UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GERENCIA

TESIS

“LA CAPACITACION DEL PERSONAL Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL

CLIENTE DE UNA BARRA CEVICHERA DEL DISTRITO DE SURCO EN EL ANO 2019”

PRESENTADO POR LA BACHILLER

LIZBETH YESENIA LEYVA ROMAN

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA

LIMA, PERU

2021



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion se lo dedico de manera
especial a mi esposo Jorge y a mi hijita Antonella por ser mi
principal fuente de inspiracién, por ser mi motor para seguir
cumpliendo mis objetivos profesionales y sobre todo por el
amor inmenso que me dan cada dia.

A mis madres Carmen y Maximina, por creer siempre en mi,
por su amor incondicional y sobre todo por siempre guiarme
y apoyarme a lo largo de mi vida. Y a Dios por llenarme de
fuerzas para vencer todos los obstaculos y por ser siempre el
guia de mi camino.

Gracias a ustedes mi familia por formar parte de todos mis
objetivos, por estar conmigo en los buenos y malos

momentos, los amo mucho.



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a mi esposo, a mi hijita, a mis madres, a mi
hermana y a mis tios por el amor que me brindan, por su
apoyo incondicional y por la confianza que depositan siempre
en mi.

Asimismo, agradezco a los docentes de la facultad de
Administracion y Gerencia por formarme como una gran
profesional y sobre todo un especial agradecimiento a mi
asesor de Tesis, ya que sin su apoyo no hubiese concluido

este objetivo profesional.



INTRODUCCION

Las barras cevicheras en la actualidad son un modelo de negocio econdémico y rentable debido
a que no se requiere de gran inversion en locales amplios y donde se busca tener una carta mas
corta en comparacion con Cevicherias, que sea de rapida y sencilla preparacion obteniendo una
rotacion rapida y fluida de clientes.

Este nombre de barras cevicheras se caracteriza por contar con mobiliarios adecuados como
mesas Y barras largas. Por otro lado, las barras cevicheras apuestan por productos de calidad y un
trato personalizado, con porciones razonables y a precios al alcance de todos.

Terminal 21 es una barra cevichera que se encuentra ubicada en el distrito de surco, fue
inaugurada en el mes de junio 2019 teniendo como objetivo principal ofrecer productos frescos y
de buena calidad a los mejores precios, asi como también se encuentra enfocado a brindar a sus
clientes un producto de calidad, pero, sobre todo, que se sientan en casa, compartan y disfruten
sus platillos ya que cuentan con un espacio pequefio pero acogedor.

Prioriza que la atencion al cliente sea la mas cordial y atenta posible, con el fin de lograr la
satisfaccion y fidelizacion del cliente.

La atencion al cliente es una pieza fundamental del negocio. Los beneficios de tener un
cliente satisfecho, hace que regrese a consumir, que comparta sus experiencias positivas con su
entorno social “Lo dificil no es que el cliente ingrese al local, sino que regrese a consumir”.

La presente investigacidn consiste en determinar la mejora de la satisfaccion del cliente sobre
el servicio que brinda la barra cevichera a partir de la implementacién de un programa de
capacitacion.

La metodologia de la presente investigacion esta basada en dos variables: Programa de

Capacitacion y Satisfaccion al Cliente teniendo como referencia las teorias de Chiavenato,



Kotler, Douglas Hoffman, respectivamente. Las presentes teorias han coadyuvado de manera
satisfactoria a caracterizar la satisfaccion del cliente, asi como determinar los puntos claves que
se necesita para implementar un programa de capacitacion.

La hipotesis de la presente investigacion: La capacitacion al personal incide
significativamente en la satisfaccion al cliente de la barra cevichera del distrito de Surco en el
afio 2019.

Se utiliz6 como instrumento un cuestionario y se empleo la técnica del fishbowl, dicho
instrumento permitié medir mediante una prueba de entrada y de salida la satisfaccion del
cliente, teniendo en consideracion las dimensiones de Fiabilidad, Seguridad, Empatia, Elementos
Tangibles y Capacidad de Respuesta.

El capitulo | consiste en el Planteamiento del Problema, dentro de este encontramos la
formulacion del problema, el objetivo general y los objetivos especificos, la justificacion o
importancia y el alcance y limitaciones.

El capitulo 11 consiste en el desarrollo del Marco Teorico, en donde se muestran los
antecedentes, las bases teoricas correspondientes a las variables Programa de Capacitacion y
Satisfaccion al Cliente y la definicidn de términos basicos.

El capitulo 111 consiste en el desarrollo de Hipdtesis y Variables en donde se muestra el
desarrollo de la hipétesis principal y las hipétesis especificas, el desarrollo de las variables
utilizadas en la presente investigacion y la matriz l6gica de consistencia.

El capitulo IV consiste en el desarrollo de la Metodologia, empezando por el tipo y disefio de
la investigacion, la poblacion y muestra que se empled, asi como también el instrumento que se
utiliz6 para la medicion de la satisfaccion del cliente y por Gltimo la técnica de analisis de datos y

el procedimiento o la ejecucion de estudio.



Vi

El capitulo V consiste en el desarrollo de los Resultados y Discusion, en donde se trabajé los
datos cuantitativos, andlisis de resultados y discusion de resultados en base al instrumento
realizado mediante una prueba de entrada y de salida.

El capitulo VI consiste en el desarrollo de las Conclusiones obtenidas del andlisis de los
resultados de la presente investigacion en base a los objetivos planteados y las Recomendaciones

planteadas para la barra cevichera con el fin de coadyuvar al cumplimiento de sus objetivos.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizo en la barra cevichera Terminal 21 del distrito de
Surco en el afio 2019, tiene como objetivo general determinar la mejora de la satisfaccion del
cliente sobre el servicio que brinda la barra cevichera a partir de la implementacion de un
programa de capacitacion, la muestra fue de 150 personas, la investigacion es de tipo aplicada,
de método hipotético — deductivo y el disefio de tipo experimental, se empleo la técnica de
fishbowl y un cuestionario como instrumento considerando las variables programa de
capacitacion y satisfaccion al cliente, entre los resultados que encontramos se observé que contar
con un programa de capacitacion incide de manera satisfactoria en el buen desempefio de los
colaboradores, lo que permite contar con un alto grado de satisfaccion en los clientes, teniendo
en consideracion las dimensiones de Fiabilidad, Seguridad, Empatia, Elementos Tangibles y
Capacidad de Respuesta.

Palabras clave: Programa de capacitacion, satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

The present research work was carried out in the Terminal 21 cevichera bar of the Surco
district in the year 2019.1t has the general objective of determining the improvement of customer
satisfaction on the service provided by the cevichera bar from the implementation of a program
training, the sample was 150 people, the research is applied type, hypothetical method -
deductive and experimental design, fishbowl technique was used and a questionnaire as an
instrument considering the training program variables and customer satisfaction Among the
results we found, it was observed that having a training program has a satisfactory impact on the
good performance of the employees, which allows for a high degree of customer satisfaction,
taking into account the dimensions of Reliability, Security , Empathy, Tangible Elements and
Responsiveness.

Keywords: Training program, customer satisfaction.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Formulacion Del Problema

En la actualidad la gastronomia peruana se encuentra en auge y esta en constante crecimiento,
segun fuentes del INEI al mes de febrero 2019 - mes de analisis, el grupo de restaurantes se
incremento en 3.37 % sustentado por el avance en las actividades de pollerias, comidas rapidas,
comidas criolla, carnes y parrillas, restaurantes, chifas y cevicherias, por promociones, servicios
de alimentacion integral, atencidn personalizada, variados formatos de almuerzos y cenas buffet,
show en vivo y publicidad. En ese sentido, se puede decir que el grupo de restaurantes ha
incrementado en el Gltimo afio, ello debido a la demanda del cliente por ello se esta invirtiendo
mucho en metodologias para el posicionamiento de marca y satisfaccion del cliente a traves de
promociones, descuentos, atencidn personalizada y nuevas propuestas gastronémicas.

El ceviche es el plato méas representativo de nuestra cultura peruana, por lo que las barras
cevicheras se han convertido en un boom de la gastronomia marina. Siendo, ademas
consideradas como una interesante oportunidad de negocio dada su alta demanda entre los
paladares nacionales y extranjeros.

Por otro lado, las barras cevicheras apuestan por productos de calidad y un trato
personalizado, con porciones razonables y a precios al alcance de todos.

Terminal 21 es una barra cevichera se encuentra ubicada en el distrito de surco, fue
inaugurada en el mes de junio 2019 teniendo como objetivo principal ofrecer productos frescos y
de buena calidad a los mejores precios, asi como también se encuentra enfocado a brindar a sus
clientes un producto de calidad, pero, sobre todo, que se sientan en casa, compartan y disfruten

sus platillos ya que cuentan con un espacio pequefio pero acogedor.



Prioriza que la atencion al cliente sea la mas cordial y atenta posible, con el fin de lograr la
satisfaccion y fidelizacion del cliente.

En relacion con la satisfaccion del cliente, Terminal 21 cuida que la atencidn sea
personalizada, que la calidad de los insumos sea de las mejores del mercado y que la sazon de la
comida sea exquisita.

La atencion al cliente es una pieza fundamental del negocio. Los beneficios de tener un
cliente satisfecho, hace que regrese a consumir, que comparta sus experiencias positivas con su
entorno social “Lo dificil no es que el cliente ingrese al local, sino que regrese a consumir”.

En relacion con la capacitacion al personal, Terminal 21 realiz6 solo una capacitacion al
personal con respecto a la atencion al cliente. Dentro del programa de capacitacion se trataron los
temas de empatia, atencion preferencial, respeto, calidad del servicio, y como resolver dudas de
los consumidores en relacion con los servicios ofrecidos, el uso correcto del uniforme, el
mantener siempre cuidado y limpio los ambientes del local.

» Problema general:
e ;En qué medida un programa de capacitacion mejorara la satisfaccion del cliente del
servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019?
» Problemas secundarios:
e (En qué medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de los elementos
tangibles del servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019?
e ;En qué medida un programa de capacitacién mejorara la percepcion de la fiabilidad

del servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019?



e (En que medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion sobre la
capacidad de respuesta del servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el
afio 2019?

e (En qué medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de la seguridad
del servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019?

e (En que medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de la empatia del
servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019?

1.2 Objetivos General y Especifico
1.2.1 Objetivo general

e Determinar en qué medida un programa de capacitacion mejorara la satisfaccion del

cliente en el servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco del afio 2019.

1.2.2 Objetivos especificos

Determinar en qué medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de los

elementos tangibles en el servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el

afio 2019.

e Determinar en qué medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de la
fiabilidad en el servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019.

e Determinar en qué medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de la
capacidad de respuesta en el servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en
el afo 2019.

e Determinar en qué medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de la

seguridad en el servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019.



e Determinar en qué medida un programa de capacitacion mejorara la percepcion de la
empatia en el servicio de una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019.
1.3 Justificacion O Importancia Del Estudio

La investigacion planteada contribuira a desarrollar un programa de capacitacion para el
personal de la barra cevichera en el distrito de surco. Asi mismo, el resultado del programa de
capacitacion coadyuvara a que los trabajadores desarrollen sus habilidades blandas y brinden una
atencion personalizada y agradable a los clientes, lo cual generard la satisfaccion del cliente y
como resultado un mayor incremento de ventas.

Ademas, permitira validar la teoria que afirma que, si un colaborador se encuentra capacitado
en atencion al cliente, los clientes se sentiran satisfechos, adicional a ello se debe tener en cuenta
que las barras cevicheras cuentan con un movimiento mas rapido de clientes con necesidades
diferentes, por lo que deben recibir una atencion satisfactoria tanto en la comida y bebida.

De lo anterior, no solo se validara la informacion tedrica sino también permitira observar
detalles especificos sobre la manera de como los clientes esperan ser atendidos, 1o que nos
permitird determinar cuales son esas condiciones de las habilidades basicas que deben de tener
los colaboradores para alcanzar la satisfaccion del cliente.

Y, por ultimo, esta investigacion va a plantear recomendaciones dirigidas a negocios del
mismo rubro que les permitira maximizar su productividad, mejorar la satisfaccion del cliente e
incrementar la potencialidad del mercado.

