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RESUMEN
La actual busqueda tuvo como objetivo general proponer un plan de capacitacion de

personal para mejorar la calidad de servicio del restaurante Sumag.

Se perpetrd una investigacion de tipo descriptivo — propositiva la cual permite estar al tanto
de la problematica que muestra la empresa en cuanto a la calidad de servicio que brinda los

colaboradores en el restaurante Sumag.

La técnica utilizada fue la encuesta con su instrumento cuestionario hecho con 20 items
operados de acuerdo a las dimensiones de las variables capacitacion laboral y calidad de
servicio, el cual se utilizé para la obtencion de informacidn. Los cuestionarios estuvieron
fiables a través de la prueba de alfa de cronbach. Este instrumento fue aplicado a la
muestra de 11 colaboradores que laboran en el restaurante Sumaq y a una muestra de 366

clientes del restaurante Sumag.

El nivel de calidad de servicio del restaurante Sumag, es medio, el promedio de esta
variable es 3.6, con este indicador se concluye que la calidad de servicio es la adecuada

para el 80% de la poblacion de los clientes.

La calidad de servicio se caracteriza por tener una brecha de insatisfaccion en las
dimensiones de fiabilidad y empatia, los clientes encuentran insatisfaccion la publicidad

ofrecida por el restaurant y por las habilidades de atencién de los clientes.

Palabras claves: capacitacion laboral, calidad de servicio
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ABSTRACT
This research was general objective to propose a plan staff training to improve service

quality Sumaq restaurant.

An investigation was conducted descriptive - propositive which allows to know the issues
presented by the company regarding the quality of service provided by the partners in the

Sumaq restaurant.

The technique used was the survey instrument made its questionnaire with 20 items
operated according to the dimensions of the variables job training and service quality,
which was applied for obtaining information. The questionnaires were reliable through
Cronbach's alpha test. The instrument was applied to the sample of 11 employees who

work in the restaurant and at Sumag a sample of 366 restaurant customers Sumag.

The level of quality of service Sumaq restaurant is average, the average of this variable is
3.6, so it can be concluded that the quality of service is appropriate for 80% of the

population of customers.
The quality of service is characterized by a gap of dissatisfaction in the dimensions of
reliability and empathy, customers are dissatisfied advertising offered by the restaurant and

attention skills of customers.

Keywords: job training, quality of service.



INTRODUCCION

Las organizaciones tienen muchas razones para realizar una capacitacion de su
personal, debido a que en la antigiiedad las habilidades y las experiencias se transmitian de
manera directa a través de un tutor y las industrias se conformaban con este método,
dejando de lado el recurso humano, actualmente un factor importante en el crecimiento de

la empresa.

Para la mayoria de empresas, es sumamente importante medir la calidad del
servicio que ofrece a sus clientes para estar al tanto de su nivel de desempefio existente, y
posteriormente lograr su satisfaccion total, al mismo tiempo de esforzarse en superar sus

expectativas para generar relaciones productivas con los mismos.

La investigacion consistié en proponer un plan de capacitacion de personal para

mejorar la calidad de servicio del restaurante Sumag.

El problema estuvo centrado en determinar ;De qué manera la capacitacion de

personal mejora la calidad de servicio en el restaurante Sumaq?

La metodologia del actual trabajo de investigacion estuvo basada en las teorias de
capacitacion laboral y calidad de servicio propuestas por Chiavenato y Parasuraman,
Zeithmal y Berry, respectivamente, las presentes teorias cientificas validadas han permitido
caracterizar la calidad de servicio del restaurante Sumaq y determinar las brechas que se

necesitan cubrir a través de una propuesta de capacitacion laboral.

La hipdtesis se manifestd de la siguiente manera: la propuesta de capacitacion de

personal si logra mejorar la calidad de servicio del restaurante Sumag.

El instrumento para la recoleccion de datos utilizado fue hecho mediante la escala
de Likert, a través de una encuesta dirigida a los colaboradores y clientes de la empresa, la
cual estuvo compuesta por 20 items de acuerdo a las dimensiones de las variables. Los
datos conseguidos fueron procesados para su pertinente analisis estadistico e interpretacion

mediante el sistema operativo Microsoft Office Excel.

La presente tesis sigue la siguiente estructura:



El Capitulo | estd interpretado por la situacion problematica en el contexto
universal, latinoamericano, nacional y local, hasta concretar en la formulacién del
problema, delimitacién y limitacion de la investigacion; asi como, la justificacion en su
dimension epistemoldgica, metodolégica y ontoldgica que han sido aspectos notables para

la elaboracion de los objetivos de estudio.

El Capitulo Il se muestra los antecedentes de estudios propios al tema investigado,
el estado del arte, la base tedrica cientifica y por Gltimo, se presenta la definicion de la

terminologia (marco conceptual).

El Capitulo Il se precisa la metodologia de la investigacion cientifica donde se
considera la hipdtesis de investigacion, las variables mediante la definicion conceptual y
operacional; la metodologia mediante el tipo de estudio y el disefio de la investigacion.
También se sefiala la poblacion y muestra a utilizar, los métodos, técnicas e instrumentos
para la recoleccién de datos y por ultimo el método de analisis de datos obtenidos en la

presente investigacion.

En el Capitulo IV se compone la presentacion y andlisis de los resultados en tablas
y figuras, igualmente se reporta los resultados y alcance de la prueba piloto, los resultados

del pre con su analisis respectivo y los promedios de las variables.

En el Capitulo V alcanza detalladamente las caracteristicas, componentes, de la

propuesta elaborada.

En el Capitulo VI se exhiben las conclusiones y recomendaciones que la actual
investigacion busco contribuir al estudio de las variables de gran importancia dentro del

contexto empresarial.

Xi



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



CAPITULO | PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Situacién problematica
Las organizaciones tienen muchas razones para realizar una capacitacion de su
personal, debido a que en la antigliedad las habilidades y las experiencias se transmitian de
manera directa a través de un tutor y las industrias se conformaban con este método,
dejando de lado el recurso humano, actualmente un factor importante en el crecimiento de

la empresa.

Es indispensable para la gran mayoria de organizaciones evaluar el servicio que
ofrecen, con la finalidad de conocer los niveles de calidad percibida por los clientes y
consecuentemente alcanzar satisfacerlos, al mismo tiempo se podran crear relaciones

cliente — empresa.

A nivel internacional

Se define como capacitacion a toda aquella actividad que persigue cambiar de
negativa a positiva las actitudes, conductas o habilidades de los individuos;
especificamente lo que la capacitacion busca es incrementar el profesionalismo del
colaborador en funcién del perfil de puesto que ocupa. La capacitacién es un proceso
sistematizado que responde a las necesidades de capacitacion de los colaboradores de una
organizacion, pues esta se da cuando exista una diferencia entre las exigencias del puesto y
lo que el colaborador puede realizar. Esta diferencia suele ser encontrada cuando se
realizan evaluaciones de la eficiencia en el desempefio o al realizar descripciones del perfil
de puesto. Ademas es necesario recalcar que por la elevada competencia, las
organizaciones compiten en mercados cambiantes, en ese sentido es necesario que los
colaboradores se encuentren capacitados para responder a las exigencias de la organizacién
(Frigo, 2013).

El cambio en la organizacion consiste en lo que la empresa requiere que el
colaborador conozca, y los procesos y procedimientos que se necesitan para llevar a cabo
una tarea. Uno de los roles mas importantes de la funcion supervisadora es anticiparse a las
demandas de capacitacion futuras, y proponerlas tomando en cuenta las habilidades del

personal. La capacitacion es un complemento que las organizaciones aplican para mejorar
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los conocimientos que el colaborador ha obtenido en los centros de educacion superior
(Frigo, 2013).

La direccion juega un papel muy importante como promotor del cambio, pues esta
debe gestionarlo de manera adecuada el proceso a traves de la transparencia, capacidad de
respuesta, participacion activa del colaborador y la eficiencia, factores que deben funcionar
alrededor de la mision de la organizacion, la cual debe estar fundamentada sobre la calidad
de servicio a los clientes, pues se debe estar al tanto de sus expectativas de servicio para
superar la satisfaccion requerida. Como herramientas para la gestion se puede realizar un
analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y la utilizacion de un modelo
de gestion EFQM (Guix & Plasencia, 2010).

A nivel nacional

En una investigacion la cual abord6 el tema de la capacitacion como herramienta de
mejora de las competencias del personal administrativo de una universidad privada en la
ciudad de Lima, se dice que la capacitacion es aquel proceso que posee como objetivo
desarrollar y potencializar las competencias, destrezas y capacidades. No obstante la
estrategia que se debe emplear esta desarrollada en funcién de la edad, tipo de funciones,
cultura organizacional, naturaleza de los cursos, la motivacion de los participantes, entre
otros (Uribe, 2010).

Centrarse en el desarrollo de personal, para las organizaciones supone ser una
estrategia con la que se puede hacer frente a los desafios que se presentan en el medio.
Consiste en potenciar la excelencia de los colaboradores en funcion de su desempefio. Asi
el desarrollo humano se constituye una estrategia porque aporta a la solucion de los

problemas que se presentan a nivel administrativo (Mora, 2012).

En una investigacion desarrollada en el centro de idiomas de la UDC, la cual se
realizd para medir la calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, se desvel6 que
la disponibilidad del colaborador para asesorar a los alumnos en cuestion de los tramites
administrativos era pésima, pues el empleado no mostraba disposicién para tales fines
(Suérez, 2015).
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En un estudio para conocer el nivel de asociatividad de la calidad percibida y la
lealtad del cliente en supermercados limefios, desvel6 que este tipo de organizaciones
deben ejecutar esfuerzos en cuestion de planificacion estratégica para potencializar la
calidad del servicio que prestan; pues el fruto de esto serd la creacion de lazos subjetivos
del cliente con la empresa, asi las consecuencias serén el incremento de sus beneficios y la

participacion del mercado (Roldan, Balbuena & Mufioz, 2010).

A nivel local

El restaurante Sumag, es una empresa que se dedica a la comercializacion de
servicios gastrondmicos en la ciudad de Chiclayo, los servicios que vende, platos
gastrondmicos, basicamente comida tradicional criolla, esto quiere definir que los platos se
caracterizan por una relacion directa entre el precio y la calidad. Los platos criollos son

dirigidos a un segmento de mercado bastante exigente en cuanto a calidad de servicio.

En este sentido el restaurante Sumaqg debe mantener o elevar sus estandares de
calidad de servicio, con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes. Actualmente en
el restaurante Sumaq se puede apreciar una calidad de servicio adecuada por parte del
personal que atiende a los clientes, pero el nivel de calidad actual no deslinda de
responsabilidad al restaurant de capacitar a su personal con el fin de mejorar o mantener el

nivel de calidad actual.

1.2. Formulacion del Problema
¢De gqué manera la capacitacion de personal mejora la calidad de servicio en el

restaurante Sumaq?

17



1.3. Delimitacién de la investigacién

Delimitacion geografica

Gerente: Angella Castro Heredia

Direccion: los limoneros #187 Santa Victoria
Teléfono: 628810

Horarios de atencion al publico: A partir de las 12:00pm a 4:30pm - 7:30pm a
11:00pm.

Ruc: 206000195451
Razon social: Sumag Chiclayo

La comida que ofrece el restaurante es de origen criolla

Sus platos son basicamente criollos destacandose como plato bandera el arroz con

mariscos a la chiclayana.

Ubicacion del Restaurant Sumagq

\Y
'S0fg

Sumagq Yniigas

Olivog -

Figura 1. Ubicacion del Restaurant Sumaq

Fuente: Google Maps
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Delimitacion en el tiempo
El presente trabajo de investigacion tiene como periodo de tiempo de un afio.

1.4. Justificacidon e Importancia de la Investigacion
Segin Naupas & Mejia (2011). La investigacion se puede agrupar en teoricas,
metodoldgicas y sociales.

Justificaciéon Tedrica

Consiste en la importancia del estudio en el aporte que se realiza al conocimiento
cientifico. Esto implica la presentacion de una nueva teoria, refutar o contrastar resultados
con otras investigaciones o para ampliar el conocimiento cientifico en la misma linea
(Naupas & Mejia, 2011. p.126).

Por lo mencionado por Naupas & Mejia el presente estudio recibe esta justificacion
porque se utilizaran las teorias de la capacitacion y la calidad de servicio con la finalidad
de contrastar los resultados que se obtengan; ademas porque va a permitir la ampliacion del

conocimiento acerca del estudio en contextos en la linea del estudiado.

Justificacién Metodoldgica

Naupas & Mejia, (2011) Esta justificacion se presenta porque se utilizan técnicas e
instrumentos de medicién, los cuales pueden ser utilizados por otros investigadores en

estudios con contextos semejantes (p.126).

El presente estudio se justifica en funcion de la metodologia porque se utilizan la
encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento de investigacion, ademas se utiliza
el método estadistico para analizar los datos y emitir conclusiones las cuales se realizaran

utilizando el método inductivo.
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Justificacion Social

Segiin Naupas & Mejia (2011) se presenta cuando el estudio resuelve problemas

relaciones con el contexto de la investigacion (p.126).

Este estudio se justifica desde la perspectiva social porque a través de la propuesta de
capacitacion se pretende resolver el problema de la calidad de servicio que presenta la

organizacion.

1.5. Limitaciones de la Investigacion
Se encontraron limitaciones en cuanto a la prestacion de los clientes para la

responder el instrumento de recoleccion de datos, cuestionario.

1.6. Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un plan de capacitacion de personal para mejorar la calidad de servicio del

restaurante Sumag.

Obijetivos Especificos

Identificar el nivel de calidad de servicio del restaurante Sumag.

Identificar el nivel de capacitacion de personal en el restaurante Sumagq.

Identificar las caracteristicas de la capacitacidn de personal en el restaurante Sumag.

Elaborar la propuesta de capacitacion de personal para mejorar la calidad de servicio

en el restaurante Sumag.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de investigacion

A Nivel Internacional.

Oquendo (2010) en Guatemala, en su tesis Programa de capacitacién para una
empresa de servicio de soluciones para el manejo de documentos — 2010”. Se busco
alcanzar el objetivo a través del planteamiento de un estudio cuantitativo, y en cuanto a su
tipo se plante6 un estudio de tipo descriptivo, disefiado desde una perspectiva no
experimental en una situacion transversal. Para obtener informacién pertinente y valida
desarroll6 un cuestionario que fue aplicado al 100% de los colaboradores. Se determino
que ejecutar programas de capacitacion es una forma efectivisima con la cual se puede
generar el cambio en las actitudes de los colaboradores modificando la cultura. Por eso la
capacitacion, en la actualidad, supone ser una herramienta que induce a la organizacion a
generar cambios en sus unidades organicas y por lo tanto a optimizar y potenciar el

desempefio laboral.

Madril (2010) en Ecuador, en su tesis Estrategia de capacitacion para los recursos
humanos empleados en el almacén Casa Bella, de la Mand, Ecuador, trato de desarrollar
una estrategia para capacitar a los colaboradores del almacén mencionado. Se busco
alcanzar el objetivo a través del planteamiento de un estudio cuantitativo, y en cuanto a su
tipo se plante6 un estudio de tipo descriptivo, disefiado desde una perspectiva no
experimental en una situacion transversal. El autor concluy6 que la capacitacion suponia
ser un proceso de instruccion sistematizado a traves del cual se le impartia conocimientos y

habilidades a lo colaboradores en funcion de sus puestos de trabajo.

