevivencia y Manejo de crisis
desarrollo de las empresa, Tipo: Descriptiva
_ . |Mesta cursos donde el usuarig Relacion jefe y Nivel: Cuantitativa Propietario y
Capacitacion | pueda  — entender ¢ empleados Corte : transversal empleados
ft_JnC|onam|ent_o_ de nuevos Identificacion de Disefio: No experimental
sistemas  utilizados,  que problemas
pueden ser a través dg Calidad de trabajo
practicas 0 teorias| _ _
mesclando los dos. ES und  geneficios | * cutud positiva.

herramienta de la empresg
importante que deben
juntarse con los demas
esfuerzos de cambio pars
que la organizacion salgg
adelante. (Gerrero, 2015)
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Variables Definicion Dimensiones Indicadores Metodologia Fuentes
Satisfaccion al cliente
Conocimiento de
necesidades de los
El servicio o atencion al clientes
cliente es el compuesto de Estrategias Empatia
actividades enlazadas que
ofrece un abastecedor con Fidelizacion de los
el fin de que el usuario clientes T|po Descriptiva
Atencion al obtenga el producto en el Infraestructura Nivel: Cuantitativa
. momento y lugar adecuado Disefio: No Clientes
Cliente y se asegure el uso exacto del Atencion experimental
mismo. El servicio al cliente personalizada. Corte : transversal
es una fuerte herramienta de Rapidez en la
marketing. Hernandez atencién

Ambiente agradable
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4.4 Instrumentos de recoleccién de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta,
que busco recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, no modifica el
entorno ni controlo el proceso que estuvo en observacion. Los datos se obtuvieron a
partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o hechos
especificos. La técnica fue cuantitativa dado que los datos se recopilaron sobre
una parte de la poblacién denominada tamafio muestra de sujetos y se elabor6 en
funcion a las variables, dimensiones e indicadores de la matriz de consistencia de la
investigacion, segun Leon (2013) para luego determinar las cantidades numéricas y
porcentuales. Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicd un
cuestionario que consto de 09 preguntas para los propietarios y trabajadores 09
preguntas para los clientes obtenidas a partir de la realizacion de la
operacionalizacion de las variables. El cuestionario utilizo un listado de preguntas
escritas que se entregaron a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por
escrito. Este instrumento fue validado por tres expertos profesionales en

Administracion y colegiados.

4.5. Plan de Analisis
El plan de anélisis accedio dar respuesta a la investigacion realizada. En primer
lugar se realiz6 un trabajo de campo que permitié determinar las MYPE se estudiarian
del rubro restaurantes que hay en el centro de Catacos. Una vez establecida la cantidad

de MYPE se procedi¢ a detallar la poblacion y con la que se iba a trabajar.
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Posteriormente de saber la muestra total, se realiz6 un cuestionario que fue
entregado a los propietarios, trabajadores 'y clientes de las diferentes MYPE. Una vez
elaborado el cuestionario se envié una solicitud a los duefios de las empresas
para que permitan realizar el cuestionario respectivo. Una vez realizado, se
procedid a ejecutar la tabulacion de los datos obtenidos de acuerdo a cada variable,
luego se va realizar el analisis y la interpretacion empleando el sistema Microsoft
Office — Windows 7 conjuntamente con el programa Excel, llegando al andlisis, se

procedio6 a realizar las conclusiones finales.
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4.6.  Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivo Hipdtesis Técnicas/
General General Instrumentos
Caracterizacion ¢Qué caracteristicas | Establecer las caracteristicas de la capacitacion y | Segin Hernandez, Encuesta /

de la
capacitacion y
atencion al
cliente de las
MYPE sector
servicio
restaurantes del
centro de
catacaos afno
2018

tiene la capacitacion |
atencion al cliente de

la MYPE sector

atencion al cliente de la MYPE sector servicio

restaurantes del centro de catacaos afio 2018

servicio  restaurantes
del centro de catacaos

afo 2018?

Objetivos Especificos

a) Determinar las ventajas de la capacitacion de las
empresas del Sector Servicio Rubro Restaurantes en
el centro de Catacaos - Piura, afio 2018 Piura.

b) Identificar los beneficios de la capacitacion de las
empresas del sector servicio rubro restaurantes en el
centro de Catacaos - Piura, 2018 Piura.

c) Conocer las estrategias de atencidn al cliente de las
MYPE sector servicio rubro restaurantes en el centro
de Catacaos - Piura, 2018 Piura.

d) Determinar los factores de Atencion al Cliente de las
MYPE Sector Servicio Rubro restaurantes en el centro
de Catacaos - Piura, 2018 Piura.
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4.7. Principios éticos

Benites (2016), los principios éticos son el punto de inicio de cualquier
argumentacion que permita certificar acciones y procedimientos. La investigacion
basada en una ética que asegure los derechos de las personas, ha considerado tomar

como referente, los conceptos utilizados en la investigacion.

En la investigacion se considera la autenticidad de resultados por sobre
todas las cosas, en cualquier circunstancia, asi se acudié y concurrira al mayor
namero posible de fuentes, para un alto conocimiento de los hechos. Se respeta la
posesion intelectual, la privacidad, resguardando la identidad de las personas que
participan en el estudio. Ademas, se refutaran las conclusiones prejuiciosas,
manipuladas y discriminatorias. Por otro lado la investigacion se realiza con

libertad de criterio, limpieza intelectual, rectitud y responsabilidad social.

Por otra parte, teniendo en cuenta que la gran mayoria de los datos
manejados son de caracter publico, pueden ser conocidos y utilizados por diversos
analistas sin mayores reservas, se ha incluido su contenido sin alteraciones, salvo
aquellas necesarias por la aplicacion de la metodologia para el estudio requerido en
esta investigacion. Igualmente, se mantiene intacto el contenido de las contestaciones,
manifestaciones y opiniones recogidas de los empleados y funcionarios que han
colaborado contestando las encuestas a efectos de instaurar la relacion causa-efecto
de las variables. Ademas, se ha creido beneficioso mantener en discrecion la

identidad de los mismos con el propoésito de lograr imparcialidad en los resultados.
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V.- RESULTADOS
5.1 Resultados
5.1.1 variable Capacitacion

a) Con respecto al objetivo especifico: Determinar las ventajas de la capacitacion de las

empresas del Sector Servicio Rubro Restaurantes centro de Catacos — Piura, afio 2018.