1.4 Alcance Y Limitaciones
1.4.1 Alcance
La investigacion planteada es de alcance descriptivo y correlacional, la misma que se

desarrollara con los clientes de la barra cevichera en el distrito de surco.



Es de alcance descriptivo porgue se recogera informacion a travées de encuestas realizadas a
los clientes de las barras cevicheras del distrito de surco para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes en referencia a la atencion recibida.

Es de alcance correlacional porque nos permitira conocer y posteriormente cuantificar,
analizar y establecer la relacion entre las variables de capacitacion con la satisfaccion del cliente.

1.4.2 Limitaciones

En la investigacion planteada se describen las posibles limitaciones:

Las personas (clientes) no pueden tomar la seriedad del caso al responder las preguntas
establecidas en las encuestas a realizar.

Falta de objetividad al momento de responder las encuestas.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1 Antecedentes De La Investigacion

(Cano, 2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y Satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018 para optar el titulo de licenciada en Administracion en la Universidad
César Vallejo, tuvo por objetivos analizar y determinar la relacion entre la calidad de servicio
que brinda el restaurante con la satisfaccion que perciben los clientes, concluyendo que la
calidad y la satisfaccion tienen un alto nivel de relacion, EI método es hipotético - deductivo de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y transversal, de alcance correlacional, la
poblacidn de clientes encuestados esta segmentada por generos, totalizando 50 clientes, empled
la técnica de la encuesta. Esta investigacion presenta un orden logico y coherente de las bases
teoricas, demostrando mediante el andlisis de los resultados que existe una relacion entre sus
variables.

(Emilio Martinez, Milian Villanueva, 2016) en su tesis titulada “Propuesta de capacitacion de
personal para mejorar la calidad de servicio del restaurante Sumag, Chiclayo, 2016 para optar el
titulo de licenciado en Administracion en la Universidad Sefior de Sipan, tuvo por objetivos
proponer un plan de capacitacion para el personal y asi mejorar la calidad del servicio que brinda
el restaurante, EI método es inductivo - deductivo de disefio no experimental, se trabajé con dos
poblaciones, la poblacion de trabajadores encuestados y la de clientes, totalizando 11
trabajadores y 1500 clientes, emple6 la técnica de la encuesta con un cuestionario como
instrumento. Esta investigacidn presenta un orden légico y coherente de las bases tedricas y sus

variables.



(Salvatierra, 2018) en su tesis titulada “Impacto De La Calidad Del Servicio En La
Satisfaccion En La Micro y Pequefia Empresa Del Rubro Restaurante De Comida Criolla En
Nafia, Distrito De Lurigancho Chosica” para optar el titulo de Licenciado en Administracion y
Marketing en la Universidad Esan, tuvo por objetivos explicar el impacto de la calidad de
servicio con la satisfaccion de los clientes, EI método es explicativo de enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental - transversal, se trabajo con una muestra no probabilistica ya que
escogieron a los encuestados de forma aleatoria. Esta investigacion presenta un orden logico y
coherente de las bases teoricas, asi como instrumentos aplicables a la presente investigacion.

(Arce, 2016) en su tesis titulada “Calidad del servicio y grado de satisfaccion del cliente en el
restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima, 2016” para optar el titulo de
Licenciado en Administracion en la Universidad Sefior de Sipan, tuvo por objetivos determinar
la calidad del servicio con el grado de satisfaccion que se percibe en los clientes, El tipo de la
investigacion es correlacional, de disefio no experimental - transversal, se trabajé con el total de
consumidores que acuden al establecimiento teniendo un total de 1200 consumidores semanales
lo que equivale a una poblacion mensual de 4800 clientes. Esta investigacion presenta un orden
I6gico y coherente de las bases tedricas, asi como instrumentos aplicables a la presente
investigacion.

(Maite Novoa, Teresa Regalado, 2017) en su tesis titulada “Analisis de la relacion entre clima
laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Oltursa - Piura y Chiclayo” para optar el titulo de
licenciada en Administracion en la Universidad de Piura, tuvo por objetivos analizar la relacion
del clima que vive la empresa con la satisfaccion que perciben los clientes y realizar un
diagnostico estratégico, concluyendo que el climay la satisfaccion tienen un alto nivel de

relacién, siendo los componentes autorrealizacion y comunicacion los que presentan mayor



relacion, ademas se percibe un buen clima y este se circunscribe al paternalista. EI método es
deductivo y légico de enfoque cuantitativo y cualitativo, de disefio descriptivo, transeccional de
alcance correlacional, la poblacion de clientes encuestados esta segmentada en dos localidades,
Piura y Chiclayo, totalizando 340 y 33 empleados, 13 de Piura 'y 20 de Lambayeque, empled la
técnica de la encuesta basada en dos cuestionarios. Esta investigacion presenta un orden légico y
coherente de las bases teoricas, asi como instrumentos aplicables a la presente investigacion.

(Castro, 2017) En su tesis titulada “Desempefio laboral y satisfaccion del cliente del Instituto
Peruano del Deporte Junin-2017” para optar el titulo de Master en Administracion de la
Educacidn, tuvo por objetivos determinar la relacion del desempefio laboral de la empresa con la
satisfaccion de los clientes, asi como también identificar la relacidén que existe con la percepcion,
expectativa y los niveles de los clientes. EI método es hipotético — deductivo de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, correlacional y transversal, la poblacion esta segmentada
por 101 colaboradores y 101 clientes emple0 la técnica de la encuesta basada en dos
cuestionarios uno para clientes y otro para colaboradores. Esta investigacion presenta un orden
I6gico y coherente de las bases tedricas, asi como instrumentos aplicables a la presente
investigacion.
2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Capacitacion

> Definicion

(Chiavenato, 2007, pag. 84) Menciona gue la capacitacion “es un proceso de aprendizajes en
el corto plazo, el cual es aplicada a los individuos con la finalidad de alcanzarles los
conocimientos, desarrollar sus competencias duras y blandas con la finalidad de alcanzar los

objetivos”.



(Chiavenato, 2007, pag. 386) Define la capacitacion como “el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos”.

(Gary, 2009, pag. 300) “La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o
actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. La capacitacion, por tanto,
podria implicar mostrar a un operador de maguina como funciona su equipo, a un nuevo
vendedor como vender el producto de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor c6mo
entrevistar y evaluar a los empleados.”

(Gary, 2009) “la capacitacion en la practica consta en “capacitar a una persona para que
aprenda un trabajo mientras lo desempefia”.

La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las habilidades
necesarias para desempefar su trabajo.”

(Dessler, 1998) “Proceso de ensefianza de las aptitudes basicas que los nuevos empleados
necesitan para realizar su trabajo.”

» Objetivos

(Chiavenato, 2007, pag. 84) “Los objetivos especifican que el empleado sea capaz de lograr
algln cambio después de terminar con éxito el programa de capacitacion. Por tanto, ofrecer un
centro de atencion para los esfuerzos tanto del empleado como del instructor o, asi como un
punto de referencia para evaluar los logros del programa de capacitacion.”

(Chiavenato, 2007, pag. 387) “Los principales objetivos son:

e Prepara al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas del cargo.
e Proporcionar oportunidades para el desarrollo continuo, no sélo en un cargo actual, sino

también en otras funciones en las cuales puede ser considerada la persona.
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e Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un clima mas satisfactorio entre los
empleados, aumentar su motivacion o hacerlos mas receptivos a las técnicas de
supervision y gerencia.”

» Importancia

(Gordon, 2000) Explica la importancia que hoy se le otorga al factor humano, tanto que se le
considera la clave del éxito de una empresa y la Gestion de Recursos Humanos es percibida
como la esencia de la gestion empresarial. De tal forma, que, en la actualidad, sin desconocer la
importancia y la necesidad de todos los elementos en el funcionamiento de la organizacion, no
existe punto de comparacion en lo que respecta al elemento humano. Son las personas las que le
dan vida a la organizacion y de ellos depende el éxito o fracaso de la misma, son los hombres los
que hacen la economia de un pais, y son ellos, por lo tanto, los verdaderos factores del progreso.

(Chiavenato, 2007, pag. 388) “La capacitacion es el acto intencional de proporcionar los
medios que permitiran el aprendizaje, el cual es un fendmeno que surge como resultado de los
esfuerzos de cada individuo. El aprendizaje es un cambio de conducta que se presenta
cotidianamente y en todos los individuos.”

> (Chiavenato, 2007, pag. 388) “Ciclo

La capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un sentido positivo
y benéfico, completarlas y reforzarlas con una actividad planeada, a efecto de que los individuos
de todos los niveles de la empresa puedan desarrollar mas rapidamente sus conocimientos y
aquellas actitudes y habilidades que les beneficiaran a ellos y a la empresa. Asi, la capacitacion
cubre una secuencia programada de hechos que se pueden visualizar como un proceso continuo,

cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.
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El proceso de capacitacion se asemeja a un modelo de sistema abierto, cuyos componentes

son:

e Insumos (entradas o inputs), como educandos, recursos de la organizacion, informacion,
conocimientos, etcétera.

e Proceso u operacion (throughputs), como procesos de ensefianza, aprendizaje individual,
programa de capacitacion, entre otros.

e Productos (salidas u outputs), como personal capacitado, conocimientos, competencias,
éxito o eficacia organizacional, entre otros.

e Retroalimentacion (feedback), como evaluacion de los procedimientos y resultados de la
capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos.”

> (Chiavenato, 2007, pag. 389) “Etapas del proceso

e Deteccidn de las necesidades de capacitacion (diagnostico).

e Programa de capacitacion para atender las necesidades.

e Implementacion y realizacién del programa de capacitacion.

e Evaluacion de los resultados
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Figura 1 Proceso de capacitacién (Chiavenato - 2007)

» Programas

(Chiavenato, 2007, pag. 397) “Una vez efectuado el diagnostico de la capacitacion, se sigue
con la terapéutica, es decir, la eleccion y la prescripcion de los medios de tratamiento para sanar
las necesidades sefialadas o percibidas. En otras palabras, una vez efectuada la deteccion y
determinadas las necesidades de capacitacion, se pasa a preparar su programa. El programa de
capacitacion se sistematiza y sustenta en los aspectos siguientes que deben ser identificados

durante la deteccion.”
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Figura 2 Puntos principales de un programa de capacitacién (Chiavenato - 2007)

> (Chiavenato, 2007, pag. 399) “Técnicas
e Técnicas de capacitacion en cuanto a su utilizacion

a. Técnicas de capacitacion orientadas al contenido: disefiadas para la transmision de
conocimientos o informacién, como la técnica de lectura comentada, video-discusion,
instruccion programada (IP) e instruccion por computadora. Estas dos ultimas también
se llaman técnicas de auto instruccion.

b. Técnicas de capacitacion orientadas al proceso: disefiadas para el cambio de actitudes,
desarrollo de la conciencia de uno mismo y de los otros, asi como el desarrollo de
habilidades interpersonales. Son las que hacen hincapié en la interaccion entre los

educandos en el sentido de influir en el cambio de conducta o de actitud, méas que en
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transmitir conocimiento. Algunos procesos son utilizados para desarrollar introspeccion
interpersonal (conciencia de uno mismo y de otros) como medio para cambiar actitudes
y desarrollar relaciones humanas, como en el caso de liderazgo o de entrevista. Entre las
técnicas orientadas al proceso tenemos la representacion de roles, la simulacion, el
entrenamiento de la sensibilidad, el entrenamiento de grupos, etcétera.

c. Tecnicas mixtas de capacitacion: son aquellas por medio de las cuales se transmite
informacidn y se procura el cambio de actitudes y conducta. Se utilizan no so6lo para
transmitir conocimientos y contenidos, sino también para alcanzar objetivos
establecidos para las técnicas orientadas al proceso. Entre las técnicas mixtas sobresalen
las técnicas de conferencia, estudio de casos, simulaciones y juegos, asi como diversas
técnicas en el trabajo. Al mismo tiempo que vinculan los conocimientos o el contenido,
procuran la modificacion de la actitud, de la conciencia de uno mismo y de la eficacia
interpersonal. Algunas técnicas de capacitacion en el trabajo son la instruccién en el
puesto (on the job), la capacitacion para la induccion, la capacitacion con simuladores,
la rotacidn de puestos, entre otros.