A nivel Nacional

Elias (2011) en su investigacion “Diagnostico y propuesta de mejora al proceso de
capacitacion de una empresa de servicios petroleros — Lima, propuso la mejora de los
procesos capacitadores de la empresa mencionada. Se buscé alcanzar el objetivo a través
del planteamiento de un estudio cuantitativo, y en cuanto a su tipo se plante6 un estudio de
tipo descriptivo, disefiado desde una perspectiva no experimental en una situacién
transversal, trabajando con una poblacion de 869 colaboradores. El autor concluy6 que el
proceso de capacitacion no es eficiente y los lineamientos para aplicar las capacitaciones

son inadecuados y no podian detectar las necesidades de capacitacion.
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Estremadoyro (2010) en su investigacion “Implementacion de un proceso de
liquidacion online de averias con conformidad del cliente como medio para mejorar la
satisfaccion del cliente en telefénica del Peru, 2010, buscé implementar un nuevo proceso
online para el servicio ofrecido. Se buscé alcanzar el objetivo a travées del planteamiento de
un estudio cuantitativo, y en cuanto a su tipo se planted un estudio de tipo descriptivo,
disefiado desde una perspectiva no experimental en una situacion transversal, trabajando
con el total de clientes de la empresa como poblacién de estudio, segmentado en el cercado

de Lima.

Pretell & Marcelo (2014) en su tesis titulada Taller de Capacitacion en Inteligencia
Emocional en el Area de Atencion al cliente para mejorar la Calidad de Servicio brindada a
los Socios de La Cooperativa De Ahorro Y Crédito Nuestra Sefiora Del Rosario en la
Provincia de Cajabamba — Departamento de Cajamarca, busco desarrollar un taller en
funcién de la inteligencia emocional para el area mencionada. Se buscd alcanzar el
objetivo a través del planteamiento de un estudio cuantitativo, y en cuanto a su tipo se
planted un estudio de tipo descriptivo, disefiado desde una perspectiva experimental en una
situacion transversal, considerando una muestra de estudio de 370 colaboradores. El autor
comprueba su hipétesis general y encuentra que el taller de IE si mejora en los trabajadores

la calidad en el servicio.

A nivel Local

Pérez (2014), en su tesis la calidad del servicio al cliente y su influencia en los
resultados econémicos y financieros de la empresa restaurante Campestre S.A.C - Chiclayo
periodo enero a septiembre 2011 y 2012, quiso mejorar la calidad en el servicio de la
empresa mencionada a través de la optimizacion de sus costos. Se buscé alcanzar el
objetivo a través del planteamiento de un estudio cuantitativo, y en cuanto a su tipo se
planted un estudio de tipo descriptivo, disefiado desde una perspectiva no experimental en
una situacion transversal con ello se demostré que la influencia de la calidad trajo consigo
un incremento monetario en los resultados econémicos y financieros de la empresa,
considerando a 1390 personas como universo de investigacion, de donde se extrajeron 228

personas como muestra de estudio. Se concluye que el nivel de la calidad en el servicio de
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la empresa es moderado, de esta forma se dedujo que se puede mejorar. Se observd
también que la empresa ha invertido en infraestructura para mejorar la dimensiéon de
elementos tangibles de la calidad. Por altimo el autor concluye que la organizacion ha

obtenido buenas ganancias gracias al mejoramiento de la calidad del servicio.

Uceda (2013) en la Tesis Influencia entre el Nivel de Satisfaccion Laboral y el
Nivel de Satisfaccion del Cliente Externo en las Pollerias del Distrito de la Victoria en la
Ciudad de Chiclayo quiso identificar la manera en que era influenciada la satisfaccion del
cliente a través de la satisfaccion de los colaboradores. Se buscé alcanzar el objetivo a
través del planteamiento de un estudio cuantitativo, y en cuanto a su tipo se planted un
estudio de tipo descriptivo, disefiado desde una perspectiva no experimental en una
situacion transversal. Se concluy6 una influencia indirecta sobre la satisfaccion del cliente
a partir de satisfaccion laboral, pues la organizacion si capacitaba eficientemente a su
personal; por lo tanto a través de la investigacion se demuestra tambien que la capacitacion

influye en la satisfaccion del colaborador; por ende brindara un buen servicio.

Guevara (2010) en su tesis Estrategias de atencion al cliente para el mejoramiento de
la calidad de servicio, en la empresa de transporte Chiclayo S.A., 2010, pretendié proponer
la mejora de la calidad a través de estrategias de atencion al cliente. Se buscé alcanzar el
objetivo a través del planteamiento de un estudio cuantitativo, y en cuanto a su tipo se
planted un estudio de tipo descriptivo, disefiado desde una perspectiva no experimental en
una situacion transversal, considerando a 61 trabajadores como muestra de estudio de
trabajadores y como muestra de clientes a 285 personas. Se desveld que existian un

porcentaje de clientes insatisfechos con la atencion de la organizacion.
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2.2. Estado del arte

Tabla 1

Estado del arte variable calidad de servicio

Autor

Descripcion

Pefia Pefia
Angela

“Evaluacion de la calidad del servicio que ofrece la empresa comercial RC a sus clientes —
sucursal Chiclayo”.

Esta investigacion fue de tipo descriptivo y tuvo como objetivo determinar el estado de las
caracteristicas del servicio que se brinda para mejorar este en la empresa Comercial RC
ubicada en la Av. Grau Nro. 698 — P.J. San Nicolas —Chiclayo en relacion con el desempefio
del negocio. El proposito del estudio fue identificar las brechas existentes entre las
percepciones y expectativas de las dimensiones de calidad. Finalmente se evalud el nivel de
servicio que se esta brindando en la empresa y se destacé qué tiene mayor impacto en la
satisfaccion y lealtad. Se analiz6 datos de una muestra de 218 clientes finales que fue recabada
mediante encuestas. Los clientes fueron seleccionados de forma aleatoria. EI método que se
utilizé fue el SERVQUAL, que se basa en la medicion de veintidos atributos de calidad en el
servicio. Para la encuesta se empled el formato de tipo Likert el cual esta disefiado para
permitir a los clientes responder en grados variables a cada elemento que describe el servicio.
Los resultados obtenidos demostraron que existe un bajo nivel en la calidad de servicio,
ofrecida a sus clientes por la empresa ya que las brechas entre dimensiones fueron
significativas.

2015

25



Villavicencio
Florian Ronaldo
Amauri.

“Calidad de servicio en el area de carga y encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la
empresa transportes Linea S.A. Trujillo”.

La investigacion se elabor6 con la finalidad de conocer cuél es la calidad de servicio en el area
de carga y encomiendas y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa
Transportes Linea S.A, ya que en la empresa esta dentro de un mercado altamente competitivo a
nivel regional y nacional. Conociendo cual es la calidad de servicio que brinda la empresa y cuél
es la relacion exacta con la satisfaccion de los clientes, la empresa elabor6 una serie de
estrategias altamente competitivas, las cuales daran frutos en un corto plazo. Para el informe de
investigacion se utilizo el disefio transaccional, asi como los siguientes métodos: método
deductivo — inductivo, analitico — sintético y el estadistico; y por ultimo se aplico la técnica de
investigacion: tipo de encuesta.

Para analizar la relacion entre la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los
clientes se realizo la encuesta donde los clientes dieron a notar su satisfaccion con el servicio
que otorga la empresa.

Para la aplicacion de la encuesta, se tom6é como muestra a 384 clientes de Transportes Linea
S.A. Trujillo.

El informe de investigacion concluyé en que la calidad que brinda la empresa Transportes Linea
S.A. en todos sus ambitos es bueno, pues la relacion que existe con la satisfaccion de los
clientes, es positiva, asi o demuestran los resultados y la gran clientela que tiene la empresa
cada semana.

2014

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Estado del arte variable capacitacion

Sanchez Meza
Maria Del Carmen.

Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado
en “El Restaurant Mar Picante” de la ciudad de Trujillo.

El presente estudio se realiz6 con el proposito de demostrar que las habilidades del personal del
restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo mejoran mediante la implementacion de un plan
de capacitacion es decir tuvo como objetivo elaborar un plan de capacitacion en habilidades de
atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar

Picante de la ciudad de Trujillo.

Se utilizo el disefio en sucesion o en linea con un solo grupo que sirvié como experimental y
testigo de si mismo, empleando la técnica de la encuesta, para cuyos efectos se elabord un
cuestionario de 10 preguntas. Se consideré6 como muestra a 175 clientes del restaurant Mar
Picante de la ciudad de Trujillo quiénes contestaron a la encuesta brindandonos una vision
general de la situacion de las habilidades de los trabajadores.

Los resultados de la investigacion han permitido conocer que mediante la implementacion de un
plan de capacitacion, el desempefio de las habilidades delos trabajadores del restaurant Mar
Picante mejord, lo cual se vio reflejado en el cambio positivo de la percepcién de la calidad del
servicio del desempefio de los trabajadores por parte de los clientes, quiénes antes de la
implementacion del plan de capacitacion le otorgaban al desempefio de los trabajadores un
puntaje promedio de 3.39 (en una escala de 0 a 10 donde O representaba lo mas cercano al
pésimo desempefio y 10 el Optimo desempefio) y luego de la implementacion del plan le
otorgaron un puntaje promedio de 7.83 medido en la misma escala.

2014

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Bases tedricas cientificas

2.3.1. La Capacitacion

La capacitacion se enfoca a la satisfaccion de las necesidades del cliente interno, en
este caso la organizacion debe dotar a sus colaboradores de las habilidades técnicas, duras
y blandas y conocimientos como parte de su proceso de cambio a las circunstancias

internas y externas (Blake 1997, p.90).

La finalidad principal de la capacitacion y desarrollo es anticiparse y responder al
cambio del entorno. El cambio consiste en un traslape de condiciones; este cambio afecta,
tanto a sujetos individuales, grupos de trabajo y organizaciones. Todas las empresas sufren
cambios de cualquier indole, ademas la velocidad de ocurrencia de estos cambios es cada
vez mayor (Mondy & Noé, 2005, p.26).

La capacitacion supone ser el aprendizaje de instrumentos y sistemas, instrumento de
autorrealizacion y la cosmovision integrada de la educacion puesto que todos los
individuos de determinado grupo estan predispuestos a lograr. Es un principio que permite

a la comunidad transmitir sus caracteristicas (Siliceo, 2006, p.47).

Siliceo (2006) La capacitacion es toda actividad que ha sido previamente planeada a
partir de necesidades relacionadas al aprendizaje de conocimientos, actitudes y habilidades

que deberia poseer un empleado (p.82).

La capacitacion es un proceso de adquisicion de aprendizajes en el corto plazo, el
cual es aplicado a los individuos con la finalidad de con la finalidad de alcanzarles los
conocimientos, desarrollar sus competencias duras y blandas con la finalidad de alcanzar
los objetivos (Chiavenato, 2007, p.84).

Rodriguez (2007) aporta que la capacitacion es una actividad intencionada y

encaminada a generar aprendizaje, el cual es acto que se traduce en efectos motivadores
(p.76).
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2.3.1.1. Objetivos de la capacitacion.
Robbins (1998), define que los objetivos deben ser planteados en
forma medible y de manera concreta, por lo que esto resulta ser los determinantes de las

necesidades de capacitacion:

a. La ejecucion de las funciones del cargo deben ser ocupadas por el personal

previamente preparado.

b. La capacitacion promueve el desarrollo continuo del individuo en diversos cargos.

c. Generar la flexibilidad al cambio con la finalidad de crear ambientes agradables o

para otros fines.

d. Garantizar la dotacion de personal altamente capacitado.

e. Comprometer a los colaboradores en funcion de su responsabilidad con la

organizacion.

f. Actualizar a la organizacion en cuanto a los cambios que puedan generar

resultados positivos.

g. Garantizar las buenas practicas de relaciones interpersonales, a traves de un

cambio en el comportamiento.

2.3.1.2. Importancia de la Capacitacion.

La capacitacion es de suma importancia porque genera beneficios a
la organizacion aungue algunas empresas no la consideren como herramienta para alcanzar
mejores beneficios. Asi la capacitacion debe ser ejecutada en todos los niveles jerarquicos
desde el menor 6rgano hasta el mayor, puesto que el mercado se encuentra en constante
cambio, y la organizacion debe adaptarse para competir efectivamente (Chiavenato 2007,
p.104).
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Para ejecutar un correcto programa de capacitacion es necesario detectar las
necesidades de capacitacion de los colaboradores de la empresa. Una vez se tenga la
informacion mencionada se debera desarrollar el programa el cual implica aplicar los
cursos y actividades que demandan el proceso; posteriormente se debera evaluar los

aprendizajes de los empleados.

2.3.1.3. Plan de Capacitacion.

Para Amaya (2003), El plan de capacitacion es el documento que
integra todas las necesidades que la organizacion tiene en funcidén capacitaciones en
determinado momento (p.45)

Amaya defiende que la capacitacion es la actividad que una organizacion ejecuta en
respuesta a sus necesidades de mejoramiento de los conocimientos, actitudes. La
necesidades se capacitacion aparecen todas las veces que los colaboradores no pueden
ejecutar las funciones tal como lo requiere la empresa para poder responder a los cambios
del entorno.

Segun Gonzaéles (2007), el plan de capacitacion es el documento elaborado a partir
de las necesidades de capacitacion de los empleados, es decir en funcion de los

conocimientos, habilidades y destrezas que el colaborador necesita tener (p.102).

2.3.1.4. Etapas del proceso de capacitacion.

Gonzéles (2007) plantea las etapas del proceso capacitador son:
a. Anélisis de las necesidades
a.1. Determinar las competencias duras y blandas que el colaborador debe poseer
para ejecutar las funciones del puesto.
a.2. Analizar los conocimientos y habilidades de los participantes para garantizar el
ajuste del plan de capacitacion.
a.3. Determinar los objetivos del plan.
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b. Disefio de la instruccion

b.1. determinar las caracteristicas del plan, objetivos, descripcion, secuencia de los
cursos, etc.

b.2. Organizar lo anteriormente dicho en un programa de capacitacion.

b.3. Garantizar que todos los recursos utilizados para la ejecucion del plan se
complementen.

b.4. Elaborar formalmente en un documento el programa.

c. Validacion
c.1. Presentar el programa a la gerencia para ser validado.

c.2. Realizar revisiones finales en base a pruebas piloto.

d. Aplicacion
d.1. Antes de aplicar el programa se debe instruir al facilitador para la correcta

imparticion de los conocimientos.

e. Evaluacion y seguimiento

e.l. Identificar la reaccion de los participantes frente a la capacitacion.

e.2. Evaluar lo que se aprendi6 durante el proceso a través de la retroalimentacion.
e.3. Documentar las reacciones de los jefes en funcion del desempefio de los

subordinados.

2.3.1.5. Determinacion de las necesidades de capacitacion.

Segun Reza (2006), determinar las necesidades de capacitacion es
el cuestionante de las organizaciones, puesto que buscan la manera de mejorar la

productividad del desempefio (p.39).

Reza (2006) sustenta que para determinar las necesidades de capacitacion se

necesita;

a. Evaluacién de desempefio
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La evaluacién no solo posee la finalidad de descubrir las falencias en el desempefio
sino tambien de encontrar aquellas areas donde se requiere capacitacion

b. Observacion.

Observar las areas donde se presenten indicios de ineficiencia en las funciones,

utilizacion de materiales y equipos, etc.

c. Cuestionarios
Recolectar informacion a través de cuestionarios para identificar necesidades de

instruccioén.

d. Entrevistas con supervisores y gerentes
Entrevistar a los jefes para encontrar los problemas de capacitacion y asi darles

solucidn.