Tabla 1

Reconocimiento

Categoria f %
Si 5 20.8%
No 19 79.2%
Total 24 100.0%

Encuesta realizada a propietarios y empleados
Elaboracién Propia.

Si
21%

No
79%

Figura 1: Diagrama circular que representa la percepcién de los
trabajadores y propietario sobre reconocimiento de la MYPE.
Fuente: Tabla 1

En la tabla 1, denominada “Reconocimiento” se aprecia de acuerdo a la percepcion de
los trabajadores que el 79.2% no recibid capacitacion al momento de ingresar a la

MYPE 21% que si recibio capacitacion al momento de ingresar para identificar ala MYPE.
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Tabla 2

Crecimiento
Categoria f %
Si 13 54.2%
No 11 45.8%
Total 24 100.0%

Encuesta realizada a propietarios y empleados
Elaboracién propia

No
46%

Si
54%

Figura 2: Diagrama circular que representa la percepcién de los
trabajadores y propietario sobre crecimiento de la MYPE.
Fuente: Tabla 2

En la tabla 2, denominada “Crecimiento” Se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores que el 54.2% si es necesaria la capacitacion en su
area de trabajo 45.8% piensa que no es necesaria la capacitacion en su area de

trabajo.
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Tabla 3

Eficiencia
Categoria f %
Si 7 29.2%
No 17 70.8%
Total 24 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a propietarios y empleados

Elaboracién propia.

Si
29%

No
71%

Figura 3: Diagrama circular que representa la percepcion de los
trabajadores y propietario sobre Eficiencia de la MYPE.
Fuente: Tabla 3

En la tabla 3, denominada “Eficiencia” se aprecia de acuerdo a la percepcién de
los trabajadores que el 70.8% no considera que sus conocimientos brinden
seguridad para desarrollar con éxito en sus labores dentro de la MYPE vy el
29.2% si considera que sus conocimientos brinden seguridad para desarrollar

con éxito en sus labores dentro de la MYPE.

59



Tabla 4

Clima Laboral

Categoria f %
Si 12 50.0%
No 12 50.0%
Total 24 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a propietarios y empleados

Elaboracién propia.

Si
50%

No
50%

Figura 4: Diagrama circular que representa la percepcién de los
trabajadores y propietario sobre Clima laboral de la MYPE.
Fuente: Tabla 4

En la tabla 4, denominada “Clima Laboral” se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores que el 50.0% si piensa que necesita capacitacion
sobre el desarrollo de su puesto de trabajo y el otro 50% no piensa que necesite
capacitacion sobre el desarrollo de su puesto de trabajo.
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Tabla 5

Manejo de crisis

Categoria f %
Si 13 54.2%
No 11 45.8%
Total 24 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a propietarios y empleados

Elaboracién propia.

No Si
46% '

54%

Figura 5: Diagrama circular que representa la percepcion de los
trabajadores y propietario sobre Manejo de Crisis de la MYPE.
Fuente: Tabla 5

En la tabla 5, denominada “Manejo de Crisis” se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores que el 54.2% si cree que el empleado se desarrollaria
mejor si la empresa ofreceria un plan de capacitacion y el otro
45.8% no cree que el empleado se desarrollaria mejor si la empresa ofreceria un

plan de capacitacion .
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b) Con respecto al objetivo especifico: Identificar los beneficios de la Capacitacion al
personal de las MYPE Sector Servicio Rubro restaurantes en Catacaos (Piura), afio

2018.

Tabla 6

Relacién jefe y Empleados

Categoria f %
Si 14 58.3%
No 10 41.7%
Total 24 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a propietarios y empleados

Elaboracién propia.

No
42% Si

58%

Figura 6: Diagrama circular que representa la percepcion de los
trabajadores y propietario sobre Relacion Jefe y Empleado de la
MYPE.

Fuente: Tabla 6

En la tabla 6, denominada “Relacién Jefe y Empleado” se aprecia de acuerdo
a la percepcion de los trabajadores que el 58.3% si cree que existe una buena
relacién entre jefe y empleados mientras 41.7% no cree que existe una buena

relacién entre jefe y empleados.
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Tabla 7

Identificacion de Problemas

Categoria f %
Si 14 58.3%
No 10 41.7%
Total 24 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a propietarios y empleados

Elaboracién propia.

No
42% Si

58%

Figura 7: Diagrama circular que representa la percepcién de los
trabajadores y propietario sobre Identificacion de Problemas de la
MYPE.

Fuente: Tabla 7

En la tabla 7, denominada “ldentificacion de Problemas” se aprecia de
acuerdo a la percepcién de los trabajadores que el 58.3% si cree que se pueda
identificar un problema por falta de capacitacion en el area de trabajo mientras
41.7% no cree gque se pueda identificar un problema por falta de capacitacion en

el area de trabajo.
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Tabla 8

Calidad de trabajo

Categoria f %
Si 11 45.8%
No 13 54.2%
Total 24 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a propietarios y empleados

Elaboracién propia.

Si
46%
No
54%

Figura 8: Diagrama circular que representa la percepcién de los
trabajadores y propietario sobre Calidad de Trabajo de la MYPE.
Fuente: Tabla 8

En la tabla 8, denominada “Calidad de Trabajo” se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores que el 54.2% no cree que la MYPE posee
personal con las competencias necesarias para realizar su trabajo 45.8% si cree que

la MYPE posee personal con las competencias necesarias para realizar su trabajo.
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Tabla 9

Actitud Positiva

Categoria f %
Si 13 54.2%
No 11 45.8%
Total 24 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a propietarios y empleados

Elaboracién propia

Si
No 54%

46%

Figura 9: Diagrama circular que representa la percepcién de los
trabajadores y propietario sobre Actitud Positiva de la MYPE.
Fuente: Tabla 9

En la tabla 9, denominada “Actitud Positiva” se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores que el 54.2% si piensa que recibir capacitacion
por parte de la MYPE generaria una actitud positiva en ellos mientras que 45.8%
no piensa que recibir capacitacion por parte de la MYPE generaria una actitud

positiva en ellos.
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5.1.2 variable Atencién al Cliente

c) Con el objetivo especifico: Conocer las estrategias de atencion al cliente de las
MYPE sector servicio rubro restaurantes centro de Catacaos - Piura, afio 2018.