e Técnicas de capacitacion en cuanto al tiempo: Respecto al tiempo, las técnicas de
capacitacién son clasificadas en dos categorias: las técnicas aplicadas antes de ingresar al
trabajo (programas de induccion o de integracion) y las aplicadas después del ingreso al
trabajo.

a. Programa de induccion o de integracion a la empresa: Busca que el nuevo empleado se
adapte y familiarice con la empresa, asi como con el ambiente social y fisico donde

trabajara. La integracion de un empleado nuevo a su trabajo se hace por medio de un
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programa sistematico. Es conducida por su jefe inmediato, por un instructor
especializado o por un compafiero.

b. Capacitacion después del ingreso al trabajo: La capacitacion después del ingreso al
trabajo se puede hacer con la consideracion de dos aspectos:

- Lacapacitacion en el lugar de trabajo (en servicio)

- La capacitacion fuera del lugar de trabajo (fuera de servicio)

c. Teécnicas de capacitacion en cuanto al lugar de su aplicacion: Respecto al lugar de
aplicacion, las técnicas de capacitacion son clasificadas en capacitacion en el lugar de
trabajo (en el puesto) y fuera del lugar de trabajo. La primera se refiere a la que se
desarrolla cuando el educando realiza tareas en el propio lugar de trabajo, mientras que
la segunda tiene lugar en un aula o local preparado para esta actividad.

i. Capacitacion en el lugar de trabajo. Puede ser impartida por trabajadores, supervisores
0 especialistas de staff. No requiere de acomodos 0 equipos especiales y constituye la
forma mas comdn de capacitacion. Es muy bien acogida en razén de que es muy
practica, pues el empleado aprende mientras trabaja. Las empresas pequefias o
medianas invierten en este tipo de capacitacion.

La capacitacion en el puesto presenta varias modalidades:
- Admision de novatos que seran entrenados en ciertos puestos.
- Rotacion de puestos.
- Entrenamiento para algunas tareas.
- Enriquecimiento del puesto, etcétera.
ii. Capacitacion fuera del lugar de trabajo: La mayor parte de los programas de

capacitacion que tienen lugar fuera del trabajo no estan directamente relacionados con
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ély, en general, complementa la capacitacion en el trabajo. La ventaja es la total

inmersion del educando en la capacitacion, lo que no es posible cuando esta

involucrado con el desempefio de las tareas del puesto.

Las principales técnicas o métodos de capacitacion fuera del trabajo son:

- Aulas para exposiciones.

- Expositiva y conferencias.

- Seminarios y talleres.

- Peliculas, transparencias, videocintas (television). Método de casos (estudio de

casos).

- Discusion en grupos pequefios, paneles, foro.

- Dramatizacion (representacion de roles).

- Simulaciones y juegos.

- Instruccién programada.

- Oficinas de trabajo.

- Reuniones técnicas.

» (Chiavenato, 2007, pag. 402) “Implementacion
Es la tercera etapa del proceso de capacitacion. Una vez diagnosticadas las necesidades y

elaborado el programa de capacitacion, el siguiente paso es su implementacion. La
implementacidn o realizacion de la capacitacion presupone el binomio formado por el instructor
y el aprendiz. Los aprendices son las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la
empresa que necesitan aprender o mejorar sus conocimientos sobre alguna actividad o trabajo.
Los instructores son las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la empresa, que

cuentan con experiencia o estan especializadas en determinada actividad o trabajo y que
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transmiten sus conocimientos a los aprendices. Asi, los aprendices pueden ser novatos,
auxiliares, jefes o gerentes y, por otra parte, los instructores también pueden ser auxiliares, jefes
0 gerentes o, incluso, el personal del area de capacitacion o consultores/especialistas contratados.
La implementacion de la capacitacion depende de los factores siguientes:
e Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la organizacion.
e La calidad del material de capacitacion presentado.
e La cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa
e Lacalidad y preparacion de los instructores.
e Lacalidad de los aprendices.
» Dimensiones
e Servicio de atencion al cliente

(Serna, 2006) Afirma que la atencion al cliente, “Es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de
sus clientes externos”. De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es
indispensable para el desarrollo de una empresa.

(Damaso, 1987) Argumenta que el buen servicio al cliente, “Es tratar de hacer que los clientes
regresen. Y también de hacer que se vayan felices — felices lo suficiente para pasar comentarios
positivos a otros, que posteriormente podran probar tu producto o servicio y convertirse en
clientes nuevos™.

- Compromiso de identidad
- Imagen y performance

> (Chiavenato, 2007, pag. 403) “Evaluacion de los resultados. -
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La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados obtenidos. El
programa de capacitacion debe incluir la evaluacion de su eficiencia, la cual debe considerar dos
aspectos:

i. Constatar si la capacitacion ha producido las modificaciones deseadas en la conducta de
los empleados.

ii. Verificar si los resultados de la capacitacion tienen relacion con la consecucion de las
metas de la empresa. Ademas de estas dos cuestiones de debe constatar si las técnicas de
capacitacion son eficaces para alcanzar los objetivos propuestos. La evaluacion de los
resultados de la capacitacion se puede hacer en tres niveles, a saber:

e Evaluacion a nivel organizacional: En este nivel, la capacitacion debe proporcionar
resultados como:
a. Aumento en la eficacia organizacional.
b. Mejora de la imagen de la empresa.
c. Mejora del clima organizacional.
d. Mejora en la relacion entre la empresa y los empleados.
e. Apoyo del cambio y la innovacion.
f. Aumento de la eficiencia, entre otros.
e Evaluacion a nivel de los recursos humanos: En este nivel, la capacitacion debe
proporcionar resultados como:
a. Reduccion de la rotacion de personal.
b. Reduccion del ausentismo.
¢. Aumento de la eficiencia individual de los empleados.

d. Aumento de las habilidades de las personas.



e. Aumento del conocimiento de las personas.
f. Cambio de actitudes y conductas de las personas.

e Evaluacion a nivel de las tareas y operaciones: En este nivel, la capacitacion debe

proporcionar resultados como:

a. Aumento de la productividad.
b. Mejora en la calidad de los productos y servicios.
c. Reduccidn del flujo de la produccion.
d. Mejora en la atencién al cliente.
e. Reduccidn del indice de accidentes.
f. Reduccién del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, entre otros.
Desde un punto de vista mas amplio, la capacitacion parece ser una respuesta logica a
un cuadro de condiciones ambientales cambiantes y a los nuevos requisitos para la
supervivencia y el crecimiento de las organizaciones. Los criterios de eficacia de la
capacitacion se vuelven significativos cuando son considerados en conjunto con los
cambios en el ambiente organizacional y en las demandas sobre la organizacion.”

» Técnica de Fishbowl

19

La técnica de Fishbowl no es especifica para la retrospectiva, ya que es una técnica que puede

ser Util para cualquier tipo de debate en grupos numerosos. Aplicada a las retrospectivas, permite

al facilitador conducir un Unico debate ordenado donde cada persona puede expresarse y ser
escuchado, en particular para poder indagar y entender mejor un problema dado.

e Nombre: Fishbowl

e Participantes: mas de 3

e Duracién: 40 minutos minimos
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e Alcance: no hay restricciones

e Proposito: recabar informacion e indagar

e Facilitador: necesario

e Objetivos: permitir un debate ordenado en un grupo, en particular para explorar aristas y
causas de un problema dado.

Material y Preparacion:

e 1silla por participante, y 2-4 sillas mas

e 1 rotafolio/pizarrén + marcadores

e Ubicar 2-4 sillas una al lado de la otra, con el rotafolio al lado: es el fishbowl. Ubicar el
resto de las sillas en circulo concéntrico: es la audiencia, mirando a estas 2-4 sillas.

Pasos:

e Introduccion - El facilitador explica el objetivo de la actividad y las reglas del fishbowl.
Se revisa la problematica a debatir, y quizas se escriben o proyectan algunas preguntas
para disparar la reflexion sobre esta problematica. El facilitador (el que escribe) debera
tomar notas en el rotafolio/pizarron. El resto de las personas se sientan en el circulo de
sillas.

e Debate - A partir de este momento el debate se abre, con las siguientes reglas:

- Pueden hablar unicamente las personas sentadas en las sillas del fishbowl.

- Las personas sentadas en la audiencia no pueden hablar.

- Nadie puede hablar si todas las sillas del fishbowl estdn ocupadas. En tal caso hay que
esperar que una persona del fishbowl se pase a la audiencia (la persona que quiera).

- En cualquier momento cualquier persona de la audiencia puede venir a sentarse en una

silla vacia del fishbowl.
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- En cualquier momento cualquier persona del fishbowl! puede pasarse a la audiencia.
- Se intenta anotar en el pizarrén un resumen del debate.

e Cierre - El facilitador repasa con el grupo las notas del pizarrén, haciendo los ajustes
eventuales necesarios y/o sacando algunas conclusiones.

Tips:

e Puede ser util que el facilitador haga preguntas para disparar el debate si el grupo se
queda muy callado.

e Es importante revisar las notas del pizarron al final entre todos para que quede algo
escrito del momento.

e Cuidado con problematicas a tratar muy amplias. Cuando mas acotada esta
la problemaética a tratar mejor puede salir la dindmica.

2.2.2 Satisfaccion del cliente

» Definicion

(Kotler, 1996) Define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas".

(Hoffman, 2011, pag. 289) “indica que la definicion mas comun de satisfaccion o
insatisfaccion del cliente es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus
percepciones respecto del contacto real del servicio.”

» Importancia

(Hoffman, 2011, pag. 288) “No se puede exagerar la importancia de la satisfaccion del
cliente. Sin cliente, la empresa de servicios no tiene motivos para existir. Toda empresa de

servicios debe definir y medir la satisfaccion del cliente. Es ingenuo esperar a que los clientes se
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quejen para detectar problemas en el sistema de entrega del servicio o determinar el avance de la
empresa en satisfaccion del cliente basandose en el nimero de quejas recibidas.”

> Beneficios

(Hoffman, 2011, pag. 290) “Algunos diran que a veces los clientes no son razonables, pero
hay pocas pruebas de que las expectativas de los clientes sean extravagantes. Por consiguiente,
satisfacer a los clientes no es una tarea imposible. De hecho, satisfacer y superar las expectativas
de los clientes puede redituar en beneficios valiosos para la empresa. Muchas veces, la
publicidad positiva de boca en boca realizada por los clientes se convierte en mas clientes.”

e (Hoffman, 2011) “Beneficios de las encuestas de satisfaccion del cliente

Las encuestas de satisfaccion del cliente arrojan beneficios valiosos por si mismos. Las
encuestas proporcionan un medio formal de retroalimentacion de los clientes a la empresa, a cuél
puede identificar problemas reales y potenciales. Las encuestas de satisfaccion también
comunican a los clientes el mensaje de que a ala empres le interesa satisfacerlos y que valora las
aportaciones de los clientes sobre sus operaciones.”

» Medicion

(Hoffman, 2011, péag. 293) “Las mediciones de la satisfaccion del cliente se derivan directa e
indirectamente.

e Mediciones Indirectas

Las mediciones indirectas de la satisfaccion del cliente incluyen el seguimiento y monitoreo
de los registros de ventas, utilidades y quejas de los clientes. Las empresas que solo dependen de
las mediciones indirectas adoptan un método pasivo para determinar si las percepciones de los
clientes cumplen o superan sus expectativas.

e Mediciones Directas
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Las mediciones directas de la satisfaccion se obtienen por medio de encuestan de satisfaccion

del cliente. Sin embargo, por decir lo menos, estas encuestas no estan estandarizadas entre las

empresas.

(Pablo Fernandez, Hector Bajac) las mediciones hacen que ciertos aspectos de desempefio se

hagan visibles para los responsables y para el resto de la organizacion.”

(Pablo Fernandez, 2012, pag. 446) “la medicion de satisfaccion provee insumos que alertan

sobre brechas entre lo que los clientes esperan y lo que efectivamente se les esta brindando.”