2.3.1.6. Programas de capacitacion.

Un instrumento de planificacion, suponen ser los programas de
capacitacion puesto que le permiten a la organizacion plantear actividades estratégicas,
criterios de evaluacion, entre otros recursos necesarios para la capacitacion. Los elementos
que deben ser tomados en cuenta para elaborar los programas de capacitacion son: el

facilitador, el area donde se dictara el curso, etc (Dessler, 2001).

Para seleccionar, incorporar y capacitar al colaborador la organizacién invierto
muchos recursos; con la finalidad garantizar el retorno de esa inversion las organizaciones
se enfocan en conocer el potencial de desarrollo del colaborador. Esta accion le permite a
la empresa conocer si una persona ha alcanzado su limite de aprendizaje o puede alcanzar

mayores niveles
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2.3.1.7. Tipos de capacitacion.

Rodriguez (2007) sustenta gque existen los siguientes tipos:
Capacitaciéon para el trabajo: Impartida a aquel colaborador que ingresa por
primera vez a determinado puesto laboral, ya sea por ser nuevo en la organizacién o por ser

promovido a un nuevo puesto dentro de la organizacion.

Capacitacion de pre ingreso: La finalidad de este tipo es seleccionar mejor perfil,

para el puesto vacante.

Induccion: El cual se ejecuta para instruir al colaborador acerca de las politicas,

normas, objetivos de la organizacion.

Capacitacién Promocional: se imparte a aquellos colaboradores que van a ascender

de puesto con mayores implicancias de autoridad.
Capacitacion en el trabajo: se ejecuta para dotar al colaborador de los
conocimientos y competencias necesarias para desempefiarse eficientemente en su actual

puesto.

Adiestramiento: Consiste en los conocimientos y competencias destinadas a

potencializar la eficiencia del colaborador.

Capacitacién especifica y humana: Cosiste en las capacitaciones que se realizan

para alcanzar determinado objetivo.

Robbins (2005) sustenta que existen los siguientes tipos:

Destrezas interpersonales: son aquellas enfocadas a la gestion de los conflictos,

mejorar la atencion al cliente ya sea interno o externo, entre otras.

Técnica: se refiere a la capacitacion en procesos operativos.
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Empresarial: se refiere a la capacitacion en funcién de las areas funcionales de la

empresa, como finanzas, marketing, etc.

Obligatoria gestion del desempefio: Aquella capacitacién que mejora el desempefio

del colaborador.

Solucién de problemas y toma de decisiones: capacitaciones enfocadas al manejo
de conflictos.

Personal: Capacitaciones aplicadas en beneficio personal de los colaboradores.

2.3.1.8. Técnicas de entrenamiento.

Maldonado (2006) sustenta que posterior a la determinacion de las
tareas y proyeccion de los resultados de comportamiento y competencias se debe aplicar
estrategias de entrenamiento para complementar el aprendizaje del colaborador y potenciar

su desempefio

Segun Maldonado (2006), agrupa estas técnicas en tres grupos:

Técnicas de entrenamiento orientadas hacia el contenido: enfocadas en la

transmisién del conocimiento.

Técnicas de entrenamiento orientadas al proceso: enfocadas en el cambio de
actitudes y conciencia.
Técnicas de entrenamiento mixto: enfocadas en cambiar actitudes y trasmitir

conocimientos.
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2.3.1.9. Métodos de entrenamiento.

Segun Mondy & Noé (2005), sustenta que independientemente de
quien imparta el programa ya sea a nivel interno o externo, las organizaciones utilizan
diferentes maneras que dotar de conocimientos a los colaboradores.

Las capacitaciones en aula siguen manteniendo la eficacia en el proceso capacitador
ademas se puede complementar con la aplicacién de otros métodos. Por otro lado la

capacitacion en aula es el método mas popular.

Mentoring (mentor) es un enfoque en el cual se trata de aconsejar al colaborador a

través de una relacién de maestro — alumno.

Coaching (entrenamiento) consiste en entrenar al colaborador, parecido al mentoring

pero la relacién no es tan profunda.
Mentoring Inverso, un enfoque donde los empleados mayores, aprenden de los
jévenes pues estos vienen con conocimientos actualizados y con la modernidad en sus

mentes.

Estudio de casos es un método de capacitacién en el que se espera que los individuos

estudian la informacion proporcionada en el caso y toman decisiones basadas en estas.

Moldeando el comportamiento, enfoque en el cual se hace uso de contenido
multimedia para demostrar habilidades interpersonales eficientes.

Representacion de funciones, consiste en identificar los problemas y plantear la

solucién a los mismos; estos problemas son propios de los subordinados.

Capacitacion de aprendices: es la integracion de la instruccion en aula y

Capacitacion de vestibulo: se ejecuta con equipos similares al que se utilizan en los

procesos.
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Simulacion, se realiza utilizando equipos para reproducir tareas fuera del ambiente

laboral.

Juego de negocios, simulaciones, computarizadas 0 no computarizadas, enfocada en

la manipulacidn de situaciones de negocios.

Caja de trabajo, enfoque en el cual el participante determina prioridades y gestiona
documentos de negocios asociados a puesto gerenciales.
Capacitacion por computadora, el cual aprovecha las bondades de las computadoras

para mejorar la instruccion.

2.3.1.10. Beneficios de capacitar.

Uno de los beneficios de la capacitacion es que permite actualizar
los conocimientos de los empleados mas antiguos que no han recibido entrenamiento.
También le permite adaptarse a los cambios sociales como la igualdad de género en
cuestion de trabajo, como por ejemplo el acceso de las mujeres a puestos ejecutivos.

Por otra parte mengua la rotacion de los colaboradores y hace posible el entrenamiento de
empleados sustitutos para hacerse cargo de funciones nuevas. Asi invertir en capacitacion

se traduce en beneficios tanto para los individuos como para la organizacion.

Dessler (2001) asegura que la capacitacion trae los siguientes beneficios:
Previene riesgos.
Produce actitudes mas positivas entre los trabajadores.
Incrementa los beneficios economicos.
Incrementa el nivel moral de los empleados.
Incrementa, mejora y potencia el conocimiento
Mejora la imagen empresarial.
Promueve la identificacion del personal con la organizacion.
Mejora la relacion entre los jefes y subordinados.
Promueve la comprension de los reglamentos de le empresa.
Genera informacion de necesidades de capacitacion futuras.
Ayuda en la solucion de problemas.
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Facilita la promocion de los empleados.
Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

Promueve la comunicacion en la organizacion.

2.3.2. Calidad de Servicio.
2.3.2.1. Calidad.

Segun Ferrando & Granero (2008), desde el principio de la
existencia del hombre esta presente la calidad, pues desde que el trueque se constituy6 una
practica habitual, siempre se ha adquirido determinado productos en funcién de las
expectativas (p.13).

Vargas y Aldana (2007) sostienen que la calidad persigue la perfeccion; y constituye
al ser humano como el centro de la produccion de los productos o servicios que ofrece la

empresa, estos suponen ser satisfactores de las necesidades de la empresa (p.72).

Es necesario entender que la calidad no estd definida por la empresa, sino por el
cliente quien percibe la experiencia, por tal motivo la organizacion no debe solo enfocarse
en eliminar los problemas més proximos, sino que deben enfocarse en comprender las

necesidades con la finalidad de crear productos o servicios que no se esperan

Crosby (1979) sostiene que la calidad es la satisfaccion que el cliente posee del
servicio o producto en funcion de los requerimientos de la organizacion. La calidad de
servicio siempre tendra errores, puesto que no se puede satisfacer a todos los clientes a

nivel personalizado. (Citado por, San Miguel, 2011, p.60)

Aunque la calidad con cero errores exceptla en el &mbito industrial, donde la calidad
del producto se encuentra basado en los requerimientos de los clientes; en ese sentido la
empresa debe cumplir con generar el producto tal y como se le ha solicitado. Esta forma en
la calidad permite su medicion de manera mas sencilla, puesto que se analiza la
conformidad del producto en funcion de las especificaciones técnicas requeridas (San
Miguel, 2011, p.60).
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Juran (1982) sostiene que la calidad es la adecuacién del servicio para el uso del
cliente, teniendo a este Gltimo como el centro de la producciéon. Ademas sostiene que los
esfuerzos de la calidad deben enfocarse a satisfacer las necesidades de cliente actuales y
futuros (Citado por San Miguel, 2011, p.61).

Si las organizaciones desean permanecer en el mercado, es necesario que gestionen
su calidad de manera adecuada, pues los diferentes estudios desvelan que la calidad y la
satisfaccion del cliente poseen una elevada correlacion, por lo tanto si la calidad es
elevada, entonces la satisfaccion tambien lo sera, por el contrario si es negativa, la
satisfaccion tambien. En ese sentido la implementacién de estandares de calidad repercuten

en mejores niveles de rentabilidad (Kotler, 2000 p.63 — 64).

En cuanto a la calidad de un servicio Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
sostienen que la calidad es el contraste entre las expectativas de calidad y la calidad

percibida (Heras, Arana, Camisén, Casadesus y Martiarena, 2008, p. 15).
2.3.2.2. Sistema de calidad de servicio.

La calidad de servicio consiste en ser la diferencia entre los deseos
del usuario y la percepcion del servicio. Se define como la actitud relativa pero no
necesariamente con equivalencia a la satisfaccion, en la cual el cliente realiza una
comparacion entre sus expectativas con lo que realmente recibe (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1992).

En cuanto a las dimensiones Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) consideran cinco

dimensiones las cuales se detallan a continuacion:

Elementos tangibles: la cual es la apariencia de modernidad que posee la

infraestructura, empleados, los equipos y los recursos que se utilizan para comunicar.

Fiabilidad: consiste en impartir el servicio tal y como ha sido prometido, con cero
errores. A través de este indicador se mide la capacidad que la empresa posee para poder

ejecutar el servicio tal como se prometid.
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Capacidad de respuesta: dimensidn que consiste en el deseo que los colaboradores

poseen por satisfacer rapida y eficientemente las necesidades del cliente.

Seguridad: dimensién que mide el conocimiento de los colaboradores acerca del

servicio que imparten, su cortesia y su habilidad para emitir confianza.

Empatia: dimension que conste en la atencién al cliente de manera individualizada.

A través del cuestionario planteado bajo el modelo SERVQUAL se recoge
informacion acerca de las dimensiones que conforman el modelo el cual mide las

diferencias entre las expectativas en contraste con las percepciones.

La investigacion y la actividad empresarial establecen los pardmetros de calidad,
considerando que mientras mayores niveles de calidad se podra obtener una mayor cuota
de mercado, mejor productividad, motivaciéon, costes, diferenciacion, lealtad, capacitacion.
En ese sentido la calidad de servicio es una estrategia en lugar de una herramienta de
gestion puesto que cada vez se vuelve mas prioritaria, por lo que se busca medirla y

posteriormente mejorarla.

Gronroos (1994) afirma que definir y medir la calidad es una tarea muy dificil en
cuestion de los servicios y ademas hay que afiadir la intangibilidad del servicio, lo que lo
hace mas dificil aun (Garza, Badii y Abreu, 2008 p.5).

Buttle (1996) la calidad es un determinante de éxito dentro del sector de los
servicios, por ese motivo los investigadores han disefiado modelos de gestion acerca de la
misma (Martinez, 2010 p. 27)

Ruiz (2001) La calidad de servicio es uno de los elementos que posee mayor

influencia sobre la rentabilidad empresarial, por tal motivo es necesario gestionarla de

manera adecuada (Castro, 2007 p.14).
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Ruiz (2001) define que el servicio es un término capaz de acoger significados muy
diversos. Hay que entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya consista
ésta en un producto o en un servicio. En la medida en que las organizaciones tengan mas
dificultades para encontrar ventajas con las que competir, mayor atencion tendra que

dedicar al servicio como fuente de diferenciacién duradera.
2.3.2.3. Brechas de Servicio.

Los estudios iniciales realizados por los profesores Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) para entender la calidad en el servicio y sobre alguna forma de
evaluarla, consistian en una serie de grupos focales con varios clientes y entrevistas con

ejecutivos de varias empresas de diferentes industrias. (Pazmifio y Flor, 2008 p.27).

En dichos estudios se descubrieron ciertas similitudes existentes entre los diferentes
tipos de servicios y la calidad de los mismos. Estas similitudes consistian en un conjunto
de brechas o discrepancias entre las expectativas de la calidad de los clientes sobre el
servicio y el servicio entregado por parte de la empresa. Las brechas identificadas son las
causantes de que las empresas no puedan entregar un servicio de calidad a sus clientes.
(Pazmifio & Flor, 2008, p.27).

Las brechas identificadas se dividen en 5 categorias:

Brecha 1. Expectativa de los clientes vs Percepcion de la gerencia, esta brecha ocurre
cuando existen diferencias entre lo que la gerencia piensa que son las expectativas de sus
clientes, y las reales. Esto se genera cuando la gerencia no siempre puede entender o saber

por anticipado lo que sus clientes desea, las caracteristicas esperadas del servicio, etc.

Brecha 2. Percepcion de la gerencia vs Especificaciones de la calidad del servicio:
Esta brecha se da cuando la gerencia no puede o tiene dificultades para establecer
especificaciones de calidad a fin de cumplir con ciertos requisitos. Esto se puede producir

debido a factores como: restriccion de recursos, condiciones del mercado, etc.
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Brecha tres. Especificaciones de la calidad de servicio vs Entrega del servicio: Esta
brecha se da cuando, a pesar de que las especificaciones de calidad sean las correctas, el
servicio no es entregado de la manera adecuada. Esto se da gracias a que los empleados y
su rendimiento influyen mucho en la entrega del servicio, y esto es algo que no puede ser
estandarizado.

Brecha cuatro, Entrega del servicio vs comunicacion externa: la comunicacion
externa puede afectar en las expectativas del cliente, ya que en algin momento, la empresa
puede ofrecer méas de lo que puede entregar, creando asi una brecha de servicio.

Brecha cinco. Servicio esperado vs Servicio percibido: en las investigaciones
realizadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) se encontr6 que un punto clave para
asegurar calidad en el servicio era cumplir o sobrepasar las expectativas de los clientes. De
este modo, la calidad es percibida por el cliente como una funcién de la magnitud y

direccioén de esta brecha.

2.4. Definicion de terminos bésicos.
Capacitacion: Actividades disefiadas para impartir a los empleados los

conocimientos y habilidades necesarios para sus empleos actuales. (Wayne, 2005)
Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten
caracterizarla y valorarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie. (Vargas

y Aldana, 2007)

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa o que

compra habitualmente en un comercio. (Idelfonso, 2005)

Equidad: lgualdad o justicia en el reparto de una cosa entre varios o en el trato de

las personas. (Vargas y Aldana, 2007)

Expectativas: Situacion de la persona que espera conseguir algo, Posibilidad de

conseguir algo beneficioso. (Idelfonso, 2005)
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Necesidad: Carencia, privacion de algo muy necesario para vivir, como alimentos o

dinero para conseguirlos. (Idelfonso, 2005).

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado
un deseo o cubierto una necesidad. (Idelfonso, 2005)

Servicio: Organizacién, con su personal y medios, que se encarga de realizar un

trabajo que satisface determinadas necesidades de una comunidad. (Idelfonso, 2005).