Tabla 10

Satisfaccion al Cliente

Categoria f %
Si 67 40.1%
No 100 59.9%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a Ics clientes
Elaboracion propia.

Si
40%

No
60%

Figura 10: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Satisfaccion al cliente de la MYPE.
Fuente: Tabla 10

En la tabla 10, denominada “Satisfaccion al Cliente” se aprecia de acuerdo a
la percepcion de los clientes que el 59.9% no se encuentra satisfecho con la
atencion que recibe por parte de la MYPE mientras que 40.1% si se encuentra

satisfecho con la atencion que recibe por parte de la MYPE.
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Tabla 11

Conocimiento de necesidades de los clientes

Categoria f %
Si 46 27.5%
No 121 72.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia.

No
72%

Figura 11: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Conocimiento de necesidades de los clientes de la MYPE.
Fuente: Tabla 11

En la tabla 11, denominada “Conocimiento de necesidades de los clientes” se
aprecia de acuerdo a la percepcion de los clientes que el 72.5% no considera que
la MYPE conoce sus necesidades de los clientes mientras que 27.5% si

considera que la MYPE conoce sus necesidades de los clientes.
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Tabla 12

Empatia
Categoria f %
Si 81 48.5%
No 86 51.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracién propia.

Si
No 49%

51%

Figura 12: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Empatia de la MYPE.
Fuente: Tabla 12

En la tabla 12, denominada “Empatia” se aprecia de acuerdo a la percepcion de
los clientes que el 51.5% no considera que el nivel de atencion es bueno en la MYPE
mientras que 48.5% si considera que el nivel de atencion es bueno en la MYPE.
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Tabla 13

Fidelizacion del Cliente

Categoria f %
Si 66 39.5%
No 101 60.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia.

Si
40%

No
60%

Figura 13: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Fidelizacién al cliente de la MYPE.
Fuente: Tabla 13

En la tabla 13, denominada “Fidelizacion al cliente” se aprecia de acuerdo a la
percepcién de los clientes que el 60.5% no considera que la MYPE se preocupe por
fidelizar al cliente mientras que 39.5% si considera que la MYPE se preocupa por
fidelizar al cliente.
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Tabla 14

Infraestructura
Categoria f %
Si 104 62.3%
No 63 37.7%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia.

No
38%

Si
62%

Figura 14: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Infraestructura de la MYPE.
Fuente: Tabla 14

En la tabla 14, denominada “Infraestructura” se aprecia de acuerdo a la
percepcién de los clientes que el 62.3% si se siente seguro en la instalaciones de la
MYPE mientras que 37.7% no se siente seguro en la instalaciones de la MYPE.
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d) Con respecto al objetivo especifico: Determinar los factores de Atenciédn al Cliente
de las MYPE Sector Servicio Rubro restaurantes Centro de Catacaos - Piura, afio
2018.

Tabla 15

Atencion Personalizada

Categoria f %
Si 81 48.5%
No 86 51.5%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia.

Si

49%
No ’

51%

Figura 15: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Atencion Personalizada de la MYPE.
Fuente: Tabla 15

En la tabla 15, denominada “Atencion Personalizada” se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los clientes que el 51.5% no se encuentra contento con la atencion
personalizada que recibe por parte de la MYPE mientras el 48.5% si se encuentra
contento con la atencion personalizada que recibe por parte de la MYPE.
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Tabla 16

Rapidez en la atencion

Categoria f %
Si 78 46.7%
No 89 53.3%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracién propia.

Si
47%
No
53%

Figura 16: Diagrama circular que representa la percepcién de los
clientes sobre Rapidez en la Atencion de la MYPE.
Fuente: Tabla 16

En la tabla 16, denominada “Rapidez en la Atencion” se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los clientes que el 53.3% no es atendido de manera répida y agil por
parte de la MYPE mientras que 46.7% si es atendido de manera rapida y agil por
parte de la MYPE.
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Tabla 17

Amabilidad
Categoria f %
Si 98 58.7%
No 69 41.3%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracién propia.

No
41%
Si
59%

Figura 17: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Amabilidad de la MYPE.
Fuente: Tabla 17

En la tabla 17, denominada “Amabilidad” se aprecia de acuerdo a la percepcion
de los clientes que el 58.7% si considera que el personal de atencién es amable mientras
que 41.3% no considera que el personal de atencion es amable.
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Tabla 18

Ambiente agradable

Categoria f %
Si 88 52.7%
No 79 47.3%
Total 167 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracién propia.

No
47% Si
53%

Figura 18: Diagrama circular que representa la percepcion de los
clientes sobre Ambiente Agradable de la MYPE.
Fuente: Tabla 18

En la tabla 18, denominada “Ambiente Agradable” se aprecia de acuerdo a la
percepcion de los clientes que el 52.7% si considera que es agradable el ambiente donde
la MYPE ofrece sus servicios mientras que el 47.3% no considera que es agradable
el ambiente donde la MYPE ofrece sus servicios.
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5.2. Andlisis de resultados
5.2.1. Variable Capacitacion

- En la tabla nimero 1 denominada “Reconocimiento”. Precisa que el
79.2 % de encuestados no recibi6 capacitacion al momento de ingresar a
su puesto de trabajo. Calderén (2016) donde indica en su tesis que las
capacitaciones de los restaurantes en su conjunto se basan en
indicaciones que un personal capacitado tiene una mejor estrategia de venta
hacia el cliente. Se infiere que se puede observar que los propietarios no
capacitan al personal por falta de conocimientos ya que ellos tampoco
tienen muy en claro lo que es una capacitacion y en lo que puede beneficiar
al negocio.

- En la tabla nimero 2 denominada “Crecimiento” precisa que el 54.2% de
los encuestados manifiesta que si es necesaria la capacitacion en el area
de trabajo por parte de las MYPE. Calderon (2016) determina que los
colaboradores que reciben capacitaciones en su area de trabajo van a poner
en practica los conocimientos adquiridos en las capacitaciones, sin embargo
estas capacitaciones deben de darse con técnicas mas modernas que
permitan al personal capacitado aprovechar mas los conocimientos
adquiridos. Se infiere que la MYPES estudiadas el duefio no invierte en
capacitaciones a su personal muy aparte de su desconocimiento también
es por falta de presupuesto.