> (Aymar, 2006, pag. 125) “Formas de Medicion
e La captacion de la voz del cliente

Las encuestas seran de mucha utilidad, esta vez para analizar la voz del cliente y, por tanto, su

opinidn respecto al servicio que recibe. pueden ser cualitativas y cuantitativas.

a. Encuestas cualitativas

Informacion, encuestas e investigaciones cualitativas:

De relacion: son encuestas que se realizan directamente, a través de una entrevista con el
cliente. Es el caso de las entrevistas en profundidad, visitas in situ.

Focus Group: Reuniones con grupos de clientes y no clientes, entre 6 y 8 es el nimero
Optimo. Se obtiene un doble input: por parte de los consumidores se consigue su opinion
sobre los puntos fuertes y débiles del establecimiento, mientras que de los no consumidores
se recoge una impresion mas neutra desde fuera del establecimiento. Este tipo de encuestas
da unos resultados con una alta fiabilidad, pero tienen el inconveniente de que requieren
mucho tiempo.

Documentar las conversaciones con los clientes: Puede ser a traes de conversaciones

directas por quejad de los clientes, o por comentarios realizados a los vendedores por
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conducto informal. Debe establecerse un procedimiento para plasmar todos los inputs y
que, una vez depurados, sirvan para cubrir las necesidades de los clientes.

Cuestionario Servqual: Elaborado por Zeithaml, para suraman y Berry, evalua el grado de
satisfaccion del cliente a traves de establecer la diferencia entre la percepciony la
expectativa del cliente. Su aplicacion practica ha resultado ser de bastante utilidad, aunque
I6gicamente no exenta de criticas.

b. Encuestas Cuantitativas

Estan enfocadas al analisis de la percepcion de un numero elevado de clientes, utilizando
principalmente encuestas telefonicas o por correo.

Para la elaboracion y realizacion de este tipo de encuestas, en primer lugar, se disefiaran las
preguntas o afirmaciones que se van a contrastar, en segundo lugar, se realizara la encuesta
a un pequefio nimero de clientes, como prueba piloto, y la correccién del primer disefio, y
por ultimo se realizara la encuesta a una muestra significativa de clientes.

Las preguntas tienen que ser breves y estar redactadas con mucho tacto.

La encuesta telefonica tiene la ventaja sobre la encuesta por correo de que el porcentaje de
respuestas es muy superior. En la tabla siguiente se muestran las ventajas y desventajas de
cada uno de los tipos de encuestas cuantitativas indicadas.

Distintos niveles de informacion de retorno

Otra aportacion interesante, y que de alguna manera resume lo que se ha comentado en
cuanto a la informacion de retorno de los clientes es la clasificacion de Huete en distintos
niveles (segun la figura adjunta), de acuerdo con la intensidad e importancia de dicha

informacidn de retorno. Este autor afiade, ademas, que para determinadas empresas puede
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resultar mas que suficiente el primer nivel, en la practica en las empresas del sector del
retail que utilizan sistema de recogida de informacion retorno.
Relacionado con esta Gltima apreciacion, sirva el estudio mencionado de Arthur Andersen,
en el que se demuestra que los métodos utilizados por el sector retail para obtener
informacidn de retorno se basan mas en el contacto directo y el conocimiento informal
(boca a boca, entrevistas en la sala de venta) que en procesos y técnicas mas o menos
cientificos y analiticos como los analizados. Debido a ello, los resultados pueden no ser
excesivamente fiables.”
2.2.3 Dimensiones del Modelo Servqual
(Zeithaml, 2009) “El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio
Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del
servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.
Sensibilidad: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido
y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y
quejas de los clientes, y solucionar problemas.
Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.
Empatia: Se refiere al nivel de atencidon individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del

cliente.
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Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,
equipos, materiales, personal.”

2.3 Definicion De Términos Bésicos

Acto intencional. — Se llama acto intencional a la metodologia de proporcionar los medios que
permitiran el aprendizaje, el cual es un fendmeno que surge como resultado de los esfuerzos de
cada individuo.

Barra Cevichera. — La barra cevichera es llamada a una cevichera de menor magnitud, la
misma que se encarga de ofrecer productos frescos y de buena calidad a los mejores precios en
un espacio pequefio pero acogedor.

Compromiso de identidad. — este termino refiere a la identificacion del colaborador con la
marca que representa, llevado por un ambiente de trabajo, respeto de las normas laborales, lo
cual genera que el colaborador se ponga la camiseta.

Imagen y performance. — este término refiere a la impresion que genera la barra cevichera en
temas de decoracion, ambientacion, vestimenta del personal y el buen desarrollo de sus
funciones en cuanto a calidad de atencion al cliente.

Publicidad de boca a boca. — Que el cliente al salir satisfecho o no del establecimiento
comenté su experiencia con sus amistades y familiares mas cercanos y de ser buena la
experiencia, eso permita generar una mayor afluencia de clientes incentivados por esa publicidad
de boca a boca.

Técnica de instruccién programada (IP). - (Dorrego, 2011) “La instruccién programada es
una técnica fundamentada en las teorias sobre el aprendizaje como condicionamiento, que
sustentan los psic6logos conexionistas. Skinner, destacado conexionista contemporaneo, se

deben importantes trabajos sobre la ensefianza programada y las maquinas de ensefiar.”
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Técnica de lectura comentada. - (facil, s.f.) “Consiste en la lectura de un documento de
manera total o por parrafo, por parte de los participantes, bajo la conduccion del instructor. Al
mismo tiempo, se realizan pausas con el objetivo de profundizar en las partes relevantes del
documento en las que el instructor hace comentarios al respecto.”

Técnica de video-discusion. — (didacticas, s.f.)“Es una técnica de exploracion o investigacion
cualitativa donde se reine un pequefio nimero de personas o equipos guiados por un profesor
que facilita la discusion.

Los alumnos hablan libre y espontdneamente sobre temas que se consideran de importancia
para la investigacion. Generalmente los alumnos son elegidos por el profesor.

Principales usos:

La reunidn de grupos focales suministra informacion sobre los conocimientos, actitudes y
percepciones de los alumnos.”

Throughputs. — Rendimientos, (monografias.com, s.f.) “al volumen de trabajo o de
informacidn que fluye a través de un sistema. Asi también se le Ilama al volumen de informacion
que fluye en las redes de datos. Particularmente significativo en almacenamiento de informacion
y sistemas de recuperacion de informacion, en los cuales el rendimiento es medido en unidades

COMO accesos por hora.”


https://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
https://www.monografias.com/Computacion/Redes/
https://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/dispalm/dispalm.shtml
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CAPITULO HI
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis O Supuestos Basicos
3.1.1 Hipotesis Principal
» EIl programa de capacitacion mejorara la satisfaccion al cliente de una barra cevichera del
distrito de Surco en el afio 2019
3.1.2 Hipotesis Especificas
> EIl programa de capacitacién mejorara la percepcion de los elementos tangibles del servicio
de una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
> EIl programa de capacitacién mejorara la percepcion de la fiabilidad del servicio de una
barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
> EIl programa de capacitacién mejorara la percepcion de la capacidad de respuesta del
servicio de una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
> EIl programa de capacitacién mejorara la percepcion de la seguridad del servicio de una
barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
» EIl programa de capacitacion mejorara la percepcion de la empatia del servicio de una barra

cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.



3.2 Variables O Unidades De Analisis

VARIABLES

CONCEPTOS

DIMENSIONES

Capacitacion

(Chiavenato, 2007, pag. 84) “la capacitacion
es un proceso de aprendizajes en el corto
plazo, el cual es aplicada a los individuos con
la finalidad de alcanzarles los conocimientos,
desarrollar sus competencias duras y blandas
con la finalidad de alcanzar los objetivos.”
(Dessler, 1998) “La capacitacion consiste en
proporcionar a los empleados, nuevos o
actuales, las habilidades necesarias para
desempefiar su trabajo. La capacitacion, por
tanto, podria implicar mostrar a un operador
de méquina cémo funciona su equipo, a un
nuevo vendedor como vender el producto de
la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor

coémo entrevistar y evaluar a los empleados.”

Servicio de atencion al

cliente

Compromiso de identidad

Imagen y performance

Satisfaccion del

cliente

(Kotler, 1996) “define la satisfaccion del
cliente como "el nivel del estado de &nimo de
una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”.

(Hoffman, 2011) “indica que la definicién mas
comun de satisfaccion o insatisfaccion del
cliente es aquella en que se comparan las
expectativas del cliente con sus percepciones

respecto del contacto real del servicio.”

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Ambiente Fisico

Satisfaccion por el

Producto
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3.3 Matriz Logica De Consistencia
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Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
General General Principal Programa de Servicio de Tiempo a la prontitud de atencién
¢En qué medida un Determinar en qué medida El programa de capacitacion | Capacitacion atencion al
programa de capacitacion un programa de capacitacién | mejorara la satisfaccion al cliente
mejorara la satisfaccion del | mejoraré la satisfaccion del cliente de una barra Compromiso de | Prolijidad del servicio
cliente del servicio de una | cliente en el servicio de una | cevichera del distrito de identidad
barra cevichera en el barra cevichera en el distrito | Surco en el afio 2019
distrito de Surco en el afio | de Surco del afio 2019.
2019? Especificas
Especificos El programa de capacitacion
Secundarios Determinar en qué medida mejorara la percepcion de Imageny Identificacién con los valores de la empresa
¢En qué medida un un programa de capacitacién | los elementos tangibles del performance Conocer la mision de la empres
programa de capacitacion | mejorara la percepcion de servicio de una barra
mejorard la percepcion de | los elementos tangibles en el | cevichera del distrito de
los elementos tangibles del | servicio de una barra Surco en el afio 2019.
servicio de una barra cevichera en el distrito de El programa de capacitacion
cevichera en el distrito de Surco en el afio 2019. mejorara la percepcion de la
Surco en el afio 2019? Determinar en qué medida fiabilidad del servicio de una
¢En qué medida un un programa de capacitaciéon | barra cevichera del distrito Satisfaccion del Fiabilidad El personal se esfuerza por dar un buen
programa de capaci'ga}cién mejgr.aré la percepci_é_n de la | de Surco en el afio 20_19. 3 Cliente servicio desde el primer momento
mejorara la percepcion de | fiabilidad en gl servicio de El programa de capgqtacmn Cuando necesito ayuda, siento la confianza
la fiabilidad d_el servicio de una k_)arra cevichera en e~l mejorara la percepcion de la de acudir al personal de la barra para se
una barra cevichera en el distrito de Surco en el afio capacidad de respuesta del haga cargo de mi asunto
distrito de Surco en el afio | 2019. servicio de una barra
2019? Determinar en qué medida cevichera del distrito de
¢En qué medida un un programa de capacitacién | Surco en el afio 2019.
programa de capacitacion mejorard la percepcién de la | El programa de capacitacion
mejorara la percepcién capacidad de respuesta en el | mejorara la percepcién de la
sobre la capacidad de servicio de una barra seguridad del servicio de una
respuesta del servicio de cevichera en el distrito de barra cevichera del distrito
una barra cevichera en el Surco en el afio 2019. de Surco en el afio 2019. Prestan el servicio eficiente y a tiempo
distrito de Surco en el afio | Determinar en qué medida El programa de capacitacion
2019? un programa de capacitacién | mejorara la percepcion de la El persona_l/de la barra muestra
;En qué medida un mejorard la percepcién de la | empatia del servicio de una preocupacion por no Cometer errores
¢=N que me s jor percepcior P . - El personal de la barra es competente
programa de capacitacion | seguridad en el servicio de barra cevichera del distrito pers P y
mejorard la percepcion de | una barra cevichera en el de Surco en el afio 2019. - profesional - ——
distrito de Surco en el afio Seguridad El personal de la barra tiene apariencia

la seguridad del servicio de
una barra cevichera en el

2019.

limpia y agradable

El comportamiento del personal de la barra
trasmite confianza
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Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores

distrito de Surco en el afio | Determinar en qué medida El personal de la barra actGa con discrecion

20197 un programa de capacitacion y respeta la intimidad del cliente

¢En qué medida un mejorara la percepcién de la

programa de capacitacion | empatia en el servicio de una

mejorarda la percepcién de | barra cevichera en el distrito

la empatia del servicio de de Surco en el afio 2019.

una barra cevichera en el

distrito de Surco en el afio

2019? Las instalaciones son seguras (cumple con
las normas de seguridad)
Los accesos a la barra (su localizacion,
estacionamiento, etc.) son adecuados

Empatia Los horarios de atencién de la barra se

adaptan a las necesidades del cliente

La barra se preocupa por el bienestar de sus
clientes

La barra da a sus clientes una atencién
individualizada

Ambiente fisico
— Elementos
tangibles

El equipamiento del restaurante (Cocina,
zona de atencion, mesas, sillas) esta en
buen estado de conservacion

Las instalaciones son comodas y agradables

El material informativo empleado es (til y
facil de entender

La barra cevichera cuenta con todos los
Servicios necesarios

Capacidad de
respuesta

El personal de la barra siempre esta
dispuesto a atenderme o a ayudarme

El personal de la barra trata de ser amable
en todo momento con usted

Informan puntualmente y con sinceridad
acerca de todas las condiciones del servicio

El personal de la barra siempre esta
dispuesto para responder a las preguntas de
sus clientes
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Tipo y Metodo De Investigacion

La presente investigacion es de método Hipotético — Deductivo, ya que se fundamenta en el
razonamiento que permite formular juicios partiendo de argumentos generales para demostrar,
comprender o explicar los aspectos particulares de la realidad. Por ende, consiste en ir de lo
general a lo particular.
4.2 Disefio Especifico De La Investigacion

El disefio especifico de la investigacion es de tipo experimental ya que solo se usara una
muestra y de tipo pre experimento de un sélo grupo con dos mediciones, al inicio, llamada
prueba de entrada, antes de la estimulacion de la variable independiente y otra medicién al
finalizar el estimulo, llamada prueba de salida, la variable independiente es la administracion de
un programa de capacitacion.
4.3 Poblacion, Muestra o Participantes

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones.