Proceso de capacitacién: La capacitacion es el proceso de ensefianza—aprendizaje
que se inicia con un diagndstico de las necesidades de capacitacion, establece un programa
y se apoya en diferentes métodos que se utilizan para fomentar en los empleados nuevos y
actuales las habilidades que necesitan para ejecutar las labores en forma adecuada.
(Dessler, 2001)
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion.

Esta investigacion es de tipo descriptiva — propositiva.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) sostienen que las investigaciones de
tipo descriptivo tienen como objetivo describir las caracteristicas de los elementos de

determinado contexto de estudio (p.80).

Asi, esta investigacion es de este tipo porque se describe el contexto de

problematizacion de la entidad en funcion de la capacitacion y calidad de servicio.

Segun Hernandez et al. (2010) la investigacién propositiva consiste en plantear

estrategias que faciliten la solucion a algun problema en especifico.

Asi esta investigacion es de tipo propositiva porque se plantea un plan de

capacitacién como estrategia de mejora de la calidad de servicio.

Disefio de investigacion

La investigacion posee un disefio no experimental

Segun Kerlinger & Lee (2002) sostienen que en este disefio de investigacion no se

manipulan las variables por lo tanto no se obtienen resultados sobre el problema.

M—=> O P

Donde:

M= Muestra de estudio
O= Observacion

P= Propuesta
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3.2. Poblacién y Muestra

Poblacion

Segun Tamayo y Tamayo (2003) la poblacion supone ser la totalidad de sujetos que

comparten determinadas caracteristicas que los hacen participantes del estudio.

Arias (2006) defiende que la poblacion es una cantidad limitada o infinita de
individuos con caracteristicas en comun, para los cuales serian demasiadas las
conclusiones que se desprendan de analizar tal cantidad. Por tal motivo, el estudio esta
delimitado por el problema y objetivos.

La presente investigacion se trabajé con dos poblaciones:
Poblacién 1: En el restaurante Sumaq se tiene una poblacién de 11 trabajadores,
registrados debidamente en su planilla.

Poblacion 2: Segun la cartera de clientes, el restaurante Sumaq cuenta con una

cartera de clientes habitual de 1500 comensales mensuales.

Muestra:

Naupas, Novoa, Mejia y Villagémez (2013) defienden que la muestra es una pequefia
parte de la poblacion total y que se selecciona teniendo en cuenta diferentes métodos. El
autor sefiala que la muestra debe ser representativa para evitar errores de muestreo.

Muestra 1

Se tomd como muestra el total de trabajadores que tiene el restaurant, para efectos el

total de su planilla.
Muestra 2

Para hallar la muestra de clientes, se utilizd el muestreo probabilistico de tipo

aleatorio simple, con un nivel de confianza al 95%
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3.3. Hipdtesis
La propuesta de capacitacion de personal si logra mejorar la calidad de servicio del

restaurante Sumag.

Ng*Z*
(N —1)e*+ g°Z°

Donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacidn.

& =Desviacion estandar de la poblacion = valor constante de 0,5.
Z =1,96 (como maés usual)

La muestra de clientes quedara definida en 365 elementos
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3.4. Variables de investigacion

Tabla 3

Variables de investigacion

Variables

Definiciones

Capacitacion de personal

Calidad de servicio

Chiavenato (2007) define la

capacitacion es el proceso educativo de
corto plazo, aplicado de manera sistematica
y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en
funcién de objetivos definidos.

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988)
Consideran que la calidad de servicio
consiste en la discrepancia entre los
deseos de los usuarios acerca del servicio
y la percepcion del servicio recibido.

Fuente: elaboracion propia

3.5. Operacionalizacion de variables
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Tabla 4

Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA INSTRUMENTO
Namero de El nimero de capacitaciones al afio que efectlia la
Proceso L N . . S .
educativo de Capacitaciones al afio empresa me permite brindar un servicio de calidad
corto plazo Duracién estimada de Las capacitaciones que efectlia la empresa tienen una
la capacitacion duracién adecuada.
. Las capacitaciones que efectla la empresa me brindan
Nivel de suficientes conocimientos para brindar un servicio de
conocimientos . P
calidad
Competencias Habilidades Las capacitaciones que efectlia la empresa incrementan
mis habilidades y destrezas para brindar un mejor servicio
CAE?ES—QXEON Ras0os aptitudinales Las capacitaciones que efectia la empresa, permiten Likert Cuestionario
gos ap incrementar mis actitudes hacia los clientes
Nivel de ejecucion  Las capacitaciones que efectda la empresa, permiten
Desempefio alcanzado mejorar mi desempefio laboral
Laboral itaci { i
Metas alcanzadas Las capacitaciones que efecta la empresa, permiten
alcanzar las metas propuestas
Las capacitaciones que efectla la empresa, permiten
o Valor agregado
Objetivos generar un valor agregado en la empresa.

Empresariales
P Informe laboral

La empresa se preocupa por facilitarme las herramientas y
medios para brindar un servicio de calidad

Fuente: elaboracion propia
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Tabla s

Operacionalizacion de la variable dependiente

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA INSTRUMENTO
Limpiezay La empresa cuenta con instalaciones limpias
comodidad de las
instalaciones El mobiliario (mesas y sillas) de la empresa son cémodos
Tangibles
o La apariencia del personal de atencion es adecuada
Apariencia del
personal i ;
El personal de atencion se encuentra correctamente uniformado
Cumplimiento de -
publicidad La empresa cumple con la publicidad que ofrece
Fiabilidad o
CALIDAD DE Cumplimiento de La empresa ofrece los productos de acuerdo a su carta de presentacion
SERVICIO contrato
Sir?fgour”rr?;c(:(;jne El personal de atencion brinda informacion segura y confiable Likert Cuestionario
Seguridad
Seguridad de Usted se siente seguro al momento de realizar transacciones
transaccion comerciales con la empresa
Conocimientos El personal de atencion cuenta con conocimientos suficientes para
brindar un servicio de calidad
Empatia Habilidades El personal de atenci6n cuenta con habilidades suficientes para brindar
un servicio de calidad
. El personal de atencion muestra una actitud cortés al momento del
Actitudes -
servicio
. El tiempo de espera para recibir atencidn fue el adecuado
Cs:pamdacti de Tiempo de espera
espuesta El personal de atencidn se muestra presto en atenderlo inmediatamente
Fuente: elaboracion propia
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3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Método inductivo — deductivo: Este método de inferencia se basa en la logica y
estudia hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido (parte de lo general a lo
particular) e inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general) (Bernal, 2010
p. 60)

A través de este método se obtienen las conclusiones como resultado de generalizar

los datos obtenidos a través del instrumento de investigacion.

Para Bavaresco (2001), defiende que la técnica de investigacion es aquella
herramienta la cual validada por el juicio de expertos en la materia que estudia, puede

levantar informacion necesaria para comprobar o negar una hipétesis.

Carrasquero (2010), Asi se utiliza la encuesta la cual es una técnica que recoge datos
que seran analizados por medio del método estadistico; ademas esta técnica permite

estandarizar la informacion (p.100)

Por otro como instrumento se utilizé el cuestionario el cual segin Méndez (2000)
contiene determinada cantidad de reactivos los cuales han sido planteados en funciones de

los indicadores que estudian el problema de investigacion.

3.6. Procedimiento para la recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se hizo uso de dos cuestionarios los cuales se aplicaron
a los 11 colaboradores y a 366 clientes del restaurant Sumaq; a través de estos
instrumentos se realizd una serie de preguntas para analizar la calidad de servicio que se
brinda y a su vez medir el nivel de capacitacion laboral. El cuestionario aplicado para la

variable independiente.
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3.7. Anadlisis Estadistico e Interpretacion de los datos

Para ejecutar el analisis de los datos se utilizé la version 18 del programa SPSS,
donde ademas de tabular se hall6 el coeficiente de fiabilidad Alfa de Cronbach. Como
complemento se utiliz6 el programa Excel para presentar los datos en tablas y figuras.

3.8. Criterios éticos

Los criterios éticos que se tomaradn en cuenta para la investigacion son los
determinados por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) que a

continuacion se detallan:

Tabla 6

Criterios éticos de la investigacion

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento informado  Los sujetos sometidos a estudio fueron conscientes de
las implicancias de la investigacion.

Confidencialidad La identidad de los informantes se mantuvo en secreto.

Observacion participante Los sujetos formaron parte del contexto de estudio en
calidad de observadores por lo que interactuaron con
los participantes para obtener la informacion.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.
(2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacién cualitativa. Aquichan, 12(3).
263-274. Disponible http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pdf
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3.9. Criterios de rigor cientifico
Igualmente, los criterios de rigor cientifico que se tomaran en cuenta para la

investigacion son los determinados por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-

Malpica (2012) que a continuacion se detallan:

Tabla 7

Criterios de rigor cientifico de la investigacion

CRITERIOS CARACTERISTICAS
DEL CRITERIO

PROCEDIMIENTOS

Resultados de las variables 1.

c.:rEd'b'“dad observadas y estudiadas 2.

mediante el valor de
la verdad y 3
autenticidad '
Resultados para la 1.

generacion del bienestar

Transferibilidad y

aplicabilidad transferibilidad

3.
Resultados obtenidos 1.

mediante la investigacion
Consistencia para la Mixta 2
replicabilidad 3
Los resultados de la 1.

investigacion tienen

Confirmabilidady ~ Veracidad en la descripcion 2.

neutralidad
3.
Relevancia Permiti6 el logré de los 1.
objetivos planteados
obteniendo un mejor 2.

estudio de las variables

organizacional mediante la 2.

Se recogen datos veraces.

Se observaron las variables en su contexto
natural.

Se utilizo la triangulacion.

Se detalld minuciosamente el contexto de
estudio.

Se recogieron datos a partir de un bagaje
tedrico.

Se utilizaron técnicas como la encuesta, la
observacion, la observacion, e instrumentos
como el cuestionario.

Se fortaleci6 el estudio a través de la
triangulacion.

El cuestionario tuvo que ser validado por
juicio de expertos.

El proceso de recoleccion de datos se realizd
minuciosamente.

Se contrastaron los resultados a través de la
teoria.

Los resultados fueron contrastados con los
antecedentes planteados.

Se describieron las limitaciones y alcances de
la investigacion.

Se comprendieron ampliamente las variables
en el contexto de estudio.

Los resultados fueron coherentes con la
justificacion.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.
(2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacién cualitativa. Aquichan, 12(3).
263-274. Disponible http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pd
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CAPITULO IV ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados en tablas y figuras

Tabla 8

El nimero de capacitaciones al afio que efectda la empresa permite brindar un servicio de
calidad

ITEM TA A | D TD TOTAL

0 200 9 11
El nimero de capacitaciones al afio que efectla la empresa me

permite brindar un servicio de calidad 0 18 0 0 82 100%

Fuente: elaboracion propia

El nimero de capacitaciones al afio que efectda la empresa permite brindar
un servicio de calidad

0,
100% 82%

50% 18%
0% 0% 0%
_—— a_— -_—
0%
TA A I D D

Figura 2. EI 82% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
el nimero de capacitaciones al afio que efectlia la empresa permite brindar un servicio de
calidad, mientras que el 18% indica estar de adecuado con respecto a la calidad de las
capacitaciones que brinda la empresa.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 9

Las capacitaciones que efectlia la empresa tienen una duracién adecuada

ITEM TA A I D TD TOTAL

I . . . 9 200 O 11
Las capacitaciones que efectlia la empresa tienen una duracion

adecuada. 82 18 0 0 0  100%

Fuente: elaboracién propia

Las capacitaciones que efectlia la empresa tienen una duracién adecuada

100% 82%
80%
60%

40% 18%

20% - 0% 0% 0%
0% A A A
(o]

TA A | D D

Figura 2: EI 82% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA) en que las
capacitaciones que efectia la empresa tienen una duracion adecuada, mientras que el 18%
indica estar de acuerdo (A).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 10

Las capacitaciones que efectla la empresa me brindan suficientes conocimientos para

brindar un servicio de calidad

ITEM TA A I D TD TOTAL

. , . . 11
Las capacitaciones que efectlia la empresa me brindan suficientes 0 000

conocimientos para brindar un servicio de calidad

0 00 0 100 100%

Fuente: elaboracién propia

Las capacitaciones que efectlia la empresa me brindan suficientes
conocimientos para brindar un servicio de calidad

100%
100%

80%
60%
40%

20% 0% 0% 0% 0%
0% A A A A
0
TA A | D D

Figura 4. El 100% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
las capacitaciones que efectia la empresa brindan los conocimientos suficientes a sus
empleados, para poder brindar un servicio de calidad.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 11

Las capacitaciones que efectda la empresa incrementan mis habilidades y destrezas para
brindar un mejor servicio

ITEM TA A I D TD TOTAL

Las capacitaciones que efectlia la empresa incrementan mis 0 220 7 11

habilidades y destrezas para brindar un mejor servicio
0 180 0 82 100%

Fuente: elaboracién propia

Las capacitaciones que efectlia la empresa incrementan mis habilidades y
destrezas para brindar un mejor servicio

100% 82%
80%
60%
40% 18%
0%
TA A | D D

Figura 5. EI 82% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
las capacitaciones que efectla la empresa incrementan las habilidades y destrezas de los
empleados de la empresa, permitiéndoles brindar un mejor servicio, mientras que el 18%
indicar estar de acuerdo (A) con respecto al desarrollo de habilidades y destrezas que se
obtienen a partir del otorgamiento de capacitaciones por parte de la empresa

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 12

Las capacitaciones que efectla la empresa permiten incrementar mis actitudes hacia los

clientes

ITEM TA A

D TD TOTAL

1 12 0 7

Las capacitaciones que efectlia la empresa, permiten incrementar

mis actitudes hacia los clientes
9 9 18 0 64

100%

Fuente: elaboracion propia

Las capacitaciones que efectla la empresa permiten incrementar mis

80%

60%

40%

20%

0%

Figura 6. El 64% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
las capacitaciones que efectla la empresa, permiten incrementar las actitudes que tienen sus
trabajadores hacia sus clientes, mientras que el 18% indica ser indiferente (1), frente al cambio

9%
-y

TA

actitudes hacia los clientes

64%

18%
9%

o U -

de actitudes hacia el cliente que trata de obtener la empresa.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 13

Las capacitaciones que efectlia la empresa permiten mejorar mi desempefio laboral

ITEM TA A I D TD TOTAL

- , . . . 0 000 11
Las capacitaciones que efectia la empresa, permiten mejorar mi

desempefio laboral
0O 00 0 100

11

100%

Fuente: elaboracién propia

Las capacitaciones que efectla la empresa permiten mejorar mi desempefio

laboral
100%

100%
80%
60%
40%

20% 0% 0% 0% 0%
0%

TA A | D D

Figura 7. El 100% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
las capacitaciones que efectla la empresa, permiten mejorar el desempefio laboral de sus
trabajadores.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 14

Las capacitaciones que efectla la empresa permiten alcanzar las metas propuestas

ITEM TA A | D TD TOTAL

o . . 9 200 O 11
Las capacitaciones que efectia la empresa, permiten

alcanzar las metas propuestas 82 180 0 0  100%

Fuente: elaboracion propia

Las capacitaciones que efectlia la empresa permiten alcanzar las metas

propuestas
100% 82%

80%
60%
40% 18%
20% - 0% 0% 0%

0%

A A | D ™

Figura 8. El 82% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA), en que las
capacitaciones que efectla la empresa permiten alcanzar las metas propuestas, mientras que el
18% indica estar de acuerdo (A).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 15

Las capacitaciones que efectla la empresa permiten generar un valor agregado en
la empresa

ITEM TA A1 D TD TOTAL

Las capacitaciones que efectlia la empresa, permiten 0 003 8 11
generar un valor agregado en la empresa. 0 00 27 73 100%

Fuente: elaboracion propia

Las capacitaciones que efectlia la empresa permiten generar un valor
agregado en la empresa

73%
80%

60%
40% 27%
20%
0% 0% 0%
A A A

0%
TA A | D D

Figura 9. El 73% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD), en que
las capacitaciones que efectla la empresa permiten generar un valor agregado en la empresa,
mientras que el 27% indica estar en desacuerdo (D).

Fuente: elaboracion propia




Tabla 16

La empresa se preocupa por facilitarme las herramientas y medios para brindar un
servicio de calidad

ITEM TA A | D TD TOTAL

- ) 0 200 9 11
La empresa se preocupa por facilitarme las herramientas y

medios para brindar un servicio de calidad 0 180 0 82 100%

Fuente: elaboracion propia

La empresa se preocupa por facilitarme las herramientas y medios para
brindar un servicio de calidad

100% TD, 82%
80%
60%
40% A, 18%
20% TA, 0% - I, 0% D, 0%
0%
TA A | D TD

Figura 10. EI 82% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD), en
que la empresa ofrece a sus trabajadores las herramientas y medios para brindar un servicio de
calidad, mientras que el 18% indica estar de acuerdo (A), en que la empresa les otorga las
herramientas y medios necesarios para poder brindar un servicio de calidad.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 17

La empresa cuenta con instalaciones limpias

ITEM TA A | D TD TOTAL

333 32 0 0 O 365
La empresa cuenta con instalaciones limpias
91 9 0 0 O 100%

Fuente: elaboracion propia

La empresa cuenta con instalaciones limpias

100% P

80%
60%
40%
9%

20% - 0% 0% 0%
A A - 4

0%
TA A | D D

Figura 11. EI 91% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA), en que la
empresa cuenta con instalaciones limpias, mientras que el 9% indica estar de acuerdo (A), con
respecto a la limpieza que brinda la empresa a sus instalaciones.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 18

El mobiliario (mesas y sillas) de la empresa es comodo

ITEM TA A | D TD TOTAL

321 32 12 0 O 365
El mobiliario (mesas y sillas) de la empresa es comodo
88 9 3 0 0 100%

Fuente: elaboracion propia

El mobiliario (mesas y sillas) de la empresa es cémodo

100% 88%
80%
60%
40%
9%

20% 3% 0% 0%

0%

TA A | D ™

Figura 12. EI 88% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA), en que el
mobiliario con el que cuenta la empresa es cdmodo, mientras que el 9% indica estar de
acuerdo (A) con respecto a la comodidad de los bienes muebles de la empresa.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 19

La apariencia del personal de atencion es adecuada

ITEM TA A | D TD TOTAL

175 190 0 0 O 365

La apariencia del personal de atencién es adecuada
48 52 0 0 O 100%

Fuente: elaboracion propia

La apariencia del personal de atencion es adecuada

60% 48% A2z
40%
20%
| 0% D, 0% D, 0%
0%
A A | D ™

Figura 13. El 52% del total de encuestados indica estar de acuerdo (A), en que la apariencia
del personal de atencion de la empresa es adecuada, mientras que el 48% indica estar
totalmente de acuerdo (TA), con respecto a la apariencia y presentacién personal del personal
de atencion.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 20

El personal de atencion se encuentra correctamente uniformado

ITEM TA A I D TD TOTAL

El personal de atencidn se encuentra correctamente 365000 0 365

uniformado 100 0 0 0 0 100%

Fuente: elaboracion propia

El personal de atencidn se encuentra correctamente uniformado

100%
100%
80%
60%
40%

0%
TA A | D D

Figura 14. El 100% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA) en que el
personal de atencidn de la empresa se encuentra correctamente uniformado.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 21

La empresa cumple con la publicidad que ofrece

ITEM

TA A | D TD TOTAL

240 125 0 0 O 365

La empresa cumple con la publicidad que ofrece

66 34 0 0 O 100%

Fuente: elaboracion propia

80%
60%
40%
20%

0%

La empresa cumple con la publicidad que ofrece

66%
34%
0% 0% 0%

TA A | D D

Figura 15. El 66% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA) en que
la empresa cumple con la publicidad que ofrece, mientras que el 34% indica estar de acuerdo

(A).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 22

La empresa ofrece sus productos de acuerdo a su carta de presentacion

ITEM TA Al D TD TOTAL

La empresa ofrece sus productos de acuerdo a su carta de 120 0 0 33 212 365

presentacion 33 00 9 58 100%

Fuente: elaboracion propia

La empresa ofrece los productos de acuerdo a su carta de presentacion

58%
60%

20% TA, 33%
0

20% D, 9%
A, 0% 1, 0%
A A
0%
TA A | D TD

Figura 16. EI 58% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
la empresa ofrece sus productos de acuerdo a su carta de presentacion, mientras que el 33%
indica estar totalmente de acuerdo (TA), con relacion al uso de productos que la empresa
ofrece a través de su publicidad.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 23

El personal de atencién brinda informacion segura y confiable

ITEM TA A | D TD TOTAL

El personal de atencién brinda informacion segura y 3303330 0 366

confiable 90 9 10 0 100%

Fuente: elaboracion propia

El personal de atencion brinda informacion segura y confiable

100% 2%

80%
60%

40%
9%

20% - 1% 0% 0%
A A 4

0%
TA A | D TD

Figura 17. EI 90% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA) en que el
personal de atencidn brinda informacidn segura y confiable, mientras que el 9% indica estar
de acuerdo con respecto a la seguridad y confiabilidad de la informacion que se transmite.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 24

Usted se siente seguro al momento de realizar transacciones comerciales con la
empresa

ITEM TA A I D TD TOTAL

Usted se siente seguro al momento de realizar transacciones 366 000 0 366

comerciales con la empresa 100 000 0 100%

Fuente: elaboracion propia

Usted se siente seguro al momento de realizar transacciones comerciales de la empresa

120% 100%
100%
80%
60%
40%
20"/%: 0% % % 0%
0%
TA A I D D

Figura 18. EI 100% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA) en que
los clientes de la empresa se sienten seguros al momento de realizar transacciones comerciales
con la empresa.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 25

El personal de atencion cuenta con conocimientos suficientes para brindar un

servicio de calidad

ITEM TA A | D TD TOTAL

El personal de atencién cuenta con conocimientos 123 43 4 0 196 366

suficientes para brindar un servicio de calidad 34 12 1 0 53 100%

Fuente: elaboracion propia

El personal de atencion cuenta con conocimientos suficientes para brindar un servicio de

calidad
0,

60% 54%
50%
40% 34%

0
30%
20% 12%
10% 1% 0%

0% :
(]
TA A | D TD

Figura 19. El 53% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
el personal de atencién cuenta con conocimientos suficientes para brindar un servicio de
calidad, mientras que el 34% indica que se encuentra totalmente de acuerdo con el grado de
preparacion que posee el personal.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 26

El personal de atencion cuenta con habilidades suficientes para brindar un servicio
de calidad

ITEM TA A1 D TD TOTAL

El personal de atencién cuenta con las habilidades 0 43 4123 196 366

suficientes para brindar un servicio de calidad 0 12 1 34 53 100%

Fuente: elaboracion propia

El personal de atencién cuenta con habilidades suficientes para brindar un
servicio de calidad

60% 54%
(]

50%
40%
30%

34%

20% 12%
10% 0% - 1%
A A Seriesl
0%
TA A [ D D

Figura 20. EI 53% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
el personal de atencién cuenta con las habilidades suficientes para brindar un servicio
adecuado, mientras que el 34% indica estar en desacuerdo (D).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 27

El personal de atencion cuenta con habilidades suficientes para brindar un servicio

de calidad

ITEM TA A1 D TD TOTAL

El personal de atencién muestra una actitud cortés al 166 0 4 0 19 366

momento del servicio 45 0 1 0 54 100%

Fuente: elaboracidn propia

El personal de atencion muestra una actitud cortés al momento del servicio

60% 54%
0

50%
40%
30%
20%
133, 0% % 0%
(]

45%

TA A | D D

Figura 21. EI 54% del total de encuestados indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que
el personal de atencion muestra una actitud cortes para brindar un servicio de calidad, mientras
que el 45% indica estar totalmente de acuerdo (TA) con relacién a la actitud cortés del
personal de atencidn.

Fuente: elaboracion propia
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4.2. Discusién de resultados

El nivel de calidad de servicio del restaurante Sumag, es medio debido a que se

encuentran las siguientes brechas de insatisfaccion:

Con respecto a la dimensién Fiabilidad el 58% de los clientes indica estar totalmente
en desacuerdo (TD) que la empresa ofrece sus productos de acuerdo a su carta de
presentacion. Esto es la capacidad que poseen los empleados para prestar el servicio libre
de errores. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) indican que la dimension de fiabilidad
persigue medir la eficacia y eficiencia en la imparticion del servicio, asi se obtendra la
optimizacion del tiempo y recursos materiales.

Con respecto a la dimension Empatia el 53% de los clientes indica estar totalmente
en desacuerdo (TD) en que EIl personal de atencion cuenta con conocimientos suficientes
para brindar un servicio de calidad, de igual manera otra 53% de los clientes indica estar
totalmente en desacuerdo (TD) en que el personal de atencidon cuenta con habilidades
suficientes para brindar un servicio de calidad y 54% de los clientes indica estar totalmente
en desacuerdo (TD) en que el personal de atencion cuenta con habilidades suficientes para
brindar un servicio de calidad. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) que esta dimension
consiste en individualizar la atencion, pues es necesario comprender las posturas de los
clientes. Consiste en interpretar adecuadamente los pensamientos, deseos Yy necesidades de
los clientes.

El nivel de capacitacion de personal en el restaurante Sumag, presenta un nivel bajo,
teniendo las siguientes caracteristicas: Con respecto a la dimension proceso educativo de
corto plazo, el 82% de los colaboradores indica estar totalmente en desacuerdo (TD) con el
numero de capacitaciones al afio que efectia la empresa permite brindar un servicio de
calidad. Segun Dessler (2001) elaborar programas de capacitacion supone ser una
herramienta de gestion que le permite a la organizacion determinar las estrategias,
actividades, parametros de evaluacion, recursos, tiempos y didacticas que intervienen en la
imparticion del curso. Para elaborar el programa se puede implicar datos como la
identificacion, objetivos, periodos de capacitacion, temas, indicadores de evaluacion,

monitoreo de aprendizajes.
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Con respecto a la dimension competencias, el 100% de los colaboradores indica estar
totalmente en desacuerdo (TD) en que las capacitaciones que efectla la empresa me
brindan suficientes conocimientos para brindar un servicio de calidad, el 82% de los
colaboradores indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que las capacitaciones que
efectla la empresa incrementan mis habilidades y destrezas para brindar un mejor servicio
y un 64% de los colaboradores indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en que Las
capacitaciones que efectla la empresa permiten incrementar mis actitudes hacia los
clientes. Reza (2006) defiende que la capacitacion permite mantener actualizados los
conocimientos teodricos y técnicos de los colaboradores, pues los conocimientos suelen
volverse obsoletos por el constante cambio que se genera en el entorno. Esta actualizacion
le permite a la organizacion ser flexible ante los cambios, por ejemplo los sociales como la
introduccion de las mujeres ejecutivas, el incremento de la oferta profesional, la rapida
produccion de productos y servicios, el incremento de las tecnologias. Invertir en
capacitacion de personal permite disminuir la rotacion de personal, permite entrenar a los
colaboradores para que puedan sustituir en las funciones que se necesiten, ademas generan

beneficios a la organizacion y para el individuo que es sometido a capacitacion.

Con respecto a la dimension desempefio laboral, el 100% de los colaboradores indica
estar totalmente en descuerdo (TD) en que Las capacitaciones que efectla la empresa

permiten mejorar mi desempefio laboral.

La dimension objetivos empresariales, el 73% de los colaboradores indica estar
totalmente en desacuerdo (TD) en que las capacitaciones que efectla la empresa permiten
generar un valor agregado en la empresa y el 82% de los colaboradores indica estar
totalmente en desacuerdo (TD) en que la empresa se preocupa por facilitarme las
herramientas y medios para brindar un servicio de calidad. Chiavenato (2007) defiende la
importancia de ejecutar capacitaciones al personal, puesto que le beneficiaria tanto al
personal como a la empresa. Sostiene que muchas organizaciones la ven como un gasto
innecesario, mientras que otras 0 ven como una inversion. El entorno empresarial sufre
diferentes cambios por las nuevas tecnologias que aparecen, a la ardua competencia dentro
del sector, referente al ingreso de nuevos competidores, etc. Por tal motivo la capacitacion

debe impartirse independientemente del grado en la estructura organizacional.
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Tabla 28

Estadistico de fiabilidad de la prueba piloto

Alfa de Cronbach N de elementos

0,895 20

Fuente: SPSS

Se determina que el cuestionario es confiable dado que el coeficiente Alfa de
Cronbach resulta 0.895. Es necesario resaltar que un cuestionario sera fiable siempre que el

coeficiente sea mayor a 0.5.
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CAPITULO V
PROPUESTA DE INVESTIGACION



CAPITULO V PROPUESTA DE INVESTIGACION

Introduccion

En el contexto de la globalizacion las organizaciones necesitan ejecutar estrategias
tanto internas como externas con la finalidad de generar una mayor competitividad para
poder sobrevivir en el ambito donde se desenvuelven.

En el caso de las organizaciones prestadoras de servicios, especialmente el de los
restaurantes, dado que el servicio en muchos casos supone ser una ventaja comparativa, es
necesario trabajar en conjunto con los recursos humanos dotandolos de los conocimientos
y competencias necesarias de acuerdo a los perfiles de puestos con la finalidad de lograr
obtener una ventaja en el proceso de la prestacion del servicio. Esta ventaja se lograra en
funcién de la persona misma cuando el colaborador sea capaz de brindar una atencion con
la mejor informacion, el mejor trato, y un gran profesionalismo al cliente.

Por lo mencionado anteriormente a continuacién se presenta un programa de
capacitacion que posee la finalidad de otorgar a los colaboradores los conocimientos,
habilidades, técnicas y estrategias necesarias para desempefar sus funciones de la manera

maés eficiente posible.

Justificacion

Si bien es cierto el restaurante cuenta con una calidad de servicio estandar; es decir
que le es suficiente para mantenerse en competencia en el mercado, aun no es suficiente
para alcanzar un puesto de liderazgo entre los restaurantes de su categoria, a pesar que la
organizacion brinda platos exquisitos al paladar. En ese sentido se hace necesario someter
a los empleados a una mayor capacitacion con la finalidad de volverlos mucho mas

eficientes en el desempefio de sus labores diarias que es la atencion al cliente.
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Direccionamiento estratégico
Vision

Al 2021 el restaurant Sumag sera reconocido a nivel regional como la mejor opcién
dentro de la rama de los restaurantes de comida criolla y parrillas, por su exquisita sazén y

sus elevados estandares en la calidad de su servicio.

Mision

El Restaurant Sumag, es una organizacién prestadora de servicios gastronémicos,
encargada de satisfacer las expectativas del consumidor, gracias a la especializacion y
profesionalismo de sus colaboradores, y la utilizacion de tecnologias modernas y nuevos

métodos de cocina.
Valores
Respeto: La organizacion trabaja en base al respeto a sus propios empleados y a los

clientes, brindandoles un trato amable.