- En la tabla nimero 3 denominada “Eficiencia” precisa que 70.8 % de los

encuestados manifiesta que sus conocimientos no brindan seguridad para
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desarrollarse en la con éxito en sus labores. Calderon (2016) que la
capacitacion laboral es una prioridad para enriquecer los conocimientos
crear alternativas de solucion e identidad cultural. Se difiere que los
trabajadores no participan de capacitaciones ya que los duefios no tienen
interés ni preocupacion por ofrecerles capacitaciones.

En la tabla nimero 4 denominada “Mejor clima Laboral” precisa que el
50% de los encuestados manifiesta que el personal si necesita
capacitacion del desarrollo de su puesto. Calderén (2016) quien redacta que
la capacitacion brinda habilidades a los empleados que pueden ayudar
a mejorar las falencias encontradas y crear un mejor clima laboral.
En la tabla nimero 5 denominada “Manejo de crisis” precisa que el
54.2% de los encuestados cree que los empleados se desarrollarian mejor si
la empresa les brinda un plan de capacitacion adecuado. Calderon (2016)
quien nos indica que el proceso de capacitacion asegura el desarrollo de
los recursos humanos de este resultado se puede determinar que el personal
de la MYPE de mejor manera en la empresa contribuyendo al cumplimiento

de objetivos.

Las tablas antes analizadas permiten demostrar el objetivo especifico
numero 1 de ventajas de la capacitacion de las MY PE rubro restaurantes del
centro de catacaos — Piura, afio 2018 donde se identificado que el
79.2% de los encuestados no es capacitado al momento de ingresar a la

empresa siendo este el resultado mas relevante
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cuando es primordial capacitar para un mejor desenvolvimiento dentro de

la MYPE.

En la tabla nimero 6 denominada “Relacion jefe y empleados” precisa
que el 58.3% manifiesta que si existe buena relacion entre jefe y empleados.
Riquelme (2017) indica que motivar al personal mediante capacitaciones
que permitan obtener nuevos conocimientos estrecha lazos entre
subordinado y jefe ya que van a obtener un beneficio de las capacitaciones
otorgadas por la empresa. Se infiere que las MYPES estudiadas a pesar
de no contar con capacitaciones existe una buena relacion entre jefe y
empleados pero que podria mejorar con un plan de capacitaciones que
pudieran convencer a los que 41.7% de encuestados que respondi6 No.

En la tabla nimero 7 denominada “Identificacion de problemas™ precisa
que el 58.3% de encuestados manifiesta que puede identificar problemas en
su area de trabajo por falta de capacitacion, Riquelme (2017) capitacion es
una estrategia que tienen las compaiiias para con sus trabajadores y a su vez
lograr identificar problemas, alcanzar sus metas. Capacitar a un trabajador
es basico y necesario para que puedan realizas sus trabajos de manera mas
precisa, exacta Yy sobre todo con la calidad que se tiene que desarrollar.
En la tabla nimero 8 denominada “Calidad de Trabajo” precisa que el
54.2% de encuestados manifiesta que la MYPE no posee personal con las
competencias necesarias para realizar su trabajo. Riquelme (2017) concluye

que deberian haber programas de capacitacion que ayuden
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identificar los problemas que se puedan presentar con los clientes y
poder dar solucion réapida al impase. Por otro lado nos indica que un
personal capacitado es capaz de aumentar sus niveles de productividad
haciendo un trabajo de calidad.

- En la tabla nidmero 9 denominada “Actitud Positiva” precisa que el
54.2% de encuestados manifiesta que recibir capacitacién por parte de la
MYPE si le genera una actitud positiva. Riquelme (2017) Los empleados
ven de buena manera que las empresas inviertan en capacitaciones ya sea
en cualquier éarea en las que se desarrollen permitiendo que se
identifiquen y recuerden a la empresa que invierte en enriquecer con
conocimientos a su personal de trabajo.

Las tablas antes analizadas permite conocer el objetivo especifico
ndmero 2 que considera identificar los beneficios de la capacitacion en
las MYPE rubro restaurantes centro de Catacaos — Piura, aiio2018 donde
el resultado méas prevalece fue de 58.3% de encuetados dice que se
deberia capacitar para evitar problemas e impases por la de capacitacién

en la area de trabajo.

5.2.2. Variable Atencion al cliente

- En la tabla numero 10 denominada “Satisfaccion al cliente” precisa que
el 59.9% no se encuentra satisfecho con la atencién que recibe en la MYPE.
Hnos indica que todo estudio que gira entorno a la calidad y satisfaccion
del consumidor se basa en las perspectivas del comprador acerca del

servicio ofrecido. Se difiere que el cliente no se encuentra
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satisfecho debido a que el personal no estd bien capacitado para salir de
situaciones dificiles que se presentan.

- En la tabla nimero 11 denominada “Conocimiento de necesidades del
cliente” precisa que el 72.5% considera que la MYPE no conoce las
necesidades del cliente. Harvard Deusto (2018) nos dice que en la
actualidad la mayoria de empresas se enfoca mucho en conocer y reconocer
las necesidades y gustos de los clientes para asi poder contrarrestar a la
competencia y sobrevivir en el tiempo como empresa.

- En la tabla nimero 12 denominada “Empatia” precisa que el 51.5%
piensa que el nivel de atencion en la Mype no es buena. Harvard Deusto
(2018) indica que en la actualidad debido a la gran cantidad de
competidores que estan pugnando por tener la preferencia de los clientes
estan enfocandose mucho en dar una atencion de calidad que haga que el
cliente regrese a consumir. Se infiere ya que en la MYPES de estudio se
vende solo por intuicién y muchas veces con apuro y desgano ya que los
empleados no se sienten motivados.

- En la tabla nimero 13 denominada “Fidelizacion del cliente” precisa
que el 60.5% de encuestados manifiesta que la MYPE no se preocupa
por fidelizar a sus cliente. Harvard Deusto (2018) nos indica que el
cliente se enfrenta a muchas motivaciones que le puede ofrecer la
empresa al momento de decidirse donde comprar el producto que esta
buscando estas motivaciones tienen que ser impactantes para asi poder
fidelizar a los usuarios con nuestros productos.