La poblacion de la presente investigacion esta basada en los clientes que acuden a consumir a
la barra cevichera, siendo un promedio de ciento cincuenta (150) clientes por semana.

Muestra

El tamafio de la muestra de la presente investigacion, se obtuvo mediante la férmula para
poblacién finita:

NZ> pq
d* (N-1)+Z* pq

n=
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Donde:

N = tamafio de la poblacion: 150 clientes
Z = Nivel de confianza al 95% = 1.96
p=0.70

q=0.30

d = Margen de error 0.1

n = tamaio de la muestra 150 * (1.96)2 * 0.7* 0.3

0.12* (150-1) + 1.962* 0.7 * 0.3

n= 53

Cabe precisar que, a pesar de que la muestra indicada es de 53 clientes, no todos los clientes a
los que se les presento el cuestionario estuvieron dispuestos a contestar, por lo tanto solo se pudo
realizar el cuestionario a 50 clientes.

(Sampieri, 2014) “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
Ilamamos poblacién”

4.4 Instrumentos De Recogida De Datos

(Sampieri, 2014) “En la presente investigacion se utilizd un cuestionario, toda vez que el
cuestionario es un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir”

Para esta investigacién se medira la satisfaccion del cliente, optando por realizar preguntas
cerradas ya que tiene como ventaja una codificacion mas rapida, un menor esfuerzo por parte de

los encuestados, que no tienen que escribir o verbalizar pensamientos, sino Gnicamente
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seleccionar la alternativa que sintetice mejor su respuesta y por ultimo reduce la ambigtedad de
las respuestas y se favorecen las comparaciones entre las respuestas.
4.5 Técnica De Procesamiento y Analisis De Datos
En la presente investigacion se utilizo las tablas de distribucidn de frecuencia, graficos de
barra para la prueba de hipotesis, asi como también se utilizd t student, ya que es una
distribucion de probabilidad que surge del problema de estimar la media de una poblacién
normalmente distribuida cuando el tamafio de la muestra es pequefio.
4.6 Procedimiento Para La Ejecucion De Estudio
En la presente investigacion se desarrollaron los siguientes puntos:
e Desarrollar el marco tedrico
e Construir o adaptar el instrumento para aplicar
e Aplicacion del instrumento en prueba de entrada
e Desarrollo y elaboracion del programa de capacitacion
e Implementacion del programa de capacitacion
e Aplicacion del instrumento en prueba de salida
e Tabulacién de datos
e Analisis y elaboracion del informe

e Analisis y recomendaciones
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Datos Cuantitativos De La Investigacion

Tabla 1
Edad
Edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
De 21 a 26 afos 8 16,0 16,0
De 27 a 35 afos 11 22,0 38,0
De 36 a 45 afos 18 36,0 74,0
De 46 a 55 afnos 7 14,0 88,0
De 56 a mas afios 6 12,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion

Descripcion:

Sobre la tabla edad se observa que, el 16% tiene entre 21 y 26 afios, el 22% tiene entre 27 y

35 afos, por lo que el 38% tiene entre 21 y 35 afios, mientras que el 36% siendo el mayor

porcentaje tiene entre 36 y 45 afios, hasta la edad de 45 afios es el 74% de la muestra, luego el

14% tiene entre 46 y 55 afios y el 12% tiene mas de 56 afos.

Edad

EDe 21 a 26 afios
W De 27 2 35 afios
W De 36 a 45 afics
[ De 45 2 55 afios
[ De 56 a mas afios

Grafico 1 Edad
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Fuente: Datos de la propia investigacion

Tabla 2
Género
Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 26 52,0
Femenino 24 48,0
Total 50 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacién

Descripcion:

Sobre la tabla género se observa que, el 52% es del sexo masculino y el 48% es del sexo
femenino, por lo que se puede afirmar que los del sexo masculino son los que visitan con mayor

frecuencia la barra cevichera.

Género

B Masculino
B Femenino

Grafico 2 Género
Fuente: Datos de la propia investigacion
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Tabla 3
Estado civil
Estado civil Frecuencia Porcentaje
Soltero 22 44,0
Casado 28 56,0
Total 50 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion

Descripcion:

Sobre la tabla estado civil se observa que, el 44% son personas solteras y que el 56% son

casadas, de lo anterior se tiene que entre el 44% y 56% no existe una diferencia significativa por

lo que se puede afirmar que a la barra cevichera asisten tanto personas casadas como personas

solteras.

Estado Civil

M soltero
M Casado

Gréfico 3 Estado civil

Fuente: Datos de la propia investigacion
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Tabla 4
Grado de Instruccion

Grado de instruccién Frecuencia  Porcentaje ;&rr%elﬂggg
Secundaria completa 2 4,0 4,0
Superior técnica 15 30,0 34,0
Estudios universitarios 26 52,0 86,0
Grados superiores (Maestria, Doctorados) 7 14,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacién

Descripcion:

Sobre la tabla grado de instruccion se observa que, el 4% cuenta con secundaria completa, el
30% cuenta con estudios técnicos, el 52% cuenta con estudios universitarios por lo que el 86%
de los clientes que acuden a la barra cevichera cuentan con estudios superiores, mientras que el

14% tienen grados superiores (maestrias, doctorados).

Grado de Instruccion

[ secundaria completa
W Superior técnica
W Estudios universitarios

Grados superiores (Maestria,
@ Doctorados)

Gréfico 4 Grado de Instruccion
Fuente: Datos de la propia investigacion
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Frecuencia de visitas
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Valido Frecuencia  Porcentaje Po\;g;aigtélje ;&rgmﬁg
Una vez por semana 18 18,0 18,0 18,0
Dos veces por semana 24 24,0 24,0 42,0
Una vez al mes 32 32,0 32,0 74,0
De tres a cinco veces a la semana 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion

Descripcion:

Sobre la tabla frecuencia de visitas se observa que, el 18% acude a la barra una vez por

semana, el 24% acude a la barra dos veces por semana, el 32% acude una vez al mes y el 24%

acude de tres a cinco veces a la semana, de lo expuesto se tiene que, el 66% de la muestra acuden

de manera regular a la barra cevichera.

Frecuencia de visitas

Grafico 5 Frecuencia de visitas

Fuente: Datos de la propia investigacion

EuUna vez por semana
Ml Dos veces por semana
M Una vez al mes

.De tres a cinco veces a la
semana
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5.2 Anélisis De Resultados
» Prueba de hipotesis especifica 1
» Hp: El programa de capacitacion mejorara la percepcion de los elementos tangibles del
servicio de una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
Ho: El programa de capacitacion no mejorara la percepcion de los elementos tangibles del
servicio de una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019
Dimension: Elementos tangibles * Momento de Prueba

Tabla 6
Elemento tangibles de acuerdo a la prueba de entrada y de salida

Momento de Prueba

Prueba de Entrada Prueba de Salida
f % f %
Muy bajo 1 2,0% 0 0,0%
Dimensioén: Bajo 8 16,0% 0 0,0%
Elementos Medio 12 24,0% 0 0,0%
tangibles Alto 11 22,0% 8 16,0%
Muy alto 18 36,0% 42 84,0%
Total 50 100,0% 50 100,0%

Chi cuadrado: 31.074 gl: 4 Sig. 0.000
Fuente: Datos de la propia investigacion

Fuente: Estas tablas tienen dos componentes, un primer componente es la descripcién y un
segundo componente es la inferencia

Descripcion:

En esta tabla de los elementos tangibles en prueba de entrada y prueba de salida observamos
lo siguiente:

La prueba de entrada para el 2% de los encuestados el manejo de los elementos tangibles es
muy bajo, para el 16% es bajo y para el 24% es medio, ademas para el 22% es alto y para el 36%

muy alto.
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En la prueba de salida observamos que, el 16% de los encuestados afirman que el manejo de

los elementos tangibles es alto y para el 84% muy alto, no se observan participantes que afirmen

que el manejo de los elementos tangibles sea muy bajo, bajo o medio.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba chi cuadrado de los elementos tangibles en prueba de entrada y prueba

de salida observamos que el valor es de 31.074 con 4 grados de libertad y un valor significancia

de 0.000 como este valor de significancia es menor a 0.05 podemos afirmar que existen

diferencias significativas entre la prueba de entrada y prueba de salida, observandose en la

prueba de salida resultados superiores a la prueba de entrada podemos afirmar que mediante el

programa de capacitacion y el método de fishbowl mejora el manejo de los elementos tangibles

en la satisfaccion de los clientes en la barra cevichera de surco.

a0

40

30

Recuento

20

10

0 Dimension:
Elementos
g tangibles

E Wuy bajo
M Bajo

M Wedio

M atto

O Muy alto

5]

Prueba de Entrada Prueba de Salida

Momento de Prueba

Gréfico 6 Elementos tangibles de acuerdo al momento de prueba
Fuente: Datos de la propia investigacion
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» Prueba de Hipotesis especifica 2
» Hp: El programa de capacitacion mejorara la percepcion de la fiabilidad del servicio de una
barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
Ho: El programa de capacitacion no mejorara la percepcion de la fiabilidad del servicio de
una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019
Dimension: Fiabilidad * Momento de Prueba

Tabla 7
Fiabilidad de acuerdo a la prueba de entrada y de salida

Momento de Prueba

Prueba de Entrada Prueba de Salida
f % f %
Muy bajo 2 4,0% 0 0,0%
Dimension: Bajc_) 5 10,0% 0 0,0%
Fiabilidad " Medio 21 42,0% 0 0,0%
Alto 4 8,0% 7 14,0%
Muy alto 18 36,0% 43 86,0%
Total 50 100,0% 50 100,0%

Chi cuadrado: 39,064 gl: 4 Sig. 0.000
Fuente: Datos de la propia investigacion

Fuente: Estas tablas tienen dos componentes, un primer componente es la descripcion y un
segundo componente es la inferencia

Descripcion:

En esta tabla de fiabilidad en prueba de entrada y prueba de salida observamos lo siguiente:

La prueba de entrada para el 4% de los encuestados la fiabilidad es muy bajo, para el 10% es
bajo y para el 42% es medio, ademas para el 8% es alto y para el 36% muy alto.