Equidad: La organizacion tratard a los clientes por igual sin discriminacion de ningun

tipo.

Trabajo en equipo: En la organizacion es necesario el apoyo de todos los

colaboradores como una unidad para poder brindar el servicio de manera mas eficiente.

Responsabilidad: La organizacién se responsabiliza por cualquier inconveniente que

el cliente presente en cuanto al servicio directo.

Inclusién: La organizacion no hace diferencia en la contratacion de personal.
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Deteccion de necesidades de capacitacion.

En la organizacion se han detectado determinadas necesidades de capacitacion tanto
para la gerencia como para los colaboradores. Por tal motivo a continuacion se presenta
una lista de cursos que ayudaran a mejorar las habilidades de los miembros de la
organizacion. Cabe resaltar que la gerencia tambien tomara las capacitaciones para los
colaboradores, dado que les son necesarias. Por otro lado los colaboradores tambien podran

tomar las capacitaciones de la gerencia, aunque son especificas para la misma.

Cursos de capacitacion para la direccion.

La direccion necesita las siguientes capacitaciones para poder guiar a Ssus
colaboradores de la manera correcta.

Liderazgo personal

Liderazgo transformacional

Coaching transformacional

Habilidades gerenciales

Cursos de capacitacion para los colaboradores

Los colaboradores necesitan las siguientes capacitaciones para poder atender de
manera eficiente a los colaboradores.

Liderazgo personal

Inteligencia emocional

Comunicacién efectiva

Manejo de conflictos

Clima organizacional
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LIDERAZGO PERSONAL
Para que los gerentes puedan mantener motivados a sus colaboradores a través de la
imparticion de una filosofia de trabajo, es necesario que estos tengan un correcto control de
su vida, de otra manera no podran liderar eficientemente. Por tal motivo el curso va
dirigido a personas que posean un compromiso con su desarrollo personal y que deseen

incrementar su influencia en su organizacion.

Objetivo
Sensibilizar acerca de lo trascendente que resulta ser el liderazgo personal, como
herramienta para la direccion propia y como base para influenciar sobre las demas

personas

Beneficiarios
Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la

organizacion

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia

Facilitador

La empresa que brindara el servicio de capacitacion serd F&M Consulting
Horario

El curso de capacitacion sera ejecutado en 3 sesiones, teniendo un total de 4 horas de

duracién
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Tabla 29

Capacitacion en liderazgo personal

CURSO TEMARIO HORARIO
La relacion de la eficiencia, eficacia y excelencia, con el liderazgo.
La manera correcta de ejercer el liderazgo teniendo como soporte la autoridad que le
El ser antes que el Hacer .
confiere el puesto laboral.
Motivacion interna para un efectivo liderazgo. 1 Sesién
La implicancia de atender todos campos de la vida. 1 Hora
Aprendiendo a liderarnos ~ ¢Como desarrollar las competencias del liderazgo personal?
antes que a otros Gestion personal
Aprendiendo de los referentes
. Las competencias personales y el liderazgo interpersonal
LIDERAZGO Liderazgo personal y los Aprende a determinar tus habilidades bésicas
PERSONAL equipos de trabajo p o N
Brindando ayuda a los colaboradores en el descubrimiento de sus habilidades 2 Sesion
1 Hora
Liderazgo en distintas Aprendiendo la manera de ejercer el liderazgo en distintos eventos situacionales.
situaciones )
Caso practico
Eficiencia en la capacidad Casos de direccion de los mejores directivos internacionales
de direccion Aprender a reconocer las necesidades de los colaboradores B
o . : 3 Sesion
Crecimiento en liderazgo Lo que se debe hacer para crecer en el liderazgo personal 2 Horas

personal

Metodologia para crecer en el liderazgo personal
Evaluacion de los conocimientos adquiridos

Fuente: Elaboracion propia
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LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL
Muchas veces se confunde al liderazgo como el proceso de motivar y guiar a las
personas a obtener un objetivo para la empresa. No obstante existe un liderazgo el cual se
encarga de transmitir una ideologia de vida a los colaboradores, buscando al igual que el
comun liderazgo el cumplimiento de los objetivos organizacionales, ademas tambien el

crecimiento personal.

Objetivo
Dotar a los participantes acerca de la necesidad de poseer la habilidad del liderazgo

transformacional
Beneficiarios
Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la

organizacion

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia

Facilitador
La empresa que brindara el servicio de capacitacion sera F&M Consulting

Horario

El curso tendra una duracion de 5 horas repartidos en 4 sesiones
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Tabla 30

Capacitacion en liderazgo transformacional

CURSO

TEMARIO

HORARIO

LIDERAZGO
TRANSFORMACIONAL

Conociéndonos e incorporando nuevos paradigmas.

La personalidad del gerente y su estilo de liderazgo
Trabajando las actitudes para darles poder de liderazgo
Fomentar el compromiso de los colaboradores con los valores de la empresa
Herramientas que todo lider transformacional debe poseer
De la comunicacion a la comunicacién transformacional
El poder las conversaciones: Aprendiendo a generar conversaciones poderosas
La imparticion de juicio del lider transformacional
Retroalimentacion estratégica
Los estados emocionales: Generando estados animicos excelentes
La capacidad estratégica de escuchar
Del yo, al nosotros
La asertividad del equipo de trabajo
Gestionando estratégicamente las emociones del equipo de trabajo
Habilidades de coaching
Buenos habitos en el equipo de trabajo
Desarrollando la capacidad organizativa
La creatividad y la innovacion: el traslape
Conduciendo la vision de la empresa
Manejando el equipo hacia la vision de la empresa
Evaluacion de los conocimientos adquiridos

1 Sesion 1 Hora

2 Sesion 1 Hora

3 Sesion 1 hora

4 Sesion 1 hora

1 Hora

Fuente: Elaboracion propia
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COACHING TRANSFORMACIONAL
Mientras que el liderazgo transformacional se encarga de guiar a las personas hacia
su crecimiento personal en conjunto con el logro de los objetivos de la organizacion, el
coaching consiste en ayudar a las personas a encontrar objetivos comunes con la

organizacion.

Objetivo
Dotar a los palpitantes de los conocimientos necesarios para formar un cultura de alta

estima en la compaiiia.

Beneficiarios

Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la organizacion.

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia.

Facilitador

La empresa que brindara el servicio de capacitacion serd F&M Consulting.
Horario

El curso taller sera ejecutado en 2 sesiones de 2 horas cada una, teniendo en total una

duracion de 4 horas.
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Tabla 31

Capacitacién en Coaching transformacional

CURSO TEMARIO HORARIO
- Construccion de un ambiente entre el facilitador y el participante
Introduccion . .
Obtener un acuerdo de aprendizaje con los participantes
Liderazgo Las conductas del liderazgo contemporaneo
contemporaneo Las competencias del liderazgo contemporaneo
Los paradigmas de la alta performance
La alta performance Principios de la alta performance
. . . . . . 1 SESION 2
Dimensiones de los ambientes con retroalimentacion efectiva
. HORAS
Demostrando el Coaching
. . Las caracteristicas y cualidades del Coaching
Funcidn del Coaching . . .
Los elementos del Coaching al gerenciar y la supervision
Ejercicio: Autovaloracion
COACHING De gerente al Los 7 cambios
TRANSFORMACIONAL Supervisor moderno Actitudes y habilidades de los nuevos gerentes
Definicion de la temética
Coaching Caso: Diferencias de trabajo entre los gerentes de antes y los nuevos
Proceso de Coaching gerencial
Coaching para vender
Juego de los roles
Interaccién El proceso del juego de los roles 2 SESION 2
HORAS

Las 7 "C" del Coaching

Practica en pareja: ejercicio de coaching
Discusién grupal: opinién de la practica del coaching
Valoracion personal basado en las 7 C

Historia personal profunda que toque el corazén de los participantes

Reaccién de los participantes

Fuente: Elaboracion propia
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HABILIDADES GERENCIALES

En el mercado en que las empresas se desenvuelven, se encuentran inmersas en
procesos que ejercen grandes impactos. Por tal motivo es necesario que los gerentes se
desarrollen habilidades que les ayuden a tomar mejores decisiones, crear y liderar equipos

de trabajo de alto rendimiento.

Objetivo
Otorgar al participante los conocimientos para formar competencias que le permitan
desarrollar su capacidad de analisis, evaluacion y solucion de problemas utilizando los

recursos que le aporta a organizacion.

Beneficiarios
Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la

organizacion.

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia.

Facilitador

La empresa que brindara el servicio de capacitacion serd F&M Consulting.
Horario

El curso seré ejecutado en 3 sesiones con una duracion de 2 horas cada una, haciendo

un total de 6 horas.
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Tabla 32

Capacitacién en habilidades gerenciales

CURSO

TEMARIO

HORARIO

La toma de
decisiones

HABILIDADES Liderazgo y
GERENCIALES conduccién

Habilidades
comunicativas

La problematica de la toma de decisiones para los gerentes
Anélisis de los problemas y el proceso de toma de decisiones
Criterios estratégicos para tomar decisiones
Métodos para facilitar la toma de dediciones
La toma de decisiones al elaborar el plan estratégico
Las diferencias entre autoridad y liderazgo
Los estilo de liderazgo
Autoevaluacion del liderazgo
Rol gerencial en el proceso de cambio de la organizacién
La necesidad de alinear el estilo de liderazgo al direccionamiento
estratégico de la organizacion.

Liderazgo y habilidades comunicacionales
El problema de la comunicacién al interior de la organizacién
Controlando las emociones
La escucha activa
Barreras que impiden eficiencia en la comunicacion
Retroalimentacidn para la toma de decisiones

1 SESION 2
HORAS

2 SESION 2
HORAS
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HABILIDADES
GERENCIALES

Negociacion

Trabajo en equipo

Delegacion de
autoridad y
reuniones eficaces

Identificando los conflictos
Resolucién de conflictos
El proceso de negociacion
Obteniendo éxito en las negociaciones
El método de Harvard
La gestion de los conflictos
Estrategias para formar equipos de trabajo
Un equipo de trabajo motivado
Estrategas para influir en la motivacién
Clasificando las necesidades del equipo
Necesidad de motivar al equipo
Estrategias de motivacion para el equipo
Las reuniones: ;Qué son? Y ;Para qué sirven?
Clasificacion de las reuniones
Habilidades para comunicar la informacién en la reunion
Delegacion de tareas
Personas idoneas para delegar tareas
Delegacion de autoridad
Evaluacién del progreso de la delegacion de autoridad
Evaluacién final de conocimientos adquiridos

3 SESION 2 HORAS

1 HORA

Fuente: Elaboracion propia
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INTELIGENCIA EMOCIONAL
La inteligencia emocional es la habilidad que poseen las personas para poder
entender las emociones ya sean propias o de otra persona, de manera correcta y de esa
forma poder manejarlas correctamente.
Por tal motivo los empleados del restaurant Sumaq necesitan esta habilidad dado que

se encuentran en constante tensién por los pedidos que hacen los clientes.

Objetivo
Desarrollar en el participante las competencias emocionales necesarias para que

puedan obtener una mayor efectividad en el trato con el cliente y con sus compafieros.

Beneficiarios
Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la

organizacion.

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia.

Facilitador
La empresa que brindara el servicio de capacitacion sera F&M Consulting.

Horario

La capacitacion serd llevada a cabo en 4 sesiones, con una duracion de 1 hora cada

una, haciendo un total de 4 horas.
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Tabla 33

Capacitacion en inteligencia emocional

CURSO

TEMARIO

HORARIO

Nuevas posibilidades para
actuar

La emociones, y la
competencia emocional

INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Las emociones y los
estados de animo

Ejercicio sobre emociones

Mecanismos para percibir las emociones

Modelos para obtener resultados favorables

Modelos de actuacion mental

Coherencia entre las acciones y la emocidn

La escucha activa, comunicacion efectiva y resolucion de conflictos
La diferencia entre los hechos y las interpretaciones

Los juicios y las opiniones

Pensamientos no expresados

La emocion, la razén y el comportamiento

El ciclo de las emociones

Distorsion cognitiva y emocional

Las emociones bésicas

Conocer las emociones propias y de los demas

Competencia emocional

La emocion y el estado de animo

El proceso de las emociones

Como intervenir en las emociones

La emoci6n como motor para la accion

Los estados de animo basicos

La aceptacion de las situaciones

Cambiando la resignacién por la motivacion

Identificando el miedo en el participante

Identificando la culpa en el participante

Identificando la envidia en el participante

Identificando el enojo en el participante

Identificando la confianza en el participante
Evolucién de conocimientos adquiridos

1 SESION 1 HORA

2 SESION 1 HORA

3 SESION 1 HORA

4 SESION 1 HORA

Fuente:

Elaboracién

propia
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COMUNICACION EFECTIVA

En las organizaciones es necesario transmitir los mensajes de manera clara y precisa
de modo que los la informacion que se transmita no se tergiverse. Por otro lado en cuanto a
la atencion al cliente es necesario que el colaborador sepa comunicarse con el cliente de

manera que se eviten inconvenientes.

Objetivo
Desarrollar en el participante la habilidad comunicativa con la finalidad de

orientarlas al cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

Beneficiarios
Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la

organizacion.

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia.

Facilitador
La empresa que brindara el servicio de capacitacion sera F&M Consulting.

Horario

El curso de capacitacion se desarrollara en 2 sesiones con duracion de 1 hora cada

una, haciendo un total de 2 horas.
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Tabla 34

Capacitacién en comunicacién efectiva

CURSO TEMARIO HORARIO
El proceso comunicativo
Problemas comunicativos entre las personas
Aprendiendo a analizar los estilos de comunicacion
. e 1 SESION 1
La asertividad. Definicion y elementos clave HORA
Estilos de asertividad. Pasivo y agresivo
Sinceridad en situaciones relevantes
, Aspectos no sujetos a negociacion
COMUNICACION i
EFECTIVA Tratando con personas no asertivas
La asertividad en la felicitacion
La asertividad para llamar la atencion
Detectando los estilos de comunicacion y aplicando asertividad 2 SESION 1
HORA

La comunicacion interpersonal

Empatia y efecto Pigmalion

Comunicando expectativas

Utilizando el efecto Pigmalion en las relaciones interpersonales

Fuente: Elaboracion propia
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MANEJO DE CONFLICTOS

En las organizaciones es necesario transmitir los mensajes de manera clara y precisa de modo que
los la informacion que Se transmita no se tergiverse. Por otro lado en cuanto a la atencién al cliente es

necesario que el colaborador sepa comunicarse con el cliente de manera que se eviten inconvenientes.

Objetivo
Desarrollar en el participante la habilidad comunicativa con la finalidad de

orientarlas al cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

Beneficiarios
Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la

organizacion.

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia.

Facilitador

La empresa que brindara el servicio de capacitacion serd F&M Consulting.
Horario

El curso de capacitacion se desarrollard en 2 sesiones, con una duracion total de 3
horas.
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Tabla 35

Capacitacion en manejo de conflictos

CURSO

TEMARIO

HORARIO

MANEJO DE
CONFLICTOS

La base del conflicto

Definicion del conflicto El proceso del conflicto

Conflictos en el grupo de trabajo

El conflicto y sus consecuencias
Conflictos dentro del grupo
Conflictos entre grupos
Predisposicion para el conflicto
Desencadenantes del conflicto
Inicio del conflicto

Etapas del conflicto Desarrollo del conflicto

Explosion del conflicto

Cinco métodos para la comunicacion interpersonal

La empatia en la escucha activa. El caracter en la comunicacion

Resultados del conflicto

Negociacion

Los resultados para construir aprendizajes
Resultados destructivos

Convencer y persuadir

Técnicas de persuasion

Siempre ganar

Evaluacién de conocimientos adquiridos

1 SESION
HORAS

2 SESION 2
HORAS

Fuente: Elaboracion propia
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CLIMA ORGANIZACIONAL
Muchas veces el inadecuado desempefio de los colaboradores al interior de las
organizaciones se debe al clima organizacional, esto causa problemas entre comparieros y
superiores. Por otra parte los clientes tambien resultarian afectados pues, el colaborador se

encontrard con un mal estado de animo y brindara una pésima atencion.

Objetivo
Desarrollar en el participante la habilidad comunicativa con la finalidad de

orientarlas al cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

Beneficiarios
Especificamente los beneficiarios son la gerencia y los colaboradores de la

organizacion.

Responsable

El responsable de la imparticion de la capacitacion es la gerencia.

Facilitador
La empresa que brindara el servicio de capacitacion sera F&M Consulting.

Horario

El curso de capacitacion se desarrollard en 3 sesiones, con una duracion total de 4

horas.
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Tabla 36

Capacitacién en clima organizacional

CURSO

TEMARIO

HORARIO

Generando motivacion en
los empleados

CLIMA
ORGANIZACIONAL
El conflicto y negociacion

Grupos de trabajo efectivo

Practicando habitos de efectividad
Mejorar la autoestima

Mejorar la personalidad para cambiar el comportamiento
Comportamientos positivos
Comunicacién es situaciones dificiles
La solucion de problemas integrada
Escucha empatica

Establecimiento de metas y objetivos, utilizando la retroalimentacion
Conversacion para mejorar resultados
Entendiendo el conflicto
Caracteristicas especiales del conflicto
Entendiendo la negociacion
Componentes de la negociacion
Enfoques de la negociacion

Etapas del proceso de negociacion

El poder de la negociacion

Llegando a un acuerdo

Entendiendo el equipo de trabajo
Efectividad del equipo de trabajo
Reuniones efectivas

Decisiones efectivas

Video para entender la efectividad de un equipo de trabajo

Evaluacion de conocimientos adquiridos

1 SESION 1
HORA

2 SESION 1
HORA

3 SESION 2
HORAS

Fuente: Elaboracion propia
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EVALUACION POR COMPETENCIAS A LOS COLABORADORES

Apreciado colaborador el presente cuestionario es para evaluar el nivel de desarrollo de las
competencias de sus comparieros. Sirvase contestar de manera objetiva los items.

Instrucciones: Las letras representan en nivel de desarrollo de las competencias. Marque con
una "X" segun crea conveniente.

C D

0.25

0.5 0.75 1

CAPACIDADES ESPECIF

ICAS

Trabajo bajo presion

Velocidad de atencion

Capacidad de respuesta

Técnicas de atencién

Manejo de conflictos

Solucidn de problemas

A L R

CAPACIDADES GENERALES

Comunicacion efectiva

Escucha activa

Trabajo en equipo

Vocacion de servicio

Relaciones interpersonales

Asertividad

Relaciones interpersonales

Empatia

Creatividad e innovacion

RlIRRRrRRIRR[R-

TOTAL

[EEN
(6]

Excelente

El evaluado posee competencias muy desarrolladas

Bueno

de sus competencias

El evaluado se encuentra en rangos aceptables del desarrollo

<9

Regular

El evaluado necesita recibir capacitacion inmediata

Fuente: Elaboracion propia
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EVALUACION POR COMPETENCIAS A LOS COLABORADORES

Apreciado colaborador el presente cuestionario es para evaluar el nivel de desarrollo de las
competencias del gerente de la organizacion. Sirvase contestar de manera objetiva los items.

Instrucciones: Las letras representan en nivel de desarrollo de las competencias. Margue con
una "X" segun crea conveniente.

A B C D E
0 0.25 0.5 0.75 1

CAPACIDADES ESPECIFICAS

Manejo de equipo de trabajo

Resolucidn de conflictos

Solucién de problemas empresariales

Liderazgo

Conocimientos blandos

I L L

Comunicacion efectiva

Manejo de emociones

COMPETENCIAS GENERALES

Creatividad e innovacién

Motivador

Empatia

Asertividad

Relaciones interpersonales

Conocimientos duros

Sociabilidad

RPliRrRrRRPRRIR|R|R

Valores

TOTAL

[y
a1

Excelente 13-15 El evaluado posee competencias muy desarrolladas

El evaluado se encuentra en rangos aceptables del

Bueno

9-12

desarrollo de sus competencias

Regular

<9

El evaluado necesita recibir capacitacion inmediata

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma de actividades

Mes 1 Mes 2
Detalle Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
1 2 3 4 5 6 7 8

Liderazgo personal

El ser antes que el hacer

Aprendiendo a liderarnos antes que a otros
Liderazgo personal y los equipos de trabajo
Liderazgo en distintas situaciones
Eficiencia en la capacidad de direccion
Crecimiento en liderazgo personal
Liderazgo transformacional

Coaching transformacional

Introduccion

Liderazgo contemporaneo

La alta performance

Funcion del coaching

De gerente al supervisor moderno
Coaching transformacional

Interaccion

Las 7 "C" del Coaching

Habilidades gerenciales

La toma de decisiones

Liderazgo y conduccion

Habilidades comunicativas

Negociacion

Trabajo en equipo

Delegacion de autoridad y reuniones eficaces
Inteligencia emocional

Nuevas posibilidades para actuar

Las emociones y la competencia emocional
Las emociones y los estados de animo
Ejercicio sobre emociones

Comunicacion efectiva

Manejo de conflictos

Definicion del conflicto

Conflictos en el grupo de trabajo
Conflictos en el grupo de trabajo

Etapas del conflicto

Cinco métodos para la comunicacion activa
La empatia en la escucha activa

Resultados del conflicto

Negociacion

Clima organizacional

Generando motivacion en los empleados

El conflicto y negociacion

Grupos de trabajo efectivo

Evaluacidn por competencias a los colaboradores
Evaluacién por competencias al gerente

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto

Tabla 37
Presupuesto
DETALLE DURACION COSTO

Liderazgo personal 4 Horas 700
Liderazgo transformacional 5 Horas 700
Coaching transformacional 4 Horas 700
Habilidades gerenciales 6 Horas 1000
Inteligencia emocional 4 Horas 700
Comunicacion efectiva 2 Horas 500
Manejo de conflictos 3 Horas 500
Clima organizacional 4 Horas 700
Total 32 5500

Fuente: Elaboracion propia

Financiamiento

Los cursos de capacitacion serén financiados en su totalidad por el restaurant Sumag.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

El nivel de calidad de servicio del restaurante Sumag, es medio, el promedio de esta
variable es 3.6, por lo cual se puede concluir que la calidad de servicio es la adecuada para

el 80% de la poblacidn de los clientes.

La calidad de servicio se caracteriza por tener una brecha de insatisfaccion en las
dimensiones de fiabilidad y empatia, los clientes encuentran insatisfaccion la publicidad

ofrecida por el restaurant y por las habilidades de atencién de los clientes.

El nivel de capacitacion de personal en el restaurante Sumag, presenta un nivel bajo,

se evidencia que el restaurant no realiza actividades de capacitacion con sus colaboradores.

La capacitacion laboral se ve afectada por las siguientes caracteristicas, la dimension
competencias, el 100% de los colaboradores indica estar totalmente en desacuerdo (TD) en
que las capacitaciones que efectla la empresa brindan suficientes conocimientos para
otorgar un servicio de calidad, y la dimensién desempefio laboral, el 100% de los
colaboradores indica estar totalmente en descuerdo (TD) en que las capacitaciones que

efectla la empresa permiten mejorar el desempefio laboral.
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6.2. Recomendaciones

Mejorar el nivel de calidad de servicio del restaurante Sumag, a través del
cumplimiento de la fiabilidad de la publicidad y fortaleciendo la empatia y trato al cliente

por parte del personal de atencion del restaurante

Para mejorar el nivel de empatia se debe capacitar al personal en temas de atencion al

cliente y manejo de conflictos con los clientes.

El programa de capacitacion debe estar enfocado en mejorar las habilidades del
personal y generar conocimiento adecuado con el fin de incrementar el desempefio laboral

de los colaboradores que atienden a los clientes.
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ANEXO N° 01
Matriz de Consistencia

Propuesta de capacitacion de personal para mejorar la calidad de servicio en el restaurant

Sumag-chiclayo,2016

Problema
GENERAL

De que manera la
capacitacion de
personal mejora la
calidad de servicio
en el restaurant
Sumag?

Objetivos
GENERAL
proponer un
programa de

capacitacion
para mejorar la

calidad de
servicio de
restaurant
Sumaq
ESPECIFICOS

Identificar el
nivel de calidad
de servicio del
restaurante
Sumaq
Identificar el
nivel de
capacitacion de
personal en el
restaurante
Sumag.

Elaborar la
propuesta de
capacitacion de
personal para
mejorar la
calidad de
servicio en el
restaurante
Sumagq

Hipotesis

H1; La propuesta
de capacitacion de
personal si logra
mejorar la calidad
de servicio del
restaurante Sumag.

HO: la propuesta
de capacitacion de
personal no logra
mejorar la calidad
de servicio del
restaurante Sumagq

Variables

CAPACITACION
DE PERSONAL

CALIDAD
SERVICIO

DE

Dimensiones

proceso educativo
de corto plazo

competencias
desempefio laboral

objetivos
empresariales

tangibles
fiabilidad
seguridad
empatia

capacidad de

respuesta
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ANEXO 02

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

Estimado colaborador:

Lea detenidamente las siguientes interrogantes y responda de acuerdo a su criterio. Marque

con una (X) equis la respuesta que crea conveniente.

TA: Totalmente de acuerdo
A: De acuerdo

I: Indiferente

D: En desacuerdo

TD: Totalmente en desacuerdo

ITEM

TA

TD

El nimero de capacitaciones al afio que efectda la empresa me
permite brindar un servicio de calidad

Las capacitaciones que efectiia la empresa tienen una duracion
adecuada.

Las capacitaciones que efectta la empresa me brindan suficientes
conocimientos para brindar un servicio de calidad

Las capacitaciones que efectla la empresa incrementan mis
habilidades y destrezas para brindar un mejor servicio

Las capacitaciones que efectla la empresa, permiten incrementar
mis actitudes hacia los clientes

Las capacitaciones que efectua la empresa, permiten mejorar mi
desempefio laboral

Las capacitaciones que efectla la empresa, permiten alcanzar las
metas propuestas

Las capacitaciones que efectlia la empresa, permiten generar un
valor agregado en la empresa.

La empresa se preocupa por facilitarme las herramientas y
medios para brindar un servicio de calidad
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ANEXO 03

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

Estimado cliente:

Lea detenidamente las siguientes interrogantes y responda de acuerdo a su criterio. Marque

con una (X) equis la respuesta que crea conveniente.

TA: Totalmente de acuerdo

A: De acuerdo

I: Indiferente

D: En desacuerdo

TD: Totalmente en desacuerdo

ITEM

TA

TD

La empresa cuenta con instalaciones limpias

El mobiliario (mesas y sillas) de la empresa son comodos

La apariencia del personal de atencion es adecuada

El personal de atencién se encuentra correctamente uniformado

La empresa cumple con la publicidad que ofrece

La empresa ofrece los productos de acuerdo a su carta de
presentacion

El personal de atencién brinda informacion segura y confiable

Usted se siente seguro al momento de realizar transacciones
comerciales con la empresa

El personal de atencidn cuenta con conocimientos suficientes
para brindar un servicio de calidad

El personal de atencion cuenta con habilidades suficientes para
brindar un servicio de calidad

El personal de atencién muestra una actitud cortés al momento
del servicio
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ANEXOSN° 04
CARTA DE APROBACION DE EJECUCION DE INVESTIGACION

“Afio de la Consolidacion del Mar de Grau”

Ciudad Universitaria, noviembre 2016.

Sr(a):

ANGELA CASTRO HEREDIA
ADMINISTRADORA

SUMAQ RESTAURANTE & LOUNGE
Presente.

Asunto: Solicito autorizacion para aplicacion Tesis.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarie mi cordial saludo a nombre de la Escuela Profesional
de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales - de la Universidad Sefior de Sipén, asimismo
teniendo presente su alfo espiritu de colaboracion, le solicito gentilmente autorice el ingreso a sus
instalaciones a los alumnos del X ciclo, para que apliquen Instrumento para el desarrollo de su tesis,
denominado: “Propuesta de capacitacién de personal para mejorar la calidad del servicio en el
Restaurante Sumaq, Chiclayo 2016”, en horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos de los alumnos:

e Martinez Castro Emilio José Luis - DNI:45148639
o Milian Villanueva Eric Manuel — DNI: 46445061

Por Jo que pido a Ud. brinde las facilidades del caso a fin de que nuestros alumnos no tengan
inconveniente y pueda ejecutar su tesis.

Agradezco por anticipado Ia atencion que brinde al presente y sin otro particular, aprovecho Ja
oportunidad para renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

C

O\
SERVICI\%MAQ S.AC.

“Directorde Ia E

AN
0 3
‘Universidad Sefior de Sipan Angeila 9 %’s‘? Hered'.
IZM..ﬁ.CAﬂHEIEHA A PIMENTEL ' UNIVERSIDAD
TELEFOND: (<51)(74) 481610 / FAX: 203861 SENOR DE SIPAN

CHICLAYD - PERU
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ANEXO 05
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

[SS UNIVERSIDAD PRt
SENOR DE SIPAN ‘o

Pacen

i S g

(0O,

&5 P
S ',,'
Y

e /)
Yeee

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, CAROLINA DE LOURDES FALLA GOMEZ, Coordinadora de Grados y Titulos de la
EAP Administracion y revisor de la Investigacién aprobada mediante Resoluciéon N° 1020-FACEM-
USS-2016, presentada por los egresados MARTINEZ CASTRO EMILIO JOSE LUIS Y MILIAN
VILLANUEVA ERIC MANUEL, autores de la Investigacion titulada: PROPUESTA DE CAPACITACION

DE PERSONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL RESTAURANT SUMAQ -
CHICLAYO - 2016.

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 6 % verificable en el

reporte final del andlisis de originalidad mediante el programa URKUND.

Por lo que concluyo que la Investigacién cumple con los lineamientos establecidos

en la Resolucién Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso de
Turnitin en la USS, para el afio 2017.

Pimentel, 29 de Noviembre de 2017

Mg. Carolinmes Falla Gomez

DNI N° 43636006
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ANEXO 06

RESULTADO

(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: PROPUESTA DE CAPACITACION DE PERSONAL PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL REST AURANTE
SUMAQ, CHICLAYO, 2016.doc (D33077281)

Submitted: 11/29/2017 7:57:00 PM
Submitted By: vpozo@difusion.com.mx
Significance: 6 %

Sources included in the report:

Manayay_Quispe_Lida_Tesis_Final_29NOV17.docx (D32980133)
TESIS-MARICELA-TERMINADA-27-01-2015-CAMBIO-FINALES.docx (D13080171)
MAYTA_HUIZA_DORA_AMALIA_DOCTORADO_2017 .pdf (D29753522)
https://core.ac.uk/display/54239866

http://docplayer.es/65158779-U niversidad-catolica-los-angeles-chimbote-facultad-de-ciencias-
contables-financieras-y-administrativas-escuela-profesional-de.html
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/1320
http://scielo.isciii.es/pdf/gs/v22n3/especial1.pdf

http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/272
http://docplayer.es/5393825-Universidad-catolica-santo-toribio—de-mogrovejo-facultad-de-ciencias-
empresariales.html

http ://docpIayer.es/9659480-Universidad-catolica-santo-toribio-de-mogrovejo-facultad-de-ciencias-
empresariales-escuela-profesional-de-administracion-de-empresas.html

Instances where selected sources appear:

22

117



ANEXO 07

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 14 de Marzo del 2017

Sefiores

Centro de Informacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

Los suscritos:

MARTINEZ CASTRO EMILIO JOSE LUIS, con DNI: 45148639.

MILIAN VILLANUEVA ERIC MANUEL, con DNI: 46445061.

En nuestra calidad de autores exclusivo(s) del trabajo de grado titulado:

PROPUESTA DE CAPACITACION DE PERSONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO DEL RESTAURANTE SUMAQ, CHICLAYO - 2016., presentado y
aprobado en el afio 2017 como requisito para optar el grado de bachiller, de la
Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP de Administracion por medio del
presente escrito autorizamos al Centro de Informacién de la Universidad Sefior de
Sipéan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre
nuestro trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad
representado en este trabajo de grado, a través de Ia visibilidad de su contenido de la
siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacién, asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

« Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En
efecto, la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE DOCUMENTO DE

APELLIDOS Y NOMBRES

IDENTIDAD
MARTINEZ CASTRO EMILIO JOSE LUIS 45148639
4
MILIAN VILLANUEVA ERIC MANUEL 46445061 c/
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ANEXO 08

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor :’ Autores IIJ

L Martinez Castro Emilio Jose Luis
Apellidos y nombres

| 45148630 | | 2131819201 iR Presencial
DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio
I Milian Villanueva Eric Manuel

SEEYE

Apellidos y nombres

| 46445061 l | 2071408616 T [ Presencial
DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio

L Administracién ]

Escuela académico profesional

S—

[ Ciencias Empresariales 1

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION
Proyecto de investigacion ‘:‘ Informe de investigacion
DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacién titulado

Propuesta de capacitacién de personal para mejorar la calidad de servicio en el restaurant Sumagq,
Chiclayo - 2016.

La misma que presento para optar el grado de:

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacién en la
elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no
han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado académico previo al titulo
profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algun delito en contra de los
derechos del autor.

/

Martinez Castro Emilio Jose Luis Milian Villanueva Eric Manuel

DNI N° 45148639 DNI N° 46445061
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ANEXO 09

CARTILLA DE VALIDACION DE EXPERTOS

o
o N SENG S -

q’;i

. -N\AZL"

e

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

=
B
=

%

S

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO
2. Titulo o 0
Dia. Doanilwsion

3. Ultimo Grado Académico ‘\QQ@ST\’Q\

Obtenido
4. Experiencia Profesional

(afios)
5. Institucién donde labora L) S S

QDC\Qi SN\ < ( G > Con. =

6. Cargo - Ll ¢ ?(@T

PROPUESTA DE CAPACITACION DE PERSONAL PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANT SUMAQ, CHICLAYO 2016

TITULO DE LA INVESTIGACION

Nombre de los Tesistas

Martinez Castro Emilio Jose Luis
Milian Villanueva Eric Manuel

Instrumento evaluado

Cuestionario

Objetivo del Instrumento

Detalle del Instrumento
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INSTRUCCIONES

Evalle cada item del instrumento marcando con un aspa en “A” si esta de
“acuerdo” o con el item “D” si esta en “desacuerdo”, si esta en desacuerdo

por favor especifique sus sugerencias.

Preguntas

items preguntas.- Cuestionario dirigido al personal de atencidn al cliente

A (X) D( )
1.- El nimero de capacitaciones al afio .
. o SUGERENCIAS:
que efectla la empresa me permite brindar
un servicio de calidad.
A (X D
2.- Las capacitaciones que efectia la ) € )
empresa tiene una duracién adecuada. SUGERENCIAS:
A (X) D( )
3.- Las capacﬁamongs que efef:t.ua la SUGERENCIAS:
empresa me brinda suficientes
conocimientos para realizar un servicio de
calidad.
A (X) D( )
4.- Las capacitaciones que efectia la .
. : " SUGERENCIAS:
empresa incrementa mis habilidades y
destrezas para brindar un mejor servicio..
A (X) D( )
-~ L itaci fectia |
5.- Las capacitaciones que efectlia la SUGERENCIAS:

empresa permite incrementar mis actitudes
hacia los clientes.
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6.- Las capacitaciones que efectia la
empresa permite mejorar mi desempefio
laboral.

A (X) D (

7.- Las capacitaciones que efectia la
empresa permite alcanzar las metas
propuestas.

8.- Las capacitaciones que
efecttian la empresa permiten
generar un valor agregado en
la empresa.

9.- La empresa se preocupa
por facilitarme las
herramientas y medios para
brindar un servicio de calidad.

SUGERENCIAS:
A (X) D (
SUGERENCIAS:
A (X) D (
SUGERENCIAS:
A (X) D (
SUGERENCIAS:
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ltems preguntas.- cuestionario dirigido a los clientes del restaurante

A (X) D (
1 La Iempre.sa .cuenta CON | o GERENCIAS:
instalaciones limpias.

L A (X) D (

2.- ElI mobiliario (mesas vy
sillas) de la empresa son | SUGERENCIAS:
coémodos.

A (X) D (
3.-La ap.z%rlenua del personal SUGERENCIAS:
de atencion es adecuada.

A (X) D (
4.- El personal de atencion se SUGERENCIAS:
encuentra correctamente
uniformado.

A (X) D (
5.- L.a.empresa cumple con la SUGERENCIAS:
publicidad que ofrece.

A (X) D (
6.- La empresa ofrece los SUGERENCIAS:

productos de acuerdo a su
carta de presentacion.
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A (X) D (

7.- El personal de atencion

. : - SUGERENCIAS:
brinda informacion segura y
confiable.
8.- Usted se siente seguro al A (X) D (
momentq de reqllzar SUGERENCIAS:
transacciones  comerciales
con la empresa
9.- El personal de atencion A (X) D (
cue_n.ta con conoc_:lmlentos SUGERENCIAS:
suficientes para brindar un
servicio de calidad
10.- El personal de atencién A (X) D (
muestra una actltgq cortes al SUGERENCIAS:
momento del servicio
11.-El tiempo de espera para A (X) D (
recibir atencion fue el
adecuado SUGERENCIAS:
12.- El personal de atencién A (X) D (
se muestra presto en SUGERENCIAS:

atenderlo inmediatamente
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PROMEDIO OBTENIDO: N° TA: N° TD:
COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES: " o

e aeeee s ey eey Y

Nombre del juez:

DNI:

Pimentel, 06 de Noviembre 2016.

HOM O,
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO : 0
Mica,  Cagerns Kok

2. Titulo ] )
A B ScciowiA
3. Ultimo Grado Académico HMe-sc. M AErfRO
Obtenido
4. Experiencia Profesional D'? ﬁ-ﬁOu.T
(afios)

5. Institucién donde labora US:

6. Cargo Docenie TP

TITULO DE LA INVESTIGACION
PROPUESTA DE CAPACITACION DE PERSONAL PARA MEJORAR LA

CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANT SUMAQ, CHICLAYO 2016

Nombre de los Tesistas Martinez Castro Emilio Jose Luis
Milian Villanueva Eric Manuel

Instrumento evaluado Cuestionario

Objetivo del Instrumento

Detalle del Instrumento

INSTRUCCIONES

Evalle cada item del instrumento marcando con un aspa en “A” si esta de
“acuerdo” o con el item “D” si esta en “desacuerdo”, si est4 en desacuerdo
por favor especifique sus sugerencias.
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Preguntas

items preguntas.- Cuestionario dirigido al personal de atencidn al cliente

A (X) D( )
1.- I’EI ndmero de capacitadc?s al gﬁo que SUGERENCIAS:
efectla la empresa me permite brindar un
servicio de calidad.
. , A (X) D( )
2.- lLas capacitaciones que efectia la
empresa tiene una duracién adecuada. SUGERENCIAS:
A (X) D( )
3.- Las capamtamongs que efef:tlua la SUGERENCIAS:
empresa me  brinda  suficientes
conocimientos para realizar un servicio de
calidad.
A (X) D( )
4.- Las capacitaciones que efectlia la .
. . " SUGERENCIAS:
empresa incrementa mis habilidades vy
destrezas para brindar un mejor servicio.
A (X) D( )
5.- Las capgc@amones que ‘efect.ua la SUGERENCIAS:
empresa permite incrementar mis actitudes
hacia los clientes.
A (X) D( )
6.- Las capacitaciones que efectia la .
empresa permite mejorar mi desempefio SUGERENCIAS:
laboral.
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A (X) D( )
7.- La capacitacion que efectia la .
empresa permite alcanzar las metas SUGERENCIAS:
propuestas.
8.- Las capacitaciones que A (X) D( )
efectlan la empresa permiten SUGERENCIAS:
generar un valor agregado en
la empresa.

A (X) D( )
9.- La empresa se preocupa SUGERENCIAS:

por facilitarme las
herramientas y medios para
brindar un servicio de calidad.
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ltems preguntas.- cuestionario dirigido a los clientes del restaurante

A (X) D (
1 La Iempre.sa .cuenta CON | o GERENCIAS:
instalaciones limpias.

L A (X) D (

2.- ElI mobiliario (mesas vy
sillas) de la empresa son | SUGERENCIAS:
coémodos.

A (X) D (
3.-La ap.z%rlenua del personal SUGERENCIAS:
de atencion es adecuada.

A (X) D (
4.- El personal de atencion se SUGERENCIAS:
encuentra correctamente
uniformado.

A (X) D (
5.- L.a.empresa cumple con la SUGERENCIAS:
publicidad que ofrece.

A (X) D (
6.- La empresa ofrece los SUGERENCIAS:

productos de acuerdo a su
carta de presentacion.
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A (X) D (

7.- El personal de atencion

. : - SUGERENCIAS:
brinda informacion segura y
confiable.
8.- Usted se siente seguro al A (X) D (
momentq de reqllzar SUGERENCIAS:
transacciones  comerciales
con la empresa
9.- El personal de atencion A (X) D (
cue_n.ta con conoc_:lmlentos SUGERENCIAS:
suficientes para brindar un
servicio de calidad
10.- El personal de atencion A (X) D (
muestra una actltgq cortes al SUGERENCIAS:
momento del servicio
11.-El tiempo de espera para A (X) D (
recibir atencion fue el
adecuado SUGERENCIAS:
12.- El personal de atencién A (X) D (
se muestra presto en SUGERENCIAS:

atenderlo inmediatamente
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PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA: N° TD:

COMENTARIOS GENERALES:

OBSERVACIONES:

ol
/1'1 ~ 1-“-&;;.1.44«1.-1 =N

Pimentel, 06 de Noviembre 2016.

....................................................................................................

Nombre del juez: MIGVEA CaBE=AS @WSPﬁ

DNi: /£ £3428°2
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

jg')o ’agderdo prmq

2. Titul
e L\(, en z\c\mm\ﬂmuv{w

3. Ultimo Grado Académico MGC-!M
Obtenido

4. Experiencia Profesional /{Q and

(afios)

5. Instituciéon donde labora UIS

6. Cargo g>@(,6\x(‘(' Tiévw()‘D CDY\Q(@/CD

TITULO DE LA INVESTIGACION
PROPUESTA DE CAPACITACION DE PERSONAL PARA MEJORAR LA

CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANT SUMAQ, CHICLAYO 2016

Nombre de los Tesistas Martinez Castro Emilio Jose Luis
Milian Villanueva Eric Manuel

Instrumento evaluado Cuestionario

Objetivo del Instrumento

Detalle del Instrumento

INSTRUCCIONES

Evalle cada item del instrumento marcando con un aspa en “A” si esta de
“acuerdo” o con el item “D” si esta en “desacuerdo”, si esta en desacuerdo
por favor especifique sus sugerencias.

Preguntas
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ftems preguntas.- Cuestionario dirigido al personal de atencion al cliente

A (X) D( )
1.- I’EI ndmero de capamtadc?s al Iano que SUGERENCIAS:
efectla la empresa me permite brindar un
servicio de calidad.
o , A (X) D( )
2.- Las capacitaciones que efectia la
empresa tiene una duracién adecuada. SUGERENCIAS:
A (X) D( )
3.- Las capamtamongs que efef:tlua la SUGERENCIAS:
empresa me  brinda  suficientes
conocimientos para realizar un servicio de
calidad.
A (X) D( )
4.- Las capacitaciones que efectlia la .
. : . SUGERENCIAS:
empresa incrementa mis habilidades vy
destrezas para brindar un mejor servicio.
A (X) D( )
5.- Las capacitaciones que efectia la .
L o SUGERENCIAS:
empresa permite incrementar mis actitudes
hacia los clientes.
A (X) D( )
6.- Las capacitaciones que efectia la ]
empresa permite mejorar mi desempefio SUGERENCIAS:
laboral.
A (X) D( )
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7.- Las capacitaciones que efectia la
empresa permite alcanzar las metas
propuestas.

8.- Las capacitaciones que
efectlan la empresa permiten
generar un valor agregado en
la empresa.

9.- La empresa se preocupa
por facilitarme las
herramientas y medios para
brindar un servicio de calidad.

SUGERENCIAS:
A (X) D (
SUGERENCIAS:
A (X) D (
SUGERENCIAS:
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tems preguntas.- cuestionario dirigido a los clientes del restaurante

A (X) D (
1 La Iempre.sa .cuenta CON | o GERENCIAS:
instalaciones limpias.

L A (X) D (

2.- ElI mobiliario (mesas vy
sillas) de la empresa son | SUGERENCIAS:
coémodos.

A (X) D (
3.-La ap.z%rlenua del personal SUGERENCIAS:
de atencion es adecuada.

A (X) D (
4.- El personal de atencion se SUGERENCIAS:
encuentra correctamente
uniformado.

A (X) D (
5.- L.a.empresa cumple con la SUGERENCIAS:
publicidad que ofrece..

A (X) D (
6.- La empresa ofrece los SUGERENCIAS:

productos de acuerdo a su
carta de presentacion.
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A (X) D (

7.- El personal de atencion

. : - SUGERENCIAS:
brinda informacion segura y
confiable.
8.- Usted se siente seguro al A (X) D (
momentq de reqllzar SUGERENCIAS:
transacciones  comerciales
con la empresa
9.- El personal de atencion A (X) D (
cue_n.ta con conoc_:lmlentos SUGERENCIAS:
suficientes para brindar un
servicio de calidad
10.- El personal de atencién A (X) D (
muestra una actltgq cortes al SUGERENCIAS:
momento del servicio
11.-El tiempo de espera para A (X) D (
recibir atencion fue el
adecuado SUGERENCIAS:
12.- El personal de atencién A (X) D (
se muestra presto en SUGERENCIAS:

atenderlo inmediatamente
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PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA: N° TD:

COMENTARIOS GENERALES:

OBSERVACIONES:

ol
/1" __r:_-\.&;..._g.z,,l,,_ -

Pimentel, 06 de Noviembre 2016.
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Anexo N° 10

Evidencia n°1

Figura 22. En la figura se muestra al investigador en la recepcion del restaurante Sumagq

Fuente: Elaboracion propia

Evidencian® 2

Figura 23. En la figura se muestra a uno de los investigadores en la recepcién del restaurante Sumaq

Fuente: Elaboracion propia
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