- En la tabla nimero 14 denominada “Infraestructura” precisa que el

62.3% si se siente seguro en las instalaciones de la MYPE. Harvard
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Deusto (2018) nos indica que una empresa debe invertir en contar con un
local adecuado y bonito que brinde seguridad al cliente, con instalaciones
amplias y modernas que hagan que los consumidores sientan que estan
yendo a un lugar acogedor y que pagar por estar alli vale la pena y que su
dinero esta bien invertido.

Las tablas antes analizadas permiten explicar el objetivo especifico
nimero 3 que considera conocer la estrategias de atencion al cliente
rubro restaurantes centro de Catacaos — Piura, afio 2018, donde el resultado
que prevalece es 72.5 % que manifiesta que la MYPE no conoce las

necesidades de los clientes.

- En la tabla ndmero 15 denominada “Atencion Personalizada” precisa
que el 51.5% de los encuestados no recibe atencion personalizada de parte
de la MYPE. Crece Negocios (2015) manifiesta que toda empresa debe
capacitar a su personal para dar una atencion personalizada a los clientes
ya que ellos se sentiran seguros al momento de comprar y pedir sus
productos, no es agradable para los consumidores que te atienda una
persona Yy luego venga otra a que le repitas lo que ya pidié. Se difiere
que en las MYPES estudiadas si pasa esto ya que te atiende una persona
y luego estd ocupada y viene otra a querer tomar tu pedido de nuevo lo
gue ocasiona no tan solo molestia en el cliente si no también retraso en su
pedido.

- En la tabla numero 16 denominada “Rapidez en la Atencién” precisa
que el 53.3% manifiesta que la MYPE no lo atiende de manera rapida y
agil. Crece Negocios (2015) explica que una atencion rapida es una buena

estrategia que impacta al consumidor y genera emociones

80



positivas que permitiran que el cliente se sienta contento porque no

tendra que esperar tiempos largos para ser atendido.

En la tabla nmero 17 denominada “Amabilidad” precisa que el 58.7%
de los encuestados manifiesta que el personal si es amable en su
atencion. Crece Negocios (2015) Nos explica que es necesario atender a
nuestros clientes con una sonrisa y saludo ser amables con el trato ya que
los clientes en la actualidad buscan un lugar donde sean tratados y atendidos
de la mejor manera. Se infiere que los empleados de las MYPES estudiadas
a pesar carecer de algunas cosas 0 no tener una preparacion adecuada si son
amables y cordiales en el momento de la atencion.

En la tabla nUmero 18 denominada “Ambiente Agradable” precisa que el
52.7% de encuestados manifiesta que si es agradable el ambiente donde
la Mype ofrece sus servicios. Crece Negocios (2015) nos indica que a pesar
gue una empresa no cuente con una infraestructura moderna tiene que ser
acogedora para los consumidores en el que se pueda evidenciar un
ambiente agradable que permita al consumidor regresar a pesar de sus
deficiencias que pueda presentar las instalaciones.

Las tablas antes analizadas permiten exponer el objetivo nimero 4 donde prevalece

que el 72.5% de clientes manifiesta que la MYPE no conoce sus necesidades.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion al primer objetivo especifico ventajas en las MYPE rubro restaurantes
del centro de Catacaos Piura, queda determinado de la siguiente manera: La mayor
parte concluye que no recibe capacitacion al momento de ingresar que les permita
Identicar y reconocer a la MYPE; por otro lado méas de la mitad considera que sus
conocimientos no le brindan seguridad para desarrollarse con eficiencia; también
se aprecia que un poco mas de la mitad cree que la capacitacion en su area de trabajo
si es necesaria para desarrollar su crecimiento; y a su vez la misma cantidad cree que
si la MYPE les ofreciera capacitacion adecuada existiera un mejor manejo de crisis;
y por altimo la mitad piensa que para un mejor clima laboral se debe dar capacitacion
sobre el desarrollo del puesto para poder desenvolverse mejor en sus labores.

Por lo tanto las MYPE de estudio deben poner esmero en capacitar a sus trabajadores
desde el inicio de sus labores para lograr su identificacion con la misma, para que
esto les permita desarrollarse con eficacia y trabajar en buen clima laboral. Para
ello se recomienda que las MYPE deben implementar programas de capacitacion
dentro de la empresa que les permita enriquecer los conocimientos personales y
profesionales de los trabajadores.

Con relacion a los beneficios de la capacitacion en las MYPE estudiadas la
mayoria piensa que a pesar de no tener una adecuada capacitacion si existe una buena
relacion entre jefe y empleados; mientras tanto la misma cantidad piensa que si
se pueden Identicar problemas en el area de trabajo por falta de capacitacion y muchas

veces ocasionando malestar en los clientes, mas de la mitad piensa que al
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recibir capacitacion por parte de la MYPE genera una actitud positiva en ellos ya que
se sienten motivados que la empresa invierta en el talento humano.

Con respecto a los beneficios de la capacitacion se recomienda poner énfasis en
capacitar al personal para generar una actitud positiva que le va permitir Identicar
los problemas en el area de trabajo y estar preparados para dar solucion inmediata

a los problemas o conflictos que se puedan presentar en el dia a dia.

En lo que concierne estrategias de atencion en las MYPE rubro restaurantes del
Centro de Catacaos Piura; se puede apreciar que la mayoria considera que no
tienen conocimiento de sus necesidades como consumidores, ademas de ello méas
de la mitad sienten que la infraestructura de los locales si es la adecuada haciendo
de este un lugar agradable y que le brinda seguridad; por otro lado un poco mas de
la mitad considera que la MYPE no se preocupa por la fidelizacion de sus clientes
ya que los propietarios se conforman con la poca 0 mucha ganancia que puedan
generar en el dia, asi mismo un poco més de la mitad no se encuentra satisfecho
con la atencion o servicio que recibe; y cree que el nivel de atencion no es bueno.
Por lo tanto las MYPE en estudio deben poner enfoque en conocer las necesidades
de los consumidores para poder brindarles el producto que desean y asi lograr su
satisfaccion como consumidores y con ello la fidelizacion hacia la MYPE, es por
ello que se recomienda que las MYPE incrementen estrategias para mejorar el
conocimiento de necesidades de sus clientes.

En lo que concierne a la Factores de atencion al cliente en las MYPE estudiadas, la
mayor parte considera que el personal si es amable al momento de su atencion;
mas de la mitad establece que no son atendidos de manera rapida y agil, ademas de

ello mas de la mitad también precisa que es agradable el ambiente donde ofrecen
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los servicios; y por dltimo un poco més de la mitad no recibe una atencion
personalizada.

Es por ello que las MYPE deben mejorar su atencion hacia los clientes ya que
estos no se estan sintiendo satisfechos en la calidad de atencién al momento de recibir
sus productos ya que se les estd dando con demora, es asi que se recomienda
que las MYPE en estudio deben capacitar al personal en temas de atencién

Personalizad que puedan brindar al cliente una rapidez en la atencion.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE ESCUELA DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE para el
desarrollo de la investigacién denominada “Caracterizacion de la capacitacion y atencién al cliente de
la MYPE sector servicio restaurantes del centro de catacaos, afio 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar
con un aspa (X) adecuadamente segln su criterio dentro del paréntesis.

VARIABLE CAPACITACION

1- ;Recibi6 Capacitacion al momento de ingresar para reconocer e Identicar ala MYPE?

SI NO

2- (Cree usted necesaria la capacitacion en su area de trabajo por parte de la MYPE?

Sl NO

3- ;Cree usted que sus conocimientos brinden seguridad para desarrollarse con éxito en sus
labores dentro de la MYPE?

Sl NO

4- ;Piensa usted que el personal necesita capacitaciones sobre el desarrollo de su puesto en la
MYPE?

SI NO

5- ¢Cree usted que los empleados de este negocio se desarrollarian mejor si la empresa les
ofreciera un plan de capacitacion mas adecuado?

Sl NO

6- ¢Existe buena relacién entre jefe y empleados dentro de la MYPE?

SI NO

7- ¢Puede identificar un problema en su area de trabajo por falta de capacitacion?

Sl NO

8- ¢Crees que la MYPE posee personal con las competencias necesarias para realizar  su trabajo?

SI NO

9- ;Piensa usted que al recibir capacitacion por parte de la MYPE generaria una actitud positiva
en usted?

Si NO
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE ESCUELA DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE para el desarrollo
de la investigacion denominada “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente de la MYPE
sector servicio restaurantes del centro de catacaos, afio 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar con un
aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

VARIABLEATENCIONAL CLIENTE

1- ¢ Usted se encuentra satisfecho con la atencion que recibe de la MYPE?

S NO

2- ¢ Considera que La MYPE conoce las necesidades de sus clientes?

S NO

3- ¢Cree usted que el nivel de atencion en la MYPE es bueno?

Sl NO

4- ¢ La MYPE se preocupa por fidelizar al cliente?

Sl NO

5- ¢ Se siente seguro en las instalaciones de la MYPE?

S NO

6- ¢ Usted se encuentra contento con la atencion personalizada que recibe de la MYPE?

S NO

7- ¢La MYPE lo atiende de manera Rapida y Agil?

Sl NO

8- ¢ Considera que el personal de atencion es amable en su atencion?

S NO

9- (Es agradable el ambiente donde la MYPE ofrece su servicio?

Sl NO
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Matriz Indicadores:

Variables

Dimensiones

Indicadores

Escala de dimension

Fuentes

Capacitacion

Ventajas

Reconocimiento

Crecimiento

Eficiencia

Mejor Clima
Laboral

Manejo de crisis

Nominal

Beneficios

Relacion jefe y
empleados

Identificacién de
problemas

Calidad de trabajo

Actitud positiva.

Nominal

Propietario

y
empleados
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Escala de
dimension

Fuentes

Atencion al Cliente

Estrategias

Satisfaccion al cliente

Conocimiento de necesidades
de los clientes

Empatia

Fidelizacion de los clientes

Infraestructura

Nominal

Factores

Atencion personalizada.

Rapidez en la atencion

Amabilidad

Ambiente agradable

Nominal

Clientes
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO

(Es

JEs ¢Necesita .Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mads items
items relacionados con Capacitacion con el redaccién? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto?
SI | NO | SI | NO SI NO | SI/NO
1. (Recibi6é Capacitacién para momento e SI ()
de ingresar para reconocer e Identicar a
la MYPE? o /| NO (%)
2. (Cree usted necesaria la capacitacion SI ()
en su drea de trabajo por parte de la / NO (x )
MYPE? o/
3. ¢Cree usted que sus conocimientos SI ()
brinden seguridad para desarrollarse con NO (< )
éxito en sus labores dentro de la MYPE? / / 7
4. ;Piensa usted que el personal necesita SI ( )
capacitaciones sobre el desarrollo de su / A / NO (¥)
puesto en la MYPE? :
5. ¢(Cree usted que los empleados de este SI ()
negocio se desarrollarian mejor si la NO (<)
empresa les ofreciera un plan de / /
capacitacion mas adecuado?
6 ¢(Existe buena relacién entre jefe y / e / SI ()
empleados dentro de la MYPE? NO (X )
7. (Puede identificar un problema en su SI ()
drea de trabajo por falta de capacitacién? / 7 / NO (X))
8. (Crees que la MYPE posee personal con SIE )
las competencias necesarias para realizar / NO (x)
su trabajo? /4 /
9. ¢Piensa usted que al recibir SIE (1)
capacitacion por parte de la / NO ( %)

-MYPE generaria una actitud
positiva en usted?
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Es ¢Necesita (Es &Se necesita

pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
items relacionados con Atencién al cliente con el redaccion? | aquiescente? | para medir el

concepto? concepto?

SI | NO | SI | NO SI NO | SI/NO
1. ¢Usted se encuentra satisfecho con la SIE ()

atencion que recibe de la MYPE? / i / NO ( )Q)
2. (Considera que La MYPE conoce las SI ()
necesidades de sus clientes? / i /s NO (X)
3. (Cree usted que el nivel de atencioén en SI ()
la MYPE es bueno? v / / NO ()
4. ;La MYPE se preocupa por fidelizar al SI ()
cliente? ) / /| No(x)
5. ¢Se siente seguro en las instalaciones de la / / / St ()
MYPE? NO ()
6 (Usted se encuentra contento con la SI ()
atencion personalizada que recibe de la / NO ( x)
MYPE ? / 7
7. {La MYPE lo atiende de manera SI ()
Répida y Agil? / / | NO (x)
8. (Considera que el personal de atencién SI ( )
es amable en su atencién? / / NO (%)
e

9. (Es agradable el ambiente donde la SI ()
MYPE ofrece su servicio? / NO (v )
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TNV ERSIDAD CATOLICA L.OS ANGELES

CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

-----, identificado con

Yo 7»;9/66/0/1 ﬂ/z/ona/o‘ﬂ/zz/,a .5/44\/5/3

DNI N°® p278£302

, con el grado de Magister en ----—----==-—--===----
DO ENEIA__ Unil e 517D 2UA

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacién el (los)
bur ceee st

instrumentos de recoleccion de datos , elaborado por la estudiante
RUTH JULIANA SEMINARIO MONZON, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion “CARACTERIZACION
DE LA CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPE SECTOR SERVICIO
RESTAURANTES DEL CENTRO DE CATACAOS - PIURA, ANO 2018” que se encuentra
realizando. :
Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Piura, junio 2019.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES

CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo V“(‘L‘){ M/\O QM'["MI /A)\/V\f ---—-, identificado con

DNI N X foft> , con el grado de Magister en ---—---------———-

AW‘&MU\QV\

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumentos de recoleccion de datos UL Ak , elaborado por la estudiante
RUTH JULIANA SEMINARIO MONZON, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion “CARACTERIZACION
DE LA CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPE SECTOR SERVICIO
RESTAURANTES DEL CENTRO DE CATACAOS - PIURA, ANO 2018” que se encuentra
realizando.

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

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

e

L

22 Mo vxctzgrﬂjug f:le»;m Nilo
\/.

Piura, junio 2019.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo @%C % /&4’4/ /K% 2 K? fucﬁ_' identificado con

Vscp 3 2 FO

DNI N°

, con el grado de Magister en

Mf'ﬂf}fwbb’ N T e e Gl ' VK, /@ 24‘//'«/

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Vo ccern , elaborado por la estudiante
RUTH JULIANA SEMINARIO MONZON, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion “CARACTERIZACION
DE LA CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPE SECTOR SERVICIO
RESTAURANTES DEL CENTRO DE CATACAOS - PIURA, ANO 2018~ que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

G

Diego S. Lachira Estroda M.S:.
DNI. 45063280
CIP. 155585

Piura, junio 2019.
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LIBRO DE CODIGOS VARIABLE CAPACITACION

Propietarios

El

E2

E3

E4

ES5

E6

E7

E8

E9

Frecuencia

Porcentaje

Total %

Total

y empleados 10 (11 |12 |13 (14 |15 (16 |17 |18 | 19 |20 [ 21 | 22 | 23 | 24 Encuestas

P1 |Si 1 1 1 1 1 Si 5 21% 100% 24
No 11111 111111 1111 1 (1|1 11111 |No [19 | 7%

P2 | Si 11111 1 (1111 1 1 1 (1 1 Si 13 | 54% 100% 24
No 1 1 1)1 1 1)1 1|11 (1 ]|No |11 |46%

P3 |Si 11111 1|1 1 1 Si 7 29% 100% 24
No |1 1 1]1(1)1]1 1)1 1|11 |1 |1 (11|11 |No |17 |71%

P4 | Si 111111111 1 1 1 Si 12 | 50% 100% 24
No 1)1 1 1|1 111 (1|1 |1 |1 |No |12 |50%

P5 | Si 1)1 1)1 1 1 1 1 (1)1 1111 Si 13 | 54% 100% 24
No 1 1 1 1 1 ]1]1(No |11 | 46%

P6 |Si 1 1)1 1 1 1 1 1111 Si 14 | 58% 100% 24
No |1 1 1 11 1 1 1 ]1]|1(No |10 |42%

P7 | Si 1111 (1]1 1 1]1]1 1 1 1111 Si 14 | 58% 100% 24
No 1)1 1 1 1|1]|1(No |10 |42%

P8 |Si 1111111 |1{|1 1 1 Si 11 | 46% 100% 24
No 1)1 1)1 111 (1)1 (1|11 (1|1 |No |13 |54%

P9 | Si 1121|1111 (1]|1]1 111 (1 Si 13 | 54% 100% 24
No 111]1 11 111 (12|11 |1 [No |11 |46%
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Cliente [ 1| 2 3| 4| 5| 6| 7| 8 9|10 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| Total
Si 1( 1| 21 1| 1|Si 5
P1 | No 1 1 1 1 1 1 No 25
Si 1 1( 1| 21 1| 1|Si 25
P2 [No No 5
Si 1 1 1| 1 1( 1 1 1| 1 1] 1| 1 1 11 1| 1 1 1 1 1 1 1 1| 1| 1]Si 30
P3 | No No 0
Si 1 1 1 1 21| 21| 1) 1| 1| 1| 1 1 1 1 1| 1| 1| 1 1 1 1 1 1| 21| 21| 1| 1| 1]|Si 28
P4 [No No 2
Si 1 1 1 1| 1) 1] 1] 1 1 1 1 1 1 1| 1| 1] 1 1 1 1 1 1| 21 21| 1| 1| 1]|Si 29
P5 | No No 1
Si 1 1 1 1 1| 1| 1 1 1 1 1 1| 1| 1| 1] 1 1] 1 1 1 1 1) 21| 1| 1| 1f 1)Si 28
P6 | No No 2
Si 1 1 1 1f 21| 21 1| 1) 1] 1 1 1 1 1f 1| 1 1 1 1 1 1 1| 21 21| 1| 1| 1]|Si 29
P7 |No 1 No 1
Si 1 1 1 1| 1] 1] 1| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 1) 1| 1| 1| 1]|Si 24
P8 | No 1 1 1 No 6
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 1}Si 18
P9 |No| 1 1 1 1| 1 1 1 1 1| 1| 1 1 No 12

99




Clientes | 31| 32| 33| 34|35|36| 37| 38( 39|40 41| 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48| 49| 50| 51| 52| 53| 54| 55(56| 57| 58| 59| 60| Total
Si Si 0
P1 |No 1 1{No 30
Si 1 1 1 1|Si 29
P2 | No 1 No 1
Si 1 1 1 1] 1 11 1] 1] 1 1f 1 1| 1 1 1| 1] 1 1] 1 1 1 21| 2 1fsi 24
P3 | No No 6
Si 1 1 1 1] 1 11 1] 1] 1 1f 1 1| 1 1f 1| 1) 1 1] 1 1 1 1| 1 1fsi 30
P4 | No No 0
Si 1 1 1 1) 1 1| 1| 1 i 21| 21| 21 21| 1| 21| 1| 1| 1| 1f 1| 1 1 1 1 1| 1| 1]Si 27
P5 | No No 3
Si 1 1 1 1 1| 1| 1 1 1| 1 21 1| 1| 1| 1| 1 1f 1| 1 1 1 1 1| 1| 1]si 28
P6 | No No 2
Si 1 1 i 21f 2 2| 2| 1| 1| 1| 1| 1| 1f 1| 1| 1 1 1f 1| 1 1 1 21 2f 2 21| 1| 1|Si 30
P7 | No No 0
Si 1 1 1] 1 1] 1 1 1| 1| 1 1 1] 1 1 1 1| 1 1 1 2f 2 21| 1| 1|Si 24
P8 |No| 1 No 6
Si 1 1 1] 1 1] 1 1f 11 1| 1 1 1 1 1 1| 1 1 1 1 1| 2 1fSsi 27
P9 |No| 1 1 1 No 3
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Clientes | 61| 62| 63| 64| 65| 66| 67| 68| 69| 70| 71| 72| 73| 74| 75| 76| 77| 78| 79| 80| 81| 82| 83| 84| 85| 86| 87| 88|89| 90| Total
Si Si 0
P1 [No 1 1 1 1 1 1 1{No 30
Si 1 Si 23
P2 [No 1{No 7
Si 1 1 1 1 1 1 1 1] 1 1| 1 1l 1 1 1 1 1 1 1| 1(Si 27
P3 | No No 3
Si 1 1 1 1 11 1] 1 1 1 1 1 1] 1| 1 1 1| 1f 1] 1 1{ 1|Si 24
P4 [No 1 1 1 No 6
Si 1 1 1 1 1 1 1 Si 11
P5 [No 1 1{No 19
Si 1 1 1 1] 1f 1 1(Si 25
P6 [No 1 No 5
Si 1 1| 1 1 1 1| 1 1 21| 1f 1 1| 1f 1| 1 1 1| 1f 1| 21| 1| 1| 1}Si 27
P7 [No No 3
Si 1 1 1 1 1] 1 11 1] 1 1 1 1 1) 1] 1 1 1f 1] 1| 1 1 1| 1(Si 26
P8 [No 1 1 No 4
Si 1 1 1 1] 1| 1 11 1 1 1) 1] 1 1 1f 1] 1 1 1| 1(Si 21
P9 [No 1 1| 1 1| 1| 1| 1 1 1 No 9
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Clientes | 91| 92| 93 94(95(96| 97| 98| 99|100(101|102|103|104|105(106|107|108|109(110|2111|112(2113|114(115|116{117(118(119|120| Total
Si 1] 1 1 1 1| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 17
P1 [No 1 1 1 1 1 No 13
Si 1] 1 1 1 1| 1 1 1 1 1 1(Si 19
P2 [No 1 1 1 No 11
Si 1] 1 1f 1 1| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 25
P3 [No No 5
Si 1] 1 1 1f 1 1] 1] 1] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 28
P4 [No 1 1 No 2
Si 1] 1 1{ 1f 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 19
P5 [No 1 1 1 No 11
Si 1] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 22
P6 [No No 8
Si 1] 1 1 1 1] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 30
P7 | No No 0
Si 1] 1 1 1f 1 1| 1| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 27
P8 [No No 3
Si 1] 1 1f 1f 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 28
P9 | No 1 No 2
Si 1] 1 1{ 1f 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si 24
P10 | No 1 1 1 1 1 1 No 6
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Clientes | 121122123 (124 |125|126|127|128|129|130|131|132(133|134|135(136|137|138|139(140(141|142| 143(144|145|146|147(148|149|150| Total
Si 1 Si 1
P1 [ No 1 1 1 1| No 29
Si 1 1 1 1|Si 26
P2 [ No No 4
Si 1 1f 1| 1| 1 1] 1 1 1] 1 1 1 1] 1 1 1 1 1 1) 1 1| 1| 1]Si 27
P3 | No No 3
Si 1 1 1f 1} 1| 1 1] 1 1| 1 11 1 1 1 1 1] 1 1 1 1 1 1y 1| 1| 1| 1| 1|Si 30
P4 | No No 0
Si 1 1 1 1 1| 1| 1 1 1 1| 1 1| 1 1 1] 1 11 1 1| 1 1 1 1 1y 21| 1| 1| 1| 1|Si 29
P5 [ No 1 No 1
Si 1 1 1 1| 1] 1 1 1] 1 1 1] 1 1 1] 1 1 1 1 1y 21| 1| 1| 1| 1|Si 24
P6 | No 1 No 6
Si 1 1 1 1| 1] 1 1 1] 1 1 1 1] 1 1 1 1 1y 21| 1| 1| 1| 1|Si 27
P7 | No No 3
Si 1 1 1 1 1| 1| 1 1 1 1f 1| 1 1 11 1 1| 1 1 i 1( 1| 1| 1| 1| 1ysi 28
P8 | No 1 No 2
Si 1 1 1 1 1 1| 1f 1| 1 1 1 1 1 1| 1 1 Si 16
P9 [No| 1 1 1| 1 1 1 1 1 1| 1| 1 1| 1|No 14
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Clientes

Total

Clientes| 151|152 153 | 154 | 155| 156|157 | 158 | 159| 160|161 | 162 | 163|164 |165|166| 167 | Total
Si 1 Si 1
P1 | No 1{No |16
Si 1 1(Si |17
P2 | No No| O
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si |15
P3 | No No | 2
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si |15
P4 | No 1 No| 2
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si |14
P5 | No No | 3
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si |16
P6 | No No| 1
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si |15
P7 | No No | 2
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(Si |14
P8 | No No| 3
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Si |15
P9 | No 1 1({No| 2
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Encuestas

Si 67

P1 No 100 167
Si 46

P2 No 121 167
Si 81

P3 No 86 167
Si 66

P4 No 101 167
Si 104

P5 No 63 167
Si 81

P6 No 86 167
Si 78

P7 No 89 167
Si 98

P8 No 69 167
Si 88 167

P9 No 79




FOTOGRAFIAS
ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

ENCUESTA A CLIENTES
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