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RESUMEN EJECUTIVO

Pekin City es un restaurante que ofrece a sus comensales deliciosos platillos con el
caracteristico sabor de la comida china, estd ubicado en la Avenida las magnolias #170
colonia San Benito, de la Ciudad de San Salvador, por lo que se convierte en un lugar muy

visitado por el publico por la accesibilidad de su ubicacion.

La atencion al cliente brindado por los empleados del restaurante presenta una serie de
deficiencias, asi mismo la clientela manifiesta sus quejas, perjudicando la imagen del

restaurante.

Motivos por los cuales dieron origen al objetivo de la realizacion del presente trabajo de
investigacion el cual es elaborar un plan de capacitacion en atencion al cliente para fortalecer
el desempefio de los trabajadores del Restaurante Pekin City, con el fin de mejorar el servicio

que se le brinda al publico.

Para realizar la investigacion de campo se aplicé fuentes de informacidn primaria como lo es
una guia de entrevista dirigida al supervisor y los cuestionarios dirigidos a los clientes y
empleados del restaurante, asi como fuentes secundarias por medio de consultas
bibliogréaficas en libros de textos, sitios web que sirvieron de apoyo para recopilar

informacion.

El objeto de estudio de la investigacion estuvo conformado por tres universos el primero
conformado el supervisor del restaurante, el segundo por los clientes que visitan el

Restaurante Pekin City y el tercer universo lo constituyé los empleados del restaurante

Después de la investigacion y recoleccion de datos se procede a la tabulacion, analisis e
interpretacion de los mismo; lo cual permitio la elaboracion del diagndéstico de la situacion
actual del restaurante que sirvié de base para concluir y recomendar los aspectos mas

relevantes de la investigacion, como lo es la propuesta del plan de capacitacion, donde se



disefio las estructuras de los temas de la capacitacion que ayuden a fortalecer el desempefio
de los empleados.

Finalmente se describen las conclusiones y recomendaciones para que el gerente del

restaurante pueda ayudar a sus empleados fortalecer la atencion a los clientes.



iii
Conclusiones:

1. EI restaurante Pekin City no cuenta con planes de capacitacion para mejorar la

atencion al cliente.

2. Es necesaria la capacitacion para mejorar la calidad de los servicios y el desempefio

de los trabajadores con lo que se incrementaria la satisfaccion de sus visitantes.

3. Se identificé mediante los instrumentos para recopilar informacion la opinion de los
clientes sobre el servicio que brindan los empleados del restaurante Pekin City
teniendo como resultado un servicio regular generando quejas y reclamos por parte

de los clientes.

Recomendaciones:

1. Disefiar e implementar un plan de capacitacion en atencién al cliente que mejore el
desempefio de los trabajadores y de esta forma brinden un excelente servicio a la

clientela.

2. Mejorar laatencidn al cliente a través de la capacitacion a los trabajadores y el manejo
de estandares de atencion, que tendra incidencia en el incremento de la clientela y en

la imagen del restaurante.

3. Mejorar el seguimiento de las quejas y reclamos realizados por los clientes del
restaurante y darles solucion para satisfacer las necesidades y demandas de los

clientes y asi mejorar la imagen del restaurante.



INTRODUCCION.

A lo largo de la historia los restaurantes han evolucionado los métodos de elaboracion de
comida, asi como la atencidn que le brindan a los clientes a medida que las necesidades de
los mismos aumentan y la exigencia se vuelve mayor para quien ofrece su servicio para lo
cual los duefios de este tipo de negocio van buscando que sus trabajadores tengan un buen
desempefio en la atencidn al cliente, ya que son la primera impresion que recibe un comensal

al momento de entrar a un restaurante.

Es por ello que este trabajo de investigacion se ha llevado a cabo el tema de “plan de
capacitaciéon en atencion al cliente para fortalecer el desempefio de los trabajadores del
Restaurante Pekin City, ubicado en la ciudad de San Salvador”. El presente trabajo de
graduacion se divide en tres capitulos para lograr una mejor ejecucion y comprension del

mismo.

Un Capitulo | que contiene antecedentes de los restaurantes, asi como las generalidades del
Restaurante Pekin City, la mision, vision, estructura organizativa, el tipo de producto que
ofrecen, ademas de la informacion teorica técnica que se utilizé para el analisis de la situacién
actual, asi como informacidn sobre el funcionamiento del restaurante y la atencion al cliente,
un plan de capacitacion; antecedentes, definiciones y la aplicabilidad, también se establecio

el marco legal e institucional que regula a los restaurantes y leyes relacionadas aplicables.

En el Capitulo Il trata sobre el diagnostico de la situacion actual del restaurante y la
presentacion de los resultados del estudio de campo realizado en el cual se expuso la
metodologia e instrumentos utilizados en la investigacion en donde se obtuvo informacion
fiable sobre la situacion actual de la atencion al cliente que se brinda en el restaurante.
Ademas, se presentan los resultados de las encuestas realizadas en este proceso de

investigacion, asi como las conclusiones y recomendaciones.

Para terminar, el Capitulo Il se encuentra la propuesta de un plan de capacitacion en atencion

al cliente enfocado en los trabajadores del Restaurante Pekin City, iniciando con la



importancia del mismo, seguido del contenido del plan de capacitacién el cual estad formado
por las generalidades, politicas del plan, un perfil del facilitador, dentro de la ejecucion se
encuentra la propuesta del plan para el cual se ha definido el contenido de los tres modulos a
desarrollar por parte del capacitador, se elabord un programa de implementacion que contiene
los recursos humanos, materiales y financieros este ultimo se encuentra plasmado en el
presupuesto. Finalizando con la implementacion de controles y seguimiento del plan de

capacitacion.

Finalmente se presenta la propuesta de un plan de capacitacion para dar cumplimiento al
objetivo de este trabajo de investigacion el cual contiene las necesidades para llevar a cabo

el plan de capacitacion, costos de implementacidn, control y su seguimiento.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA
FORTALECER EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DEL
RESTAURANTE PEKIN CITY.

A. MARCO TEORICO

1. ANTECEDENTES DE LOS RESTAURANTES

El término Restaurante es de origen francés, y fue utilizado por primera vez en Paris, al
designar con este nombre un establecimiento fundado alrededor de 1765, en el que se servian
bebidas y comidas, pero como algo distinto a las posadas, tabernas y casas de comida. Su
éxito fue inmediato y numerosos restaurantes fueron abiertos. Eran atendidos por camareros
y mayordomos que habian abandonado sus empleos. Después de la revolucion francesa en
1789, la aristocracia arruinada, no pudo mantener su numerosa servidumbre, y muchos
sirvientes desocupados fundaron o se incorporaron a éste nuevo tipo de casa de comidas que

surgia en gran namero.

En otros paises, el restaurante, tal como lo conocemos hoy, data de las Ultimas décadas del
siglo XIX, cuando pequefios establecimientos, con este nombre comenzaron a competir con
los hoteles ofreciendo abundantes comidas, elegantemente servidas y a precio razonables. En
Londres el primer restaurante se abrié en 1873. En Espafia y otros paises de habla Castellana,
también comenzo a propagarse el nombre de Restaurante, como un tipo de establecimiento
que se dedicaba en especial a servir comidas. Hoy la palabra Fonda designa a un restaurante,

generalmente muy modesto.

Las tabernas llegaron al continente americano con los colonizadores. EI primer restaurante
de Estados Unidos se llamé Delmonico’s, siendo ubicado en la ciudad de Nueva York. Este
establecimiento servia comidas y bebidas y, ademas poseia una cajera, fue el primero de una

cadena de doce establecimientos Delmonico’s.



“Entre 1880 y 1890, Fred Harvey y John R. Thompson fueron los primeros en establecer las
grandes cadenas de restaurantes para dar respuesta a la demanda de los numerosos
restaurantes, en las grandes ciudades se vieron en la obligacion de crear escuelas especiales
donde se impartia una ensefianza profesional para preparar personal practico en las distintas
tareas de estos establecimientos, desde personal subalterno, como: cocineros, camareros,
empleados de escritorio, etc., hasta personal superior como Maitres, Chefs y Gerentes”.?

B. ANTECEDENTES DE LOS RESTAURANTES EN EL SALVADOR

En El Salvador al igual que en el resto de paises del mundo, el servicio de restaurantes aparece
para satisfacer la necesidad de las personas de ingerir alimentos fuera de casa. Antes de la
década de los 70 el servicio de restaurante que se ofrecia a la poblacion se limitaba a puestos
de comida instalados en puntos estratégicos de la ciudad, en los cuales la afluencia de persona
era alta y constante.

En la década de los 70 inicia los primeros establecimientos como restaurantes. En 1972
comienza a operar Pizza Boom como pioneros en la especialidad de comida italiana
especialmente pizzas en el mismo afio aparece en el mercado salvadorefio Mc Donald’s
siendo el primer restaurante de hamburguesas en el pais esta franquicia ha sido pionera en el
negocio de las hamburguesas a nivel mundial, un afio méas tarde ingresa la marca Pollo
Campero; esta franquicia cuenta con mas de cuarenta sucursales en El Salvador en el afio
1974 comienza a operar Toto’s Pizza haciéndole competencia a Pizza Boom quien tenia ya
dos afios de operar, Toto’s Pizza permanecié varios afios como lider hasta llegar a decaer
en el mercado por dificultades administrativas en la actualidad cuenta con un solo

establecimiento.

Once afios mas tardes en 1985 abre sus puertas el restaurante Paradise bajo la administracion

de Grupo Rovira. Paradise se convierte en una franquicia 100% salvadorefia, sus afios de

thttp://www.monografias.com/trabajos63/origen-servicio-alimentos-bebidas/origen-servicio-
alimentos-bebidas2.shtml#ixzz3eEDbu3Pr Monografias.com visitado el 15/07/2022 a las 7:00 pm



experiencia en platillos de cortes importados lo han convertido en unos del restaurante mas
elegante de EI Salvador. En 1987 abre por primera vez en nuestro pais la cadena de
restaurante Pizza Hut y esta cuenta con 17 sucursales, mas de 9 servicios Delivery y 12
servicio en plazas, esta franquicia en nuestro pais esta bajo la administracion del Grupo
Rovira, quienes cuentan con una amplia experiencia en los negocios de restaurante.
Actualmente el grupo cuenta con negocios franquiciados como Wendy’s, Tony Roma’s,
Kentucky Fried Chicken y por supuesto con Pizza Hut.

En la década de los 90 en el afio 1990 se incorpora el restaurante salvadorefio Dallas, en la
zona rosa bajo la administracion del empresario Lisandro Pohl quien incorporaba en el
servicio de restaurante con especialidad de encarnes, el servicio de bar llamado fridais y a los
pocos afios bajo su misma cadena el restaurante Puerto Escondido con especialidad en
mariscos. En 1992 abre sus puertas la franquicia Burguer king posicionandose como uno de
los grandes competidores del sector de comida rapida a nivel nacional. En 1996 inicia
operaciones la franquicia de restaurante los Cebollines bajo la razén social Restaurante y
Servicios S.A. de C.V., para el afio 2001 esta empresa contaba con dos sucursales y un afio
después apertura en el Bulevar los Proceres siendo este en la actualidad uno de los

restaurantes mas exclusivos.

En 1997 don Roberto Cuadra Mora y su esposa fundan el primer restaurante de comida
peruana llamado Café-Café, este restaurante apuesta su calidad a ingrediente como marisco
y otros toques fundamentales para sus recetas importadas desde el Perd. Este mismo afio se
constituye la sociedad Servamatik, S.A. de C.V., para manejar la franquicia de Mc Donald’s.
En 1998 nace una propuesta de comida que utiliza ingredientes nacionales como loroco y los

chufles en un escenario gourmet llamado A Lo Nuestro.

En 1999 se apertura 2 nuevos establecimientos de Mc Donald’s en Metro Centro, Santa Ana
y Bulevar los Proceres. Este mismo afio el fundador de los restaurantes Dallas, Puerto
Escondido y Ok Maguey don Lisandro Polh abre sus puertas en la zona rosa con el restaurante
los Rinconcitos con un estilo de bar restaurante el cual en la actualidad es uno de los lugares

predilecto de la zona.



En el afio 2000 con la apertura de establecimientos de Mc Donald’s en el supermercado Hiper
Paiz, luego en el afio 2003 surge una opcién en comida italiana en la colonia San Benito el
restaurante IL Vongustaio fundado por Roberto Sartoro. Ese mismo afio abre su segunda

sucursal la franquicia Tony Roma’s esta vez en el centro comercial Metro Centro.

“En el 2005 la franquicia Tony Roma’s se sigue expandiendo y abre su nueva sucursal en el
centro comercial Multiplaza. Desde el afio 2006 en adelante no se encuentra registro de las
fechas en los que fueron fundados los de mas establecimientos que posiblemente sigan

trabajando hasta la fecha”.?