En la prueba de salida observamos que, el 14% de los encuestados afirman que la fiabilidad es
alta y para el 86% muy alto, no se observan participantes que afirmen que fiabilidad sea muy

bajo, bajo o medio.
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Inferencia:

De acuerdo a la prueba chi cuadrado de los elementos tangibles en prueba de entrada y prueba
de salida observamos que el valor es de 39.064 con 4 grados de libertad y un valor significancia
de 0.000 como este valor de significancia es menor a 0.05 podemos afirmar que existen
diferencias significativas entre la prueba de entrada y prueba de salida, observandose en la
prueba de salida resultados superiores a la prueba de entrada podemos afirmar que mediante el
programa de capacitacion y el método de fishbowl mejora la fiabilidad en la satisfaccion de los

clientes en la barra cevichera de surco.
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Gréfico 7 Fiabilidad de acuerdo a la prueba de entrada y de salida
Fuente: Datos de la propia investigacion

» Prueba de Hipdtesis especifica 3
» Hp: El programa de capacitacion mejorara la percepcion de la capacidad de respuesta del

servicio de una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
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Ho: El programa de capacitacion no mejorara la percepcion de la capacidad de respuesta del
servicio de una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.
Dimension: Capacidad de respuesta * Momento de Prueba

Tabla 8
Capacidad de respuesta de acuerdo a la prueba de entrada y de salida

Momento de Prueba

Prueba de Entrada Prueba de Salida
f % f %

. .. Muy bajo 2 4,0% 0 0,0%
g;rgaecr:fj';’(;‘ Bajo 4 8,0% 0 0,0%
de Medio 15 30,0% 0 0,0%
respuesta Alto 11 22,0% 4 8,0%

Muy alto 18 36,0% 46 92,0%
Total 50 100,0% 50 100,0%

Chi cuadrado: 36,517 gl: 4 Sig. 0.000
Fuente: Datos de la propia investigacion

Fuente: Estas tablas tienen dos componentes, un primer componente es la descripcién y un
segundo componente es la inferencia

Descripcion:

En esta tabla de la capacidad de respuesta en prueba de entrada y prueba de salida observamos
lo siguiente:

La prueba de entrada para el 4% de los encuestados la capacidad de respuesta es muy bajo,
para el 8% es bajo y para el 30% es medio, ademas para el 22% es alto y para el 36% muy alto.

En la prueba de salida observamos que, el 8% de los encuestados afirman que la capacidad de
respuesta es alta y para el 92% muy alto, no se observan participantes que afirmen que la
capacidad de respuesta sea muy bajos, bajos o medio.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba chi cuadrado de la capacidad de respuesta en prueba de entrada y

prueba de salida observamos que el valor es de 36.517 con 4 grados de libertad y un valor
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significancia de 0.000 como este valor de significancia es menor a 0.05 podemos afirmar que
existen diferencias significativas entre la prueba de entrada y prueba de salida, observandose en
la prueba de salida resultados superiores a la prueba de entrada podemos afirmar que mediante el
programa de capacitacion y el método de fishbowl mejora la capacidad de respuesta en la

satisfaccion de los clientes en la barra cevichera de surco.
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Gréfico 8 Capacidad de respuesta de acuerdo a la prueba de entrada y de salida
Fuente: Datos de la propia investigacion

» Prueba de Hipdtesis especifica 4
> Hp: El programa de capacitacién mejorara la percepcion de la seguridad del servicio de
una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.

Ho: El programa de capacitacion no mejorara la percepcion de la seguridad del servicio de
una barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.

Dimension: Seguridad * Momento de Prueba
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Tabla 9
Seguridad de acuerdo a la prueba de entrada y de salida

Momento de Prueba

Prueba de Entrada Prueba de Salida
f % f %
Muy bajo 3 6,0% 0 0,0%
Dimension: Bajo 19 38,0% 0 0,0%
Seguridad Medio 9 18,0% 1 2,0%
Alto 19 38,0% 49 98,0%
Total 50 100,0% 50 100,0%

Chi cuadrado: 41,635 gl: 3 Sig. 0.000
Fuente: Datos de la propia investigacion

Fuente: Estas tablas tienen dos componentes, un primer componente es la descripcion y un
segundo componente es la inferencia

Descripcion:

En esta tabla de seguridad en prueba de entrada y prueba de salida observamos lo siguiente:

La prueba de entrada para el 6% de los encuestados la seguridad es muy bajo, para el 38% es
bajo y para el 18% es medio y para el 38% es alto.

En la prueba de salida observamos que, el 2% de los encuestados afirman que la seguridad es
medio y para el 98% alto, no se observan participantes que afirmen que la seguridad sea muy
bajos, bajos o muy alto.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba chi cuadrado de la seguridad en prueba de entrada y prueba de salida
observamos que el valor es de 41.635 con 3 grados de libertad y un valor significancia de 0.000
como este valor de significancia es menor a 0.05 podemos afirmar que existen diferencias
significativas entre la prueba de entrada y prueba de salida, observandose en la prueba de salida

resultados superiores a la prueba de entrada podemos afirmar que el programa de capacitacién
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mediante el método de fishbowl mejora la seguridad en la satisfaccion de los clientes en la barra

cevichera de surco.
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Gréfico 9 Seguridad de acuerdo a la prueba de entrada y de salida
Fuente: Datos de la propia investigacion

» Prueba de Hipdtesis especifica 5
» Hp: El programa de capacitacién mejorara la percepcion de la empatia del servicio de una
barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.

Ho: El programa de capacitacion no mejorara la percepcion de la empatia del servicio de una

barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.

Dimension: Empatia * Momento de Prueba
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Tabla 10
Empatia de acuerdo al momento de prueba de entrada y de salida

Momento de Prueba

Prueba de Entrada Prueba de Salida
f % f %
Muy bajo 4 8,0% 0 0,0%
. L Bajo 8 16,0% 0 0,0%
[E):nrgzrt‘fa:on Medio 13 26,0% 1 2,0%
Alto 7 14,0% 6 12,0%
Muy alto 18 36,0% 43 86,0%
Total 50 100,0% 50 100,0%

Chi cuadrado: 32,609 gl: 4 Sig. 0.000

Fuente: Datos de la propia investigacién

Fuente: Estas tablas tienen dos componentes, un primer componente es la descripcién y un
segundo componente es la inferencia

Descripcion:

En esta tabla de empatia en prueba de entrada y prueba de salida observamos lo siguiente:

La prueba de entrada para el 8% de los encuestados la empatia es muy bajo, para el 16% es
bajo y para el 26% es medio, ademas para el 14% es alto y para el 36% muy alto.

En la prueba de salida observamos que, el 2% de los encuestados afirman que la empatia es
medio, para el 12% es alto y para el 86% muy alto, no se observan participantes que afirmen que
la empatia sea muy bajos o bajos.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba chi cuadrado de empatia en prueba de entrada y prueba de salida
observamos que el valor es de 32.609 con 4 grados de libertad y un valor significancia de 0.000
como este valor de significancia es menor a 0.05 podemos afirmar que existen diferencias
significativas entre la prueba de entrada y prueba de salida, observandose en la prueba de salida

resultados superiores a la prueba de entrada podemos afirmar que mediante el programa de
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capacitacion y el método de fishbowl mejora la empatia en la satisfaccion de los clientes en la

barra cevichera de surco.
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Gréfico 10 Empatia de acuerdo al momento de prueba de entrada y de salida
Fuente: Datos de la propia investigacion

> Prueba de Hipotesis especifica 6
» Hp: El programa de capacitacion mejorara la satisfaccion al cliente de una barra cevichera
del distrito de Surco en el afio 2019.
Ho: El programa de capacitacion no mejorara la satisfaccion del cliente del servicio de una
barra cevichera del distrito de Surco en el afio 2019.

Variable: Satisfaccion del Cliente * Momento de Prueba
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Tabla 11
Satisfaccion del cliente de acuerdo al momento de prueba de entrada y de salida

Momento de Prueba

Prueba de Entrada Prueba de Salida
f % f %
'l\)’“ﬂy 1 2,0% 0 0,0%
_ ajo

Variable: - gig 6 12,0% 0 0,0%
(‘j‘g‘l“éfl"’l‘gf"tg“ Medio 25 50,0% 0 0,0%
Alto 1 2,0% 9 18,0%
Muy alto 17 34,0% 41 82,0%
Total 50 100,0% 50 100,0%

Chi cuadrado: 48,334 gl: 4 Sig. 0.000
Fuente: Datos de la propia investigacién

Fuente: Estas tablas tienen dos componentes, un primer componente es la descripcion y un
segundo componente es la inferencia

Descripcion:

En esta tabla de la satisfaccion del cliente en prueba de entrada y prueba de salida observamos
lo siguiente:

La prueba de entrada para el 2% de los encuestados la satisfaccion del cliente es muy bajo,
para el 12% es bajo y para el 50% es medio, ademas para el 2% es alto y para el 34% muy alto.

En la prueba de salida observamos que, el 18% de los encuestados afirman que la satisfaccion
del cliente es alta y para el 82% muy alto, no se observan participantes que afirmen que la
satisfaccion del cliente sea muy bajos, bajos o medio.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba chi cuadrado de la satisfaccidn del cliente en prueba de entrada y
prueba de salida observamos que el valor es de 48.334 con 4 grados de libertad y un valor
significancia de 0.000 como este valor de significancia es menor a 0.05 podemos afirmar que

existen diferencias significativas entre la prueba de entrada y prueba de salida, observandose en
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la prueba de salida resultados superiores a la prueba de entrada podemos afirmar que mediante el
programa de capacitacion y el método de fishbowl coadyuvo en la satisfaccion de los clientes en

la barra cevichera de surco.

- 0] Variable:

Satisfaccion
del Cliente

E wuy bajo
M Bajo

I Medio

[ Alto
Cwuy alto

40

30

Recuento

=]
=

20

Prueba de Entrada Prueba de Salida

Momento de Prueba

Gréfico 11 Satisfaccion del cliente de acuerdo al momento de prueba de entrada y de salida
Fuente: Datos de la propia investigacion

5.3 Discusion de resultados

De acuerdo al objetivo general “Determinar la mejora de la satisfaccion de cliente sobre el
servicio de una barra cevichera a partir de la implementacion de un Programa de Capacitacion en
el distrito de surco del afio 2019” encontramos que de acuerdo a la prueba de hipdtesis principal
el valor chi cuadrado es de 48.334 con 4 grados de significancia y el valor de significancia es de
0.000, siendo el valor menor a 0.05, se puede afirmar que existen razones suficientes para
rechazar la hipétesis nula y afirmamos que la capacitacion incide significativamente en la
percepcion de la satisfaccion del cliente de la barra cevichera en el distrito de surco; estos

resultados son similares a los resultados de Martinez y Milian 2016 estudio Titulado Propuesta
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de capacitacion del personal para mejorar la calidad del servicio del restaurante SUMAQ -
Chiclayo llegando a la conclusion que existe una relacién significativa de ambas variables
encontrando que el restaurante no realizaba capacitaciones al personal y por ende los clientes se
encontraban insatisfechos. Esta situacion se explica a razon de que la capacitacion debe
considerar optimizar el desempefio laboral de los trabajadores para una mejor atencion al cliente.

Obijetivo especifico: Elementos tangibles

Obijetivo especifico 1 “Determinar la mejora de la percepcion de los elementos tangibles a
partir de la implementacion de un Programa de Capacitacion en el servicio de una barra
cevichera en el distrito de surco en el afio 2019” observamos en la prueba de hipotesis especifica
numero 1 que el valor chi cuadrado es de 31.074 con 4 grados de libertad y el valor de
significancia es de 0.000 menor a 0.05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y afirmamos que
la capacitacion incide significativamente en la percepcion de los elementos tangibles del servicio
que brindan las barras cevicheras en el distrito de surco, esta situacion se explica a razon de que
la capacitacion a coadyuvado a que el personal mantenga limpio los mobiliarios y los ambientes,
que los clientes se sientas comodos en los ambientes del local. Estos resultados son similares a
Chupayo 2017 estudio Titulado Impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion en la micro y
pequefia empresa del rubro restaurante de comida criolla en Nafia, Chosica en donde indica que
los elementos tangibles influyeron en la satisfaccion del cliente.

Objetivo especifica 2 “Determinar la mejora de la percepcion de la fiabilidad a partir de la
implementacién de un Programa de Capacitacion en el servicio de una barra cevichera en el
distrito de surco en el afio 2019” observamos en la prueba de hipotesis especifica nimero 2 que
el valor chi cuadrado es de 39.064 con 4 grados de libertad y el valor de significancia es de 0.000

menor a 0.05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y afirmamos que la capacitacion incide
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significativamente en la percepcion de la fiabilidad del servicio que brindan las barras cevicheras
en el distrito de surco, esta situacion se explica a razon de que la capacitacion ayudo los
trabajadores a cumplir con las pautas de atencion al cliente en donde se pudo observar que los
clientes respondieron de manera satisfactoria en la prueba de salida. Estos resultados son
similares a Chupayo 2017 estudio Titulado Impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion
en la micro y pequefia empresa del rubro restaurante de comida criolla en Nafia, Chosica en
donde indica que la fiabilidad influye en la satisfaccion del cliente, asi como también el estudio
de Martinez y Milian 2016 Titulado Propuesta de capacitacion del personal para mejorar la
calidad del servicio del restaurante SUMAQ - Chiclayo indica que la dimensién de fiabilidad
debe ser trabajada mediante un programa de capacitacion en donde los trabajadores entiendan las
necesidades de los clientes.

Objetivo especifica 3 “Determinar la mejora de la percepcion de la capacidad de respuesta a
partir de la implementacion de un Programa de Capacitacion en el servicio de una barra
cevichera en el distrito de surco en el afo 2019” observamos en la prueba de hipotesis especifica
namero 3 que el valor chi cuadrado es de 36.517 con 4 grados de libertad y el valor de
significancia es de 0.000 menor a 0.05, por lo que rechazamos la hip6tesis nula y afirmamos que
la capacitacion incide significativamente en la percepcion de la capacidad de respuesta del
servicio que brindan las barras cevicheras en el distrito de surco, esta situacion se explica a razon
de que la capacitacion influy6 de manera satisfactoria en que los trabajadores tengan una
atencion personalizada con los clientes y que ellos perciban el interés en absolver sus dudas y/o
consultas.

Objetivo especifica 4 “Determinar la mejora de la percepcion de la seguridad a partir de la

implementacién de un Programa de Capacitacion en el servicio de una barra cevichera en el
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distrito de surco en ¢l afo 2019 observamos en la prueba de hipotesis especifica numero 4 que
el valor chi cuadrado es de 41.635 con 3 grados de libertad y el valor de significancia es de 0.000
menor a 0.05, por lo que rechazamos la hipotesis nula y afirmamos que la capacitacion incide
significativamente en la percepcion de la seguridad del servicio que brindan las barras cevicheras
en el distrito de surco, esta situacion se explica a razon de que la capacitacion ayudo a que el
personal se encargue de algunas necesidades de los clientes como el estacionamiento de sus
vehiculos ayudandolos a buscar un lugar seguro en donde estacionar. Estos resultados son
similares a Chupayo 2017 estudio Titulado Impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion
en la micro y pequefia empresa del rubro restaurante de comida criolla en Nafia, Chosica los
resultados de donde indica que el acceso al restaurante es muy importante e influye en la
satisfaccion del cliente.

Objetivo especifica 5 “Determinar la mejora de la percepcion de la empatia a partir de la
implementacidn de un Programa de Capacitacion en el servicio de una barra cevichera en el
distrito de surco en el aflo 2019” observamos en la prueba de hipotesis especifica nimero 5 que
el valor chi cuadrado es de 32.609 con 4 grados de libertad y el valor de significancia es de 0.000
menor a 0.05, por lo que rechazamos la hipotesis nula y afirmamos que la capacitacion incide
significativamente en la percepcion de empatia del servicio que brindan las barras cevicheras en
el distrito de surco, esta situacion se explica a razén de que la capacitacion ayudo a que la barra

cevichera se enfatice en brindar un servicio impecable, transparente y seguro.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

1. Laimplementacién de un programa de capacitacion aplicando la técnica del fishbowl
mejora la percepcion de satisfaccion del cliente tomando como referencia la aplicacion
de un cuestionario que mide esta cualidad de una barra cevichera en el distrito de
Surco.

2. Con respecto a los Elementos Tangibles la implementacién del programa de
capacitacion coadyuvo a la mejora de la percepcion de los clientes en referencia a la
carta empleada y a que los mobiliarios se encuentren siempre en las mejores
condiciones, esto permite que los clientes se sientas comodos y satisfechos, esto se
puede evidenciar con el resultado de la prueba de salida, obteniendo el 84% en muy
alto.

3. Que mediante el desarrollo de la técnica del fishbowl en la dimension de Fiabilidad se
mejoro la atencion personalizada a los clientes, ya que esta técnica permitio a los
colaboradores, analizar las eventualidades y posteriormente darse respuestas a si
mismos con lo que pudiera mantener satisfechos a los clientes, esto se puede afirmar
con los resultados en la prueba de salida obteniendo el nivel de aceptacion del 86% en
muy alto.

4. Con respecto a la capacidad de respuesta, la implementacion del programa de
capacitacion coadyuvo a la mejora de la satisfaccion de los clientes, ya que mediante
la capacitacion se desarroll6 la atencion personalizada al cliente teniendo como

objetivo saber escuchar y atender las necesidades de los clientes, con el propdsito de
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que ellos sientan una atencion individualizada, esto se puede comprobar con los
resultados del cuestionario de salida obteniendo el 92% en muy alto.

Con respecto a la dimensidn de seguridad se encontrd una incomodidad de los clientes
en el tema de estacionamiento para sus vehiculos, por lo que se recomendo a la barra
cevichera contratar un valet parking quien es el encargado de ubicar los vehiculos de
los clientes, esta dimension mejoro en los resultados de la prueba de salida obteniendo
un 98% en alto.

Con respecto a la empatia se recomendo a la barra cevichera después de la prueba de
entrada mantener su horario de atencién y brindar seguridad a los clientes, por lo que
se concluye que esta recomendacion fue favorable ya que en los resultados de la

prueba de salida se obtuvo un 86% en muy alto.
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6.2 Recomendaciones

1. Serecomienda usar el programa de capacitacion y la técnica de fishbowl con la
frecuencia en la barra cevichera de manera mensual tomando en cuenta los temas que
los colaboradores determinan a través de su experiencia y considerar que la
organizacion de estos procesos debe estar cargo de los mismos colaboradores para
delegarlos y empoderarlos en la basqueda de autodireccién y resolucion de
eventualidades que se presentan en su dia de trabajo.

2. Con respecto a los elementos tangibles se recomienda mantener el mobiliario siempre
en las mejores condiciones, asi como también actualizar de manera trimestral la carta
de la barra cevichera, esto permitira que los clientes se sientas mas comodos sin estar
realizando consultas por los platos al personal que brinda la atencion.

3. Sobre la fiabilidad se recomienda evaluar al personal mensualmente después de haber
brindado el programa de capacitacion y haber realizado la técnica del fishbowl, con la
finalidad de retroalimentar al personal para que brinde una atencién personalizada de
manera eficaz y eficiente a los clientes y alentarlos a auto evaluarse para identificar
sus debilidades y mejorar su desempefio.

4. Con respecto a la capacidad de respuesta también se recomienda evaluar al personal
posterior al programa de capacitacion, con la finalidad que el personal cuente con la
mayor confianza en si mismo para dar atencion y poder absolver con claridad las
consultas o dudas que muestren los clientes.

5. En base al cuestionario efectuado con respecto a la seguridad se recomienda la
contratacion de un personal que se encargue del valet parking quien cumplira la

funcidn de facilitar los accesos a los clientes que visiten la barra cevichera en vehiculo
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particular o les de la facilidad de encontrar algun lugar de estacionamiento ya que el
establecimiento solo cuenta con un estacionamiento.

Con respecto a la empatia se recomienda mantener y respetar los horarios de atencion,
ya que el cambio puede molestar a los clientes ya que acudirian al establecimiento y
este se encuentre cerrado, por otro lado se recomienda brindarles la mayor seguridad
para que los clientes se sientan seguros dentro y fuera del establecimiento, esto podria
darse en que el personal que se encargaria del valet parking también vele por el
bienestar y seguridad de los clientes.

Se recomienda la aplicacién del plan de accion sugerido, incluido en la presente

investigacion.
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APENDICE

ENCUESTA:

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y GERENCIA

Tesis: LA CAPACITACION DEL PERSONAL Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DE UNA BARRA CEVICHERA DEL DISTRITO DE SURCO EN EL
ANO 2019

ENCUESTA

Estimad@ Cliente,

Nos encontramos elaborando una investigacion que servira para elaborar una tesis acerca de la
satisfaccion del cliente.

Por lo cual solicitamos su colaboracion para contestar algunas preguntas que le tomaran
aproximadamente 5 minutos. Sus respuestas seran confidenciales y anonimas. No hay preguntas
delicadas. No hay respuestas correctas ni incorrectas.

Agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES
La segunda parte del cuestionario se contesta en una escala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en
desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, elija la que mejor describa su opinion. Solamente una
opcion.

Marque con claridad la opcién elegida de la siguiente manera:

Con una X o una +

CONFIDENACIALIDAD

Sus respuestas seran anonimas y absolutamente confidenciales. Los cuestionarios seran
procesados por personas externas.

De antemano,



iMuchas gracias por su colaboracion!

PARTE I: -

1. Edad:

21-26 |:| 27-35 |:| 36 —45 |:|46—55|:| 56 — mas |:|

2. Género:

Masculino |:| Femenino |:|

3. Estado civil:

Soltero (a) |:| Casado (a) |:|

4. Grado de instruccion:

|:| Secundaria completa

|:| Superior técnica

|:| Estudios universitarios

|:| Grados Superiores (maestria, doctorado)
5. ¢Con gue frecuencia nos visita?:

|:| Una vez por semana

|:| Dos veces por semana

|:| Una vez al mes

|:| De tres a cinco veces a la semana
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PARTE II:
1 2 3 4 5
- . - Totalmente Algo de Ni acuerdo Algo en Totalmente
Item | Calidad del servicio en ni en
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo

El equipamiento del restaurante (Cocina, zona de

1 atencidn, mesas, sillas) esta en buen estado de
conservacion

2 Las instalaciones son comodas y agradables

3 El material informativo empleado es (til y facil de
entender

4 La barrg cevichera cuenta con todos los servicios
necesarios

5 El_personal se esfuerza por dar un buen servicio desde el
primer momento

6 Cuando necesito ayuda, siento la confianza de acudir al
personal de la barra para se haga cargo de mi asunto

7 Prestan el servicio eficiente y a tiempo

8 El personal de la barra muestra preocupacion por no
cometer errores

9 El personal de la barra siempre esta dispuesto a
atenderme o0 a ayudarme

10 El personal de la barra trata de ser amable en todo
momento con usted

11 . L
El personal de la barra tiene apariencia limpia y agradable

12 Informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas
las condiciones del servicio

13 El personal de la barra siempre est:_él dispuesto para
responder a las preguntas de sus clientes

14 El comportamiento del personal de la barra trasmite
confianza

15 El personal de la barra actlia con discrecion y respeta la
intimidad del cliente

16 El personal de la barra es competente y profesional

17 Las instalaciones son seguras (cumple con las normas de
seguridad)

18 Los h_orarios de atgncic’)n de la barra se adaptan a las
necesidades del cliente

19 La barra se preocupa por el bienestar de sus clientes

20 La barra da a sus clientes una atencién individualizada

21 Los accesos a la barra (su localizacién, estacionamiento,

etc.) son adecuados
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PROGRAMA DE CAPACITACION

PROGRAMA DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE DEL PERSONAL
DE LA BARRA CEVICHERA TERMINAL 21 DEL DISTRITO DE SURCO

CONTENIDO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
INTRODUCCION

El presente programa de capacitacion propone una metodologia adecuada para satisfacer las
necesidades de capacitacion para los trabajadores de la barra cevichera Terminal 21, esta
capacitacion estara sujeta a temas de atencién al cliente y horas consideradas como los mejores
para cubrir las necesidades primordiales de la barra cevichera.

ANTECEDENTES Y ELEMENTOS

La barra cevichera cuenta con cuatro (04) trabajadores, los mismos que cuentan con estudios
técnicos y experiencia en el rubro.

El programa de capacitacion se desarrollara de manera conjunta de todos los trabajadores.
OBJETIVO GENERAL

Mejorar el nivel de desarrollo personal y profesional de los trabajadores de la barra cevichera, a
través de la obtencion de conocimientos orientados a la atencion y satisfaccion del cliente.

OBJETIVOS PARTICULARES

Mejorar la atencidn personalizada a los clientes de la barra cevichera.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Obtener un mayor grado de satisfaccion de los clientes que acuden a la barra cevichera.
DISENO DE ACTIVIDADES DE INSTRUCCION

El programa de capacitacion se desarrollara de manera grupal, utilizando los siguientes
instrumentos:

Integracion:
Presentacion de cada integrante

Juego de encontrar a nuestra pareja
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Conociendo valores y virtudes de nuestro compafiero
Aprendizaje:

Anélisis de los resultados de las encuestas realizadas a los clientes
Estudio de casos

CONTENIDO TEMATICO

Atencion al cliente:

e Laasistente inmediata y la imagen del personal que atiende.

e Calidad en la atencion y el servicio ¢Qué es la calidad en el servicio? ¢Por qué es importante
la Calidad y el servicio?

e Tipos de clientes.

e La habilidad de prestar atencidn, escuchar y de preguntar de manera asertiva para atender al
cliente.

e Las ultimas técnicas y/o pautas de comunicacion telefénica.

e El uso del teléfono como herramienta de calidad y de servicio.

e Atencion personalizada al cliente.

Trabajo en equipo:

e Ladiferencia entre grupo y equipo de trabajo.

e Los objetivos, las reglas y los roles en el trabajo de un equipo.

¢ Vision compartida entre los integrantes para optimizar su compromiso.
e Como aprender a superar las diferencias y conflictos.

e Lacomunicacion es importante para ser un equipo efectivo.

e Herramientas précticas para facilitar el trabajo en equipo.

Proactividad:

e Iniciativa y compromiso hacia su trabajo.

e Que espera el cliente del servicio que se le brinda.

¢ Puntos clave a cuidar para evitar inconformidades por parte del cliente.
e Como organizar de manera efectiva el tiempo de atencion.

e Cumplimiento de manera puntual de sus actividades.

e Conocer y estar atento a las necesidades de los clientes.

¢ Resolver de manera eficaz los problemas relacionados con el servicio.

Relaciones publicas:

e Principios y pautas de protocolo en la atencion.
e Arreglo e Imagen personal.
e Protocolo — La bienvenida y el saludo.



66

e Protocolo — La presentacion.
e Protocolo — Atenciones a brindar hacia el cliente durante el tiempo de espera.
e Protocolo — La despedida.

DIRIGIDO

e Administrador

o Chef

e Ayudante de cocina
e Mesera

DATOS IMPORTANTES
Duracion del programa de capacitacion: 4 dias (08 horas aproximadas).

Las actividades se realizaran de manera ordenada, siguiendo el orden propuesto, una a
continuacion de otra.

Al finalizar el programa de capacitacion, se realizara una encuesta de percepcién final a los
clientes de la barra cevichera, para medir el nuevo grado de satisfaccion de los mismos.

CIERRE

e Aplicacién de Cuestionario

TECNICA DEL FISHBOWL

La técnica de Fishbowl no es especifica para la retrospectiva, ya que es una técnica que puede
ser util para cualquier tipo de debate en grupos numerosos. Aplicada a las retrospectivas, permite
al facilitador conducir un tnico debate ordenado donde cada persona puede expresarse y ser
escuchado, en particular para poder indagar y entender mejor un problema dado.

e Nombre: Fishbowl

e Participantes: mas de 3

e Duracion: 40 minutos minimos

e Alcance: no hay restricciones

e Proposito: recabar informacion e indagar
e Facilitador: necesario

e Objetivos: permitir un debate ordenado en un grupo, en particular para explorar aristas y
causas de un problema dado

e Material y Preparacion:
1 silla por participante, y 2-4 sillas mas
1 rotafolio/pizarron + marcadores
Ubicar 2-4 sillas una al lado de la otra, con el rotafolio al lado: es el fishbowl. Ubicar el
resto de las sillas en circulo concéntrico: es la audiencia, mirando a estas 2-4 sillas.


http://aulavirtual.educared.fundaciontelefonica.com.pe/mod/quiz/view.php?id=3490

Pasos:
1.
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Introduccion - El facilitador explica el objetivo de la actividad y las reglas

del fishbowl. Se revisa la problematica a debatir, y quizas se escriben o proyectan
algunas preguntas para disparar la reflexion sobre esta problematica. El facilitador
(el que escribe) debera tomar notas en el rotafolio/pizarrén. El resto de las
personas se sientan en el circulo de sillas.

2.

reglas:

3.

Debate - A partir de este momento el debate se abre, con las siguientes

Pueden hablar unicamente las personas sentadas en las sillas del fishbowl.
Las personas sentadas en la audiencia no pueden hablar.

Nadie puede hablar si todas las sillas del fishbow! estan ocupadas. En tal
caso hay que esperar que una persona del fishbow! se pase a la audiencia
(la persona que quiera).

En cualquier momento cualquier persona de la audiencia puede venir a
sentarse en una silla vacia del fishbowl.

En cualquier momento cualquier persona del fishbow!l puede pasarse a la
audiencia.

Se intenta anotar en el pizarrdn un resumen del debate.

Cierre - El facilitador repasa con el grupo las notas del pizarron, haciendo

los ajustes eventuales necesarios y/o sacando algunas conclusiones.

Tips:

Puede ser util que el facilitador haga preguntas para disparar el debate si el grupo se
queda muy callado.

Es importante revisar las notas del pizarron al final entre todos para que quede algo
escrito del momento.

Cuidado con problematicas a tratar muy amplias. Cuando mas acotada esta
la problemaética a tratar mejor puede salir la dindmica.
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Sarifiago de Surco, 05 de octubre de 2020

Verminal

LIZBETH YESENIA LEYVA ROMAN
Bachiller de la carrera profesional
de Administracion y Gerencia - URP
Presente.-

Asunto: Autorizacion para aplicacion de Tesls,

De mi especial considevacidn

Es grato diigyme 8 usted para axpressarie mi covahal Saludo, asimsmo temendo presents
Sv alfo espinly de calabovacidn, hago exfensivo & agradecirmionto @ su persona en
nombve del Restaurante = Barra Cewichers Termwna! 21 por (@ colsborscidn y
retroamentaciin que Nos bindd Qracias & (oS Matrumenfos realizsdos para la aplicacidn
de sy Tesis wiWzando de manera salisfactona las nistalacones del local

Se expidde la presente para los fines gque estime comrvenente y SV olro particar
aprovecho /a opartuidad pars renovarne 158 muestras de /i éspecial consideracion y
G8Hms.

Atentamenta,

Termnal2 iPery @ Terminal2!_saco
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PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DE RECOMENDACIONES
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RECOMENDACIONES ORIENTADAS A MEJORAS

N° DE LA
RECOMENDACION

RECOMENDACION

ACCIONES CONCRETAS
A EJECUTAR PARA LA
IMPLEMENTACION DE
LA RECOMENDACION

PLAZO PARA
IMPLEMENTAR LA
RECOMENDACION

RESPONSABLE
PARA
IMPLEMENTAR LA
RECOMENDACION

Se recomienda usar el programa de capacitacion y
la técnica de fishbowl con la frecuencia en la barra
cevichera de manera mensual tomando en cuenta
los temas que los colaboradores determinan a través
de su experiencia y considerar que la organizacion

Registrar y mapear las
eventualidades que se
presentan durante cada mes
para aplicar la técnica de

Corto plazo - las

Administrador del

1 . . acciones se realizaran L

de estos procesos debe estar cargo de los mismos fishbowl y que los empleados de manera periédica establecimiento

colaboradores para delegarlos y empoderarlos en la | obtengan las mejores

busqueda de autodireccién y resolucion de soluciones y cuenten con

eventualidades que se presentan en su dia de iniciativa propia.

trabajo.

Con respecto a los elementos tangibles se

recomienda mantener el mobiliario siempre en las | Realizar los mantenimientos

mejores condiciones, asi como también actualizar correspondientes a todo el Corto plazo - las -

- . o . ; o Administrador del
2 de manera trimestral la carta de la barra cevichera, | mobiliario, asi como detallar | acciones se realizaran L
N, : . . - . establecimiento

esto permitird que los clientes se sientas mas el contenido de cada plato en de manera trimestral

cdémodos sin estar realizando consultas por los la carta.

platos al personal que brinda la atencién.

Sobre la fiabilidad se recomienda evaluar al Implementar una pagina web

personal mensualmente después de haber brindado | del establecimiento para

el programa de capacitacion y haber realizado la obtener un sistema de Corto plazo - las

técnica del fishbowl, con la finalidad de recoleccion de informacion ; . Administrador del
3 acciones se realizaran

retroalimentar al personal para que brinde una
atencion personalizada de manera eficaz y eficiente
a los clientes y alentarlos a auto evaluarse para
identificar sus debilidades y mejorar su desempefio.

en donde se habilite un item
para comentarios, reclamos
y/o sugerencias de los
clientes.

de manera periodica

establecimiento
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N°DELA
RECOMENDACION

RECOMENDACION

ACCIONES CONCRETAS
A EJECUTAR PARA LA
IMPLEMENTACION DE
LA RECOMENDACION

PLAZO PARA
IMPLEMENTAR LA
RECOMENDACION

RESPONSABLE
PARA
IMPLEMENTAR LA
RECOMENDACION

Con respecto a la capacidad de respuesta también se
recomienda evaluar al personal posterior al
programa de capacitacion, con la finalidad que el

Para obtener un resultado
optimo y brindar seguridad

Corto plazo - las

Administrador del

4 . g en los empleados se requiere | acciones se realizaran S
personal cuente con la mayor confianza en si mismo imolementar charlas de manera mensual establecimiento
para dar atencidn y poder absolver con claridad las pleme . .
. motivacionales e incentivos.
consultas o dudas que muestren los clientes.
En base al cuestionario efectuado con respecto a la | Efectuar la contratacion de un
seguridad se recomienda la contratacion de un personal adicional que se
personal que se encargue del valet parking quien encargue del valet parking o
cumplird la funcién de facilitar los accesos a los realizar un convenio con una . Administrador del
5 . . . . - Mediano plazo o
clientes que visiten la barra cevichera en vehiculo | empresa dedicada al rubro, establecimiento
particular o les de la facilidad de encontrar algin toda vez que, dicho personal
lugar de estacionamiento ya que el establecimiento | serd la primera impresion en
solo cuenta con un estacionamiento. los clientes.
Con respecto a la empatia se recomienda mantener
y respetar los horarios de atencion, ya que el cambio
puede molestar a los clientes ya que acudirian al El establecimiento debera
establecimiento y este se encuentre cerrado, por otro | implementar un aviso visible
6 lado se recomienda brindarles la mayor seguridad con el horario de atencién asi Corto plazo Administrador del

para gue los clientes se sientan seguros dentro y
fuera del establecimiento, esto podria darse en que
el personal que se encargaria del valet parking
también vele por el bienestar y seguridad de los
clientes.

como encargar funciones de
seguridad al personal de valet
parking.

establecimiento
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N°DELA
RECOMENDACION

RECOMENDACION

ACCIONES CONCRETAS
A EJECUTAR PARA LA
IMPLEMENTACION DE
LA RECOMENDACION

PLAZO PARA
IMPLEMENTAR LA
RECOMENDACION

RESPONSABLE
PARA
IMPLEMENTAR LA
RECOMENDACION

Implementar un sistema de Andlisis de Factibilidad
Econdmica de Costo de Servicio y asi poder contar
con un sistema de decision que permita establecer
adicionales a los platos dentro de un margen y que
pueda constituir en el futuro valores agregados que
apoyen la competitividad del negocio.

Con el uso constante de la
técnica de fishbowl se podré
obtener la informacion sobre
los deseos frecuentes de los
clientes y que

proporciona informacion para
determinar la factibilidad
econémica de los adicionales
en los platos y el servicio.

Mediano plazo

Administrador del
establecimiento con el
apoyo de los
colaboradores que
atienden al cliente