C. ANTECEDENTES DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

1. ANTECEDENTES DEL RESTAURANTE

El restaurante Pekin City inicia sus operaciones en noviembre del afio 2013, con el proposito
de abrir otro restaurante en una zona de prestigio de la ciudad de San Salvador con la finalidad
de ofrecer platillos deliciosos con el sabor caracteristico del continente asiatico en un entorno

agradable.

Una pareja de esposos de origen chino invirtio en la creacion e inauguracion del primer
restaurante en el afio 2007 situado en la colonia Miramonte de la ciudad de San Salvador con
el nombre Beijing City, lo que fué tan exitoso que dio inicio a la creacion de un nuevo
restaurante en la colonia San Benito, lo que hoy en dia es el restaurante Pekin City.

Siendo un restaurante que brinda platillos de la gastronomia china, con un ambiente oriental,

ubicado en AV. Las Magnolias, Colonia San Benito #170, San Salvador.

2. MISION

2 https://fi8gueros.blogspot.com/2019/05/resena-historica-sobre-los-restaurantes.html



Pekin City es un restaurante que abre sus puertas para dar conocer la auténtica y tradicional
gastronomia china, utilizando para la elaboracion de la misma ingredientes de calidad y
frescura, cuidando cada detalle en su elaboracién, por lo cual contamos con un personal
integrado y comprometido, logrando recomendar a nuestros clientes los platos mas exquisitos

para satisfacer los gustos de nuestros comensales.

3. VISION

Consolidarnos en el mercado salvadorefio como lideres en la gastronomia china, obteniendo
la preferencia de los clientes por la calidad, atencion y precios accesibles. Trabajando como
equipo, siempre motivados en la bdsqueda del mejoramiento continuo para seguir

satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes.

4. ASPECTOS GENERALES

El restaurante Pekin City cuenta con 15 empleados laborando en la actualidad.

Su horario de atencion es de lunes a domingo de 11:00am a 9:00pm.

5. PRODUCTOS QUE OFRECE

El restaurante Pekin City deleita a sus clientes con platillos exquisitos propios de China,
preparados con los mas experimentados y habilidosos chef chinos. La variedad de su menu
hace una propuesta exquisita y fresca al paladar salvadorefio creando una sensacion auténtica
de probar pura comida china.

Entre sus especialidades se encuentran las siguientes:
Entradas: Wantan de pollo y camaron, tacos chinos, pastelitos y fritos, galletas de cebollin,

Shumal al vapor, Sopas de tofu con vegetales, mein agripicante, mariscos mixtos, pollo con

champifiones, crema de maiz con pollo.



Plato Fuerte: Camaron grande al ajillo con salsa pekin, pescado al vapor en salsa de ostra,

filete de pescado con jengibre y cebollin, filete estilo cumpao picante, pato rostizado estilo

bejing, estilo kung picante y en salsa de naranja, lomo de cerdo con semillas de marafion,

costillas de cerdo al ajillo, mapo tofu picante, cumpao picante, arroz frito con camaron, con

mariscos mixtos, cantones, con cerdo y pollo.

Bebidas: Té de Jamaica, limon y chia, frozen de frutas y limonada con soda.

Figura No. 1: Menu del Restaurante

MENU

CHINESE FOOD

Pekin City

RESTAURANTE CHINO

i =1

ENTRADAS/APPETIZER SOPAS/SOUPS
1. Wankén Frito de Pollo s27s 9. Sopa de Wantén de Pollo
Chiken Fried Wonlon Wonton Chicken Soup
2. Wantén Frito de Comarén $3.50 10. Sopa de Wanlén con comarén
Shrimps Wonton Wonton Shrimp Soup
3. Pastellios iitos de comarén 11. Sopo de Pollo con champifiones
Fried Shimps dumpiing us Chicken Soup w/ champinions
4. Tocos chinos Vegetarianos 12. Sopa de Crema de maiz con Pollo
Vegelarion Spring Roll $3.80 Cream corn soup w/ chicken
5. Cosiia de Cerdo of afillo $5.00 13. Sopa Agripiconte (picante)
Sporeribs with Garfic Hot and sour soup (spicy Hof)
4. Gallelas de camardn y cebollin $4.00 14. Sopa de Mariscos mixtos
Fried Shrimps with spring onlon cookies Mixed seatood Soup
7. Entrodas mixias, locos, wanién, $12.00 15. Sopa de Tolu con vegelales
de camarén Toly 10up with vegetables
Mixed appelizer special with 1pring
toll Wend shrimps wonlon 16. Sopa mein con cames mixias
Mein Soup w/mixed meats
8. Slumal Pastelitos ol vapor $4.50
Stamed Shumal
(pork Dumplings Shoomel)

é—, 10% DE SERVICIO POR CONSUMO ADICIONAL EN-RESTAURANTE

@

$4.00
$4.50
$4.00
$4.00
$4.00
4TS
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$4.00




6. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El restaurante no cuenta con un organigrama establecido por parte de la gerencia, pero como
grupo investigador se les elaborara uno para su debida implementacién. Ademas de no contar
con una unidad de recursos humanos por ser una pequefia empresa y el numero reducido de
empleados, por lo cual la funcion la ejerce el gerente general con apoyo del supervisor. El
restaurante esta conformado por 15 empleados: un supervisor, un Bartender, cinco meseros,
un repartidor de servicio a domicilio, dos cocineros y cuatro ayudantes de cocina, un cajero
y el gerente general que es el propietario del restaurante. Entre las funciones de cada puesto

se tienen:

Gerente General: Las responsabilidades del gerente del restaurante incluye manejo de
ingresos y hacer cumplir los objetivos de la compafia. Ademéas de garantizar el buen
funcionamiento del restaurante y mantener un elevado nivel de calidad, productividad y

cumplir con los estandares de un buen servicio al cliente.

Supervisor: Un supervisor de restaurantes, es un profesional encargado de supervisar el buen
funcionamiento de un restaurante, encargandose de una forma mas directa las actividades

diarias que se ejecutan dentro del restaurante.

Por ende, debe estar atento tanto del personal, como las sugerencias, agradecimientos y
quejas de los comensales, para prestar un buen servicio basado en la calidad y eficiencia en

el servicio al cliente.



Bartender: las funciones mas comunes son:

3)
b)

d)

Organizar y mantener la limpieza del bar.
Limpiar y ordenar el area del bar, lavar la cristaleria y demas instrumentos de trabajo
de manera constante, a los fines de atender a los clientes tan pronto soliciten el

servicio.

Ordenar la cristaleria y las botellas de licores de una manera atractiva y funcional.
Prever el volumen de clientes y preparar los implementos de trabajo para poder

satisfacer la demanda.

Mesero: El mesero debe desarrollar diversas actividades de atencién al cliente, entre ellas:

a)

b)

Presentar el menu: Conocer los ingredientes y las preparaciones, sugerir platos,
presentar las recomendaciones del dia y las bebidas disponibles.

Ser enlace entre la cocina y el comensal: Anotar pedidos y entregarlos al area de
cocina, cerciorarse que los platos hayan sido preparados de forma correcta, en caso
de que el comensal haya hecho una peticion especial.

Mantener comunicacion continua con los clientes: Prestar atencion a las reacciones

de los clientes y canalizar quejas o sugerencias que busquen mejorar el servicio.

Repartidor de servicio a domicilio: Las actividades que realiza son:

a)
b)

c)

d)

Revisar la orden para su entrega correcta, y en donde inicia la descarga.

Cumplir satisfactoriamente con el servicio de transporte en lo referente a los tiempos
de entrega y de reparto.

Hacer las entregas correctamente de acuerdo a lo facturado de cada cliente,
comparando lo facturado contra lo recibido, reportando inmediatamente cuando
existan diferencias.

Revisar continuamente el funcionamiento del equipo y transporte correctamente.



Cocinero del restaurante: Las actividades de los cocineros del restaurante Pekin City son:

a)

b)

f)

Comprobar la calidad de la comida: Para ello, pueden optar por probarla, atravesarla
con cubiertos, olerla.

Controlar la temperatura: Ya sea de los hornos, de las freidoras, de las sartenes, de
las parrillas, de los asadores.

Condimentar los alimentos y cocinarlos: Por supuesto, es la tarea mas importante. Se
trata de elaborar las recetas.

Presentacion de los alimentos: Deben asegurarse de que estos estan en perfectas
condiciones antes de entregarlos a los meseros para que los lleven a los comensales.
Gestion de los alimentos: El cocinero es el responsable de controlar la cantidad de
alimentos disponibles y de notificar al supervisor para que sean enviados, ademas de
recibirlos y almacenarlos.

Inspeccionar la cocina: En el momento del cierre del restaurante, el cocinero tiene la
funcién de inspeccionar la cocina para asegurarse de que todos los electrodomésticos
estan apagados y de gque la comida ha sido almacenada o guardada en la nevera segun
las précticas higiénicas recomendadas. También debe encargarse de que la cocina esté

limpia.

Ayudantes de cocina: Sus actividades son lograr que la preparacién de los platos sea o mas

eficiente posible, debe cumplir con otras funciones como:

a)
b)
c)
d)
e)

Pelar y cortar los alimentos para los platos que esté creando el chef.

Pesar o medir las raciones.

Mezclar ingredientes para salsas.

Ayudar al chef a servir los platos.

Cuidar la presentacion del emplatado, de tal manera que se vean profesionales y

atractivos.
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f) Mantener el orden y la limpieza.

g) Guardar los utensilios y alimentos una vez finalizada la preparacion de los platos.

Cajero: El cajero del restaurante, debe ofrecer atencion de calidad a los comensales durante

el proceso de cobro y facturacién del servicio. Para lograrlo debe:

a) Ser amigable, cortés y profesional a la hora de tratar con los clientes.

b) Ser agil ejecutando el proceso de cobro, para que sea rapido y eficiente.

c) Conocer en detalle el mend, los precios y el sistema de facturacion del restaurante.
d) Dar promocion a las ofertas vigentes.

e) Agradecer a los clientes por su visita e invitarlos a volver.

(Informacion proporcionada por el supervisor del restaurante Pekin City)



7. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

a. Marco Legal e Institucional

El marco legal e institucional que rige al Restaurante Pekin City es el siguiente:

Cuadro N° 1: Leyes e instituciones

11
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Marco Regulatorio

Decreto

Descripcién

Institucion que Vela por el
Cumplimiento

1. Constitucion de la RepuUblica de
El Salvador

Decreto Constituyente No. 38,
de 15 de diciembre de 1983,
publicado en el Diario Oficial
de la Republica de El Salvador
No. 234, Tomo 281. El 16 de
diciembre de 1983.

El art. 40.- Establece un sistema de formacién
profesional para la capacitacion y calificacion de los
recursos humanos.

Corte Suprema de Justicia, a
través de la Sala de lo
Constitucional

2. Codigo de Salud

Decreto Legislativo. N° 955,
del 28 de abril de 1988,
publicado en el DIARIO
OFICIAL N° 86, Tomo 299,
del 11 de mayo de 1988.
Seccion 12 Art. 83

Tiene por objeto desarrollar los principios
constitucionales relacionados con la salud publica y
asistencia social de los habitantes de la Republica.
Ademas en el Art. 83 establece las normas necesarias
de las condiciones que deben tener los alimentos y
bebidas destinadas al consumo publico.

Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social

3. Norma Técnica Sanitaria Para
La Autorizacion y Control de
Restaurantes

Decreto Legislativo N°273,
del 1 de febrero de 2013,
publicado el Diario Oficial N°
27, tomo 398, del 8 de febrero
del 2013, No. 006-2004-A
numeral 11 al 15

Regula los requisitos sanitarios que deben cumplir los
establecimientos alimentarios para la autorizacién de
Instalacion y Funcionamiento. En la seccion 11
establece que el personal de restaurantes debe recibir
un curso de buenas practicas de parte de una unidad de
salud o por una persona del restaurante para la
manufactura de alimentos.

Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social

4. Ley de Impuesto Sobre la Renta

Decreto Legislativo N°577,
fecha 18 de octubre de 2001,
publicado en el Diario Oficial
No. 198, Tomo 353 del 19 de
octubre del 2001. Art. 1y 2

Regula las obligaciones tributarias junto con sus
respectivas disposiciones legales. En el Art. 2
establece que se debera declarar los sujetos pasivos por
salarios percibidos y por la actividad empresarial ya
sea comercial, industrial o servicio.

Ministerio de Hacienda

5. Ley de Impuesto a las
Transferencia de Bienes Muebles
y a la Prestacion de Servicios

Decreto Legislativo No. 296
de fecha 24 de julio de 1992,
publicado en el Diario Oficial

Regula el proceso y registro de operaciones y
cumplimiento de las diferentes obligaciones tributarias
gue corresponde. En el Art. 49 establece que las
propinas no integran la base imponible de impuesto.

Ministerio de Hacienda




No. 143, Tomo 316 de fecha
31 de julio de 1992
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Decreto Legislativo N°15, del
23 de julio de 1972, publicado

Regula los derechos y obligaciones tanto de los

. . . . trabaj | I t . En el Art. 29 | Ministeri Trabaj
6. Cédigo de Trabajo en el Diario Oficial N° 142, rabajadores como la de los patronos. En el Art. 29 |n|_s_e’r|o (_je rabajo vy
- establece que los empleados de un restaurante deben | Prevision Social
tomo 236, del 31 de julio de L . . . .
1972 recibir la propina en un plazo no superior a quince dias.
Ley del Seguro Social Decreto | El seguro social es obligatorio y se aplicaré a todos los
Ley N°% 1263  Fecha:|trabajadores que dependan de un patrono. En el Art.2 Institito~ Salvadorefio  del
7. Ley del Seguro Social 3/12/1953 D. Oficial: 226 |establece que el Seguro Social cubrira en forma

Tomo: 161 Publicacién DO:
11/12/1953.

gradual los riesgos a que estdn expuestos los
trabajadores.

Seguro Social

8. Ley del Sistema de Ahorro para

Pensiones

Decreto Legislativo N°: 927
Fecha:20/12/1996 D. Oficial:
243 Tomo: 333 Publicacion
DO: 23/12/1996 Reformas:
(11) D.L. N° 614, del 21 de
diciembre del 2022, publicado
en el D.O. N° 241, Tomo 437,
del 23 de diciembre del 2022.

Establece las normas generales para el calculo y
contratacion de las prestaciones de jubilacion y
prestaciones por muerte. La tasa de cotizaciéon del
Sistema sera del dieciséis por ciento (16%) sobre el
ingreso base de cotizacion, correspondiendo los siete
punto veinticinco por ciento (7.25%) al trabajador y el
ocho punto setenta y cinco por ciento (8.75%) al
empleador.

Superintendencia del Sistema
Financiero

9. Ley General de Prevencion de
Riesgos en los Lugares de Trabajo

Decreto Legislativo N°: 254
Fecha: 21/01/2010 D. Oficial:
82 Tomo: 387 Publicacién
DO: 05/05/2010

En su Art. 1 Establece los requisitos de seguridad y
salud ocupacional que deben aplicarse en los lugares
de trabajo.

Ministerio de Trabajo vy
Prevision Social a través de la
Direccién General de Prevision

Social, y de la Direccion
General de Inspeccion de
Trabajo

10. Norma Internacional

22000

ISO

ISO - International
Organization for
Standardization, 1ISO

22.000:2005. Sistema de

Define los requisitos que debe cumplir una
organizacion en la cadena alimentaria que necesita
demostrar su capacidad para controlar los peligros
relacionados con la inocuidad de los alimentos. El

Organizacion Internacional de
Normalizacion




gestion de la inocuidad de los
alimentos.

Restaurante Pekin City podria aplicar esta Norma
Internacional para garantizar a su clientela una gestion
integrada y coherente de la inocuidad de los alimentos,
mas alla de los requisitos establecidos por la
legislacion.

14
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D. GENERALIDADES DE PLAN DE CAPACITACION EN SERVICIO AL
CLIENTE

1. PLAN

Su origen etimoldgico emana del vocablo latino planus que puede traducirse como plano.

“Es el conjunto coordinado de metas, directrices, acciones y disposiciones que, relacionadas
con las estrategias y tacticas requeridas para el desarrollo de un determinado modelo
econdmico-social, instrumenta un proceso para alcanzar objetivos predeterminados. El plan
es un proceso dindmico que requiere de la interaccion entre los sectores considerados en él,

asi como de la coherencia y coordinacion interinstitucional”.®

En su forma mas simple el concepto de plan se define como la intencidn y proyecto de hacer
algo, o como proyecto que, a partir del conocimiento de las magnitudes de una economia,

pretende establecer determinados objetivos.

“Un plan es un curso determinado de accion sobre un periodo especifico que representa una

respuesta y una anticipacion al tiempo, con el fin de alcanzar un objetivo formulado.”*

Entonces; un plan es el conjunto de ideas y proyectos que se tienen contemplados llevar a
cabo en un periodo de tiempo ya sea a corto o largo plazo, con el fin de beneficiar al
restaurante Pekin City, tomando como base los informes para identificar las areas en las
cuales necesitan un plan de capacitacion para sus empleados a fin de cumplir los objetivos

del establecimiento.

% Disefio de un plan de marketing para aumentar la cobertura geografia de demanda geogréafica de
mercado de FEDECREDITO, Trabajo de graduacién de la Universidad Francisco Gavidia, Autores
Claudia Hernandez, Ana Rivas, Bessy Rivas, Pag. 55.

4 Chiavenato, Idalberto (1998) "Introduccion a la Teoria General de la Administracion”. McGraw-
Hill Interamericana s.a., Colombia.
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2. CAPACITACION

a) Antecedentes Historicos de la Capacitacion.

La capacitacion es un proceso de ensefianza-aprendizaje, sus raices se remontan desde que el
hombre comenz6 a aprender. A traves de la historia la educacion ha ido evolucionando y se

le considera la base para el crecimiento social y economico de todo el pais.

Historicamente han existido momentos claves en los cuales se logra un mayor auge en esta
materia: partimos del surgimiento de la era industrial que se produjo en Europa a finales del

siglo XV1II entre los afios 1790 a 1800 en donde aparecen muchas escuelas especializadas.

“Posteriormente, en 1915 en Estados Unidos aparece el método de capacitacion llamado de
los cuatro pasos que consiste en preparar, demostrar, hacer y dar seguimiento, este ha sido
retomado por muchas instituciones para dar una capacitacion efectiva. Otro momento es el
aparecimiento de las diferentes guerras, las cuales han dado origen al surgimiento de métodos
y técnicas de entrenamiento y capacitacion intensiva, que también contribuyeron al
perfeccionamiento de sistemas mas complejos de capacitacion. En la actualidad se debe tener
presente que al interior de las sociedades estan surgiendo rapidos cambios tecnoldgicos y
nuevos sistemas para facilitar las diferentes tareas, esto demanda que los planes de
capacitacién sean mas eficaces, completos y permanentes para hacerle frente a esos

cambios”. °

b) Definicion de Capacitacion.

“Capacitacion es el proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y

organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades

en funcién de objetivos definidos”.®

% Siliceo, Alfonso. Capacitacion y Desarrollo del Personal. 22, Edicién. Editorial Limusa Noriega,
México 1993. Pag. 3.
¢ Chiavenato, Idalberto. (2000) Administracién de Recursos Humanos. 5ta. Ed. McGraw Hill
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“Capacitacion, es un conjunto de actividades que se realizan, con el proposito de
proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y mejorar actitudes que permitan un

mayor rendimiento y mejora de las personas y la organizacién”.’

De acuerdo a las definiciones anteriores podemos decir que una de las fuentes mas
importantes para el éxito continuo de un restaurante son los empleados. El personal ademas
de ser la primera impresion del cliente, tiene la responsabilidad de crear toda la experiencia
gastronémica, por lo que resulta primordial mantener un estandar de calidad, innovar y
reinventarse continuamente de acuerdo a los requerimientos de un publico cada vez més

exigente.

c) Objetivos de la Capacitacion.

“Transmitir informacion o conocimiento a las personas.
Desarrollar las habilidades necesarias para su puesto de trabajo.
Modificar y desarrollar actitudes y conductas.

Incrementar la productividad.

Prevenir el riesgo de trabajo.

Descubrir el potencial necesario en las personas.

Definir mejor los indicadores de desempefio.

Se obtiene una ventaja distintiva a traves de sus trabajadores.

© © N o g bk~ w0 DR

Permite obtener personas motivadas y enfocadas con la vision”.2

d) Tipos de Capacitacion.

Capacitacion para el Trabajo: Se imparte al trabajador que va a desempefiar una nueva

funcién por ser de nuevo ingreso, promocion o reubicacion dentro de la misma empresa.

" Serrano, Alexis. (2007). Administracion de Personas. El Salvador: 12 Ed.
& Serrano, Alexis. (2007). Administracion de Personas. El Salvador: 12 Ed.
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Capacitacion de Pre Ingreso: Este tipo de capacitacion es necesaria e indispensable, cuando
la empresa realiza el proceso de capacitacion con fines de seleccidn; es a traves de ella que
se busca dotar de los conocimientos basicos, potenciando habilidades con las que ya cuentan

los trabajadores o desarrollar nuevos conocimientos.

Capacitacion de Induccion: Este tipo de capacitacion se da cuando se cuenta con la
presencia del trabajador y existe un vinculo legal que rige la relacion patrono- trabajador, por
lo que es de suma importancia brindarle al empleado la informacion sobre los planes,
objetivos y politicas con las que cuenta la empresa para asi poder crear un proceso de
integracion tanto al puesto de trabajo, como a sus compafieros. Propiciando un clima laboral

aceptable, y como prioridad la integracion a la organizacion en el menor tiempo posible.

Capacitacion Promocional: Es la busqueda por parte de la empresa de brindar al trabajador
la posibilidad de ascender a un puesto de trabajo con mayor importancia, autoridad,

responsabilidad y remuneracion econémica.

Capacitacion en el Trabajo: La conforman diversas actividades a desarrollar habilidades y
mejorar actitudes del personal respecto a las tareas que realizan. En ellas se conjuga la

realizacion individual con la consecucion de los objetivos organizacionales.

Adiestramiento: Implica un proceso que busca el desarrollo de las habilidades y destrezas
del empleado, con la finalidad de aumentar la eficiencia en su puesto de trabajo.

Capacitacion Especifica y Humana: “Se conoce como un proceso educativo, con un orden
I6gico y manteniendo una serie de pasos especificos, a través del cual los involucrados en el
proceso de capacitacion adquieren conocimientos, actitudes y habilidades de objetivos
definidos™.®

° Idalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos: El capital humano de las
organizaciones, 82 Edicion-Pag.387.
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e) Beneficios de la Capacitacion.

i.  Alas Organizaciones:

“Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes mas positivas.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes subordinados.

Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.
Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

© © N o g kB~ w D

Contribuye a la formacion de lideres.

[EEN
o

. Hace viable las politicas de la organizacion.

[EEN
[EEN

. Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en

ella.

ii. Al Personal:

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.
Alimenta la confianza, la posicidon asertiva y el desarrollo.

Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

N o g b~ wDd e

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual”.*®

Las capacitaciones para los empleados es un beneficio para el restaurante Pekin City como

organizacion por que comprendera métodos que proporcionen a sus empleados las

19 1dalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, Quinta Edicion, Bogota, Editorial
Mac Graw Hill, 2000, 579-580 pag.
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habilidades necesarias para llevar a cabo sus actividades dentro del puesto de trabajo que
desempefia. Esto llevara a que el restaurante, tenga mayor productividad y estabilidad, asi

como también la disminucion en la rotacion del personal.

Al personal o empelados/as les beneficiara porque comprenderan y conoceran métodos que
proporcionen los conocimientos y las habilidades necesarias para llevar a cabo sus
actividades dentro del puesto de trabajo en el restaurante y asi darles una mejor atencion a

sus clientes.

f) Técnicas para Determinar las Necesidades de Capacitacion del Personal

Existen diferentes técnicas utilizadas para captar las necesidades de capacitacién, sin
embargo, estas no pueden ser aplicadas en todas las organizaciones. Es necesario que el
personal encargado de la capacitacion pueda determinar las técnicas iddneas para su

institucion, de acuerdo a los recursos y fuentes de informacion con los que cuentan.

Entre las técnicas utilizadas para determinar necesidades de capacitacion, se pueden

mencionar:

1) Evaluacién de Desempefio.
2) Estudio de Clima Organizacional.
3) Observacion.

a) Sistematica: Se define con precision el hecho a observar, el lugar, la hora 'y se
elabora una guia.

b) Casual: Se efectlia esporadicamente, pero se tiene plena conciencia de lo que
se observa.

4) Encuestas.

a) Cuestionarios de Preguntas Abiertas.
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b) Cuestionarios de Preguntas Cerradas.
c) Semiestructurados.

5) Entrevista.

6) Analisis de Cargos.

3. PLAN DE CAPACITACION

El Plan de Capacitacion se define como: “La descripcion de un conjunto de actividades de
aprendizaje, estructurada de tal forma que conduzca a alcanzar una serie de objetivos

previamente determinados”.

“Es una estrategia de accién que establece los lineamientos, politicas, objetivos,

procedimientos, presupuestos entre otros, respecto a las acciones de capacitacion”.!

Plan de Capacitacion segun las definiciones se puede interpretar como una propuesta
realizada con base a la necesidad de transmitir y descubrir actitudes y habilidades de un
individuo, asi como también permite la oportunidad de desarrollo personal no solo en un
puestos o areas actuales si no en los venideros a futuros ; para el caso en estudio nace la
necesidad de un plan de capacitacion para mejorar la atencion al cliente por parte de los
empleados del restaurante Pekin City, y esto enmarca la importancia de planear

adecuadamente los objetivos a lograr, para estructurar la propuesta de la investigacion.

a) Obijetivos del Plan de Capacitacion.

Los objetivos de un plan de capacitacion son los siguientes:

1. “Proporcionar una herramienta técnica necesaria y oportuna para contribuir al

desarrollo potencial de los conocimientos, habilidades y actitudes del personal.

11 Corona Vargas, Eduardo. (2000). Instrumentos para la formacién de los responsables en la
capacitacion. INSAFORP. El Salvador.
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Promover el mejoramiento de sistemas de comunicacion internos.
Incrementar la productividad de las personas y por ende de la organizacion.
Promover la eficiencia de cada colaborador de todos los niveles jerarquicos.
Promover un ambiente de mayor estabilidad en el empleo.

Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo més satisfactorias.

N g s~ WD

Reducir las quejas de los colaboradores y a proporcionar una moral de trabajo cada

vez més elevada.

8. Promover el mejoramiento de los resultados mediante la aplicacion de sistemas y
procedimientos.

9. Contribuir a bajar los Indices de la Rotacion del Personal por renuncias o despidos.

10. Proveer al colaborador de una preparacion que le permita desempefiar puestos de
mayor responsabilidad como parte de un Plan de Carrera.

11. Promover los ascensos sobre la base del mérito personal con parte de un Plan de
Carrera.

12. Contribuir a reducir los accidentes de trabajo.

13. Reducir el costo del aprendizaje”.*?

b) Importancia.

Las empresas han comprendido la importancia de un plan de capacitacion, que no se trata de
un gasto innecesario, sino de una inversibn mucho méas productiva, teniendo resultados
positivos y con mayor beneficio en lo econémico, calidad en la organizacion. “Las
organizaciones han ido cambiando su esquema y su vision sobre el concepto de capacitacion,
a tal grado que estan convencidos de este elemento, les ayuda a ser eficientes en los servicios

proporcionados por las empresas.”

12 Chiavenato, Idalberto (1998) "Introduccion a la Teoria General de la Administracion”. McGraw-
Hill Interamericana s.a., Colombia

13 Siliceo, Alfonso. “Capacitacion y Desarrollo del Personal”. 2°. Edicion. Editorial Limusa Noriega,
México 1993. Pag. 260
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No se tendria que ver la capacitacion como un gasto si no como una inversion ya que es un
esfuerzo dirigido en este caso al personal con el objetivo de facilitar que se alcancen y
cumplan los objetivos propuestos por el restaurante y obtener mayor productividad y

satisfaccion de sus clientes lo cual garantiza su permanencia en el mercado.

4. PROCESO DE UN PLAN DE CAPACITACION

a) Diagnostico y Necesidades de Capacitacion.

Cuando se identifica una necesidad de capacitacion, se comprende que es la falta de: “Una
funcién o tarea requerida por la organizacién, la cual no se desempefia 0 no se podria
desempefiar con la calidad necesaria por carecer de conocimiento, habilidades o actitudes de

las personas que deben ejecutarla.” 14

1. Definicion de Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion.

“Es un proceso que permite detectar y establecer las necesidades de capacitacion de las
personas, en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes, que deben dominar para lograr

un correcto desempefio.”®

El diagndstico de necesidades de capacitacion es el proceso para poder realizar planes o
programas para fortalecer las habilidades y conocimientos de los empleados de una

organizacion, con el objetivo de alcanzar los objetivos de la organizacion.

Muchos empleadores tienen la necesidad que sus empleados sean mas productivos en las
tareas que realizan, y esta necesidad se puede originar por problemas en la organizacion,
como baja productividad, deficiencias en el servicio al cliente, falta de conocimiento y

actitudes de parte de los empleados, etc.

14 Blake, Oscar Juan. Necesidades y Analisis de las Necesidades de Capacitacion. Ediciones Macchi
15 Serrano, Alexis. (2007). Administracion de Personas. El Salvador: 12 Ed.
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Entonces para detectar estas deficiencias o problemas es importante obtener informacion del
desempefio de los colaboradores por parte de jefes inmediatos o el personal involucrado con

el puesto.

Los métodos y técnicas para obtener la informacion son diversos, entre ellas:

i. Analisis de Tareas: Es la evaluacion de las necesidades de capacitacion de los

empleados nuevos.

El andlisis de tareas es el estudio detallado para determinar cuéles habilidades especificas,
Las descripciones y especificaciones de puestos son Utiles, pues enumeran las obligaciones
y habilidades requeridas, ofreciendo asi un punto de referencia basico para determinar la

capacitacion necesaria.®

El andlisis de tareas es identificar los procesos que implica la realizacion de las tareas que
conforman un puesto de trabajo por ejemplo el tiempo que se toma un empleado para realizar
una actividad especifica y la frecuencia con la que la realiza y el ambiente en donde realiza

estas actividades.

La técnica del analisis de tarea es importante ya que los nuevos empleados muchas veces no
cuentan con experiencia y este analisis va a permitir identificar las necesidades de
capacitacién, para brindar a los nuevos empleados conocimientos y habilidades que se

requieren para desempefiar su trabajo.

ii.  Andlisis del Desemperio: Es la evaluacion de las necesidades de capacitacion de los

empleados actuales.

Hay varios métodos que se pueden utilizar para identificar las necesidades de capacitacion

por medio del anélisis de desempefio:

16 Administracion_de_recursos_humanos_11va_Capitulo VIII, pag. 297 a 299.
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1. Los datos de desempefio relacionados con el puesto (incluyendo la productividad, el
ausentismo y los retrasos, las reclamaciones, los desperdicios, las entregas tardias, la
calidad del producto, los tiempos muertos, las reparaciones, el uso de equipo y las
quejas de los clientes).

2. Las observaciones de los supervisores.

3. La evaluacion de aspectos como los conocimientos del puesto, las habilidades y la
asistencia.

4. Las bitacoras individuales de los empleados.

“El método del anélisis del desempefio es el proceso para constatar que hay una deficiencia

en el desempefio, y poder determinar si se puede corregir mediante la capacitacion”.!’

A veces puede resultar inutil dedicar tiempo a capacitar a un empleado cuyo trabajo es
deficiente porque no posee la suficiente motivacion. Por lo tanto, es fundamental que se

determine en el anélisis de desempefio lo que el trabajador no puede ni quiere hacer.

Es importante determinar si el problema es que el empleado no puede hacer el trabajo y
especificar las causas por las que no puede realizar el trabajo o tareas asignadas. Por ejemplo:
los empleados no saben qué hacer o desconocen los estandares, falta de herramientas o
suministros, las personas contratadas no cuentan con las habilidades para desempefar el

trabajo.

iii.  Entrevistas: “La entrevista como herramienta que permita optimizar el trabajo a
desarrollar en el &mbito de la identificacion de necesidades. La entrevista debe ser
amena, atinada y que deje en el entrevistado la sensacidén de haber recibido a un
entrevistador sensible que le orientd para analizar e identificar sus necesidades de

capacitacion o actualizacion profesional, en un marco de respeto en cuanto a sus

17 Administracion_de_recursos_humanos_11va_Capitulo VIII, pag. 297 a 299.
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puntos de vista y conocimientos previos. La entrevista suele ser muy socorrida en los

métodos "informales” para la identificacion de necesidades”.!8

La entrevista es una buena técnica para identificar necesidades de capacitacion ya que
permite investigar a profundidad y obtener informacion de cada uno de los empleados
quienes comunicaran a traves de la entrevista sus inquietudes, dudas, sugerencia respecto a
sus actividades de sus puestos de trabajo. Y de esta manera el empleador podra hacer una
evaluacion y seguimiento y asi poder tomar decisiones en cuento al disefio de planes de

capacitacion.

b) Programacion.

“Los programas de capacitacion surgen como resultado del diagndstico de necesidades de
capacitacion, y se estructuran especialmente para estas necesidades. En la elaboracion de un
programa de capacitacion se deben determinar inicialmente los objetivos del mismo, los
cuales son las metas a alcanzar. Estos objetivos pueden definirse como generales y
especificos. El objetivo general se centra en impulsar y lograr la eficiencia y eficacia
organizacional, y los objetivos especificos se inclina a poder aumentar la productividad,
mejorar la calidad de trabajo, mejorar la planeacion de los recursos humanos, aumentar la

moral interna, prevenir la obsolescencia y aumentar el desarrollo personal”.*®

Un programa de capacitacion es la descripcion de las actividades que se llevaran a cabo para
la formacion o entrenamiento de los empleados para apoyarlos a cumplir con los objetivos

planteados.

Es importante contar con un programa de capacitacion ya que los empleados son los que

tratan directamente con los clientes, son los que los atienden y satisfacen sus necesidades, y

18 http://www.sigweb.cl/wp-content/uploads/biblioteca/DeteccionNecesidades. pdf

19 Alvarado Rodriguez, Silvia Lorena. “Diagnostico de la Efectividad de los Programas de
Capacitacion en el Area de Mercadeo en la gran empresa del area metropolitana de San Salvador,
Sector Servicio”. 2003. Pag. 40
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si hay algin empleado que no esté capacitado, se pone en peligro el negocio 0 empresa ya
que los requisitos de los clientes cambian constantemente con el tiempo, es por eso que es
necesario contar con un programa de capacitacion que permita tener una idea del presupuesto,

los temas que se impartiran y a quienes se va a entrenar.

Como minimo, un programa de capacitacion debe incluir:

a) Un Objetivo: es un resultado de que es lo que se quiere lograr. Antes de redactar el
programa de capacitacion se debe establecer un objetivo en comun, en otras palabras,
qué se quiere alcanzar entrenando al personal.

b) Definir los Temas a Entrenar: Dentro de los temas, incluye aquellos que vayan
alineados con el objetivo, cada una de las oportunidades de mejora del equipo,
recomendacion de los clientes y las buenas practicas que realizan otras
organizaciones.

c) Proveedor del Entrenamiento: Si bien es cierto los entrenamientos puede brindarlos
alguien de la empresa, siempre es bueno buscar a un proveedor externo, que de nuevas
ideas, recomendaciones y conocimientos a cada uno de los empleados.

d) Recursos a Utilizar: Algunos ejemplos pueden ser: acceso a internet, computadores,
salon de conferencias (si es presencial), alimentacién, materiales a proveer,
impresiones, etc. Y a la par de cada recurso establecer la inversion que se necesitara,

que a la vez permitira realizar un presupuesto.

c) Ejecucién y Desarrollo.

“La conduccion, implantacion y ejecucion del programa es la tercera etapa del proceso.
Existe una sofisticada gama de tecnologias para la capacitacion. También existen varias
técnicas o métodos para transmitir la informacion necesaria y para desarrollar las habilidades

requeridas en el programa de capacitacion”.?

20 Indicadores de las necesidades de Capacitacion Gestion Del Talento Humano Chiavenato 3Th-pag.
381.
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La ejecucion es la puesta en marcha del plan de capacitacién, lo que implica la coordinacion
de intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado en la realizacion de los eventos de
capacitacion. También se requiere el disefio de instrumentos y las formas de comunicacion

para supervisar que se esté haciendo lo que corresponda, segun lo planeado.

La ejecucion esta integrada por cuatro pasos:

1. Contratacion de Servicios. Se requiere que el capacitador o el responsable de la
coordinacion de la capacitacion, conozca a los proveedores de los servicios
requeridos para efectuar los eventos de capacitacion (por ejemplo: contratacion de
hoteles, renta de locales, material didactico, servicios de impresion, y en general los
apoyos para la instruccion) para validar calidad y costo, con el fin de optimizar el

presupuesto.

2. Desarrollo de Programas. Como ya se planearon los eventos de capacitacion, en
esta fase se requiere de la supervision de los cursos o eventos, para que marchen
conforme al plan establecido. En esta fase, el instructor o coordinador de la
capacitacién debe mantenerse informado sobre el avance y los problemas que se

presenten, para poder resolverlos.

3. Coordinacion de Evento. En esta fase se monitorea el curso de capacitacion, se
solucionan los problemas, se cubren las necesidades y requerimientos, lo que
significa contar con los recursos materiales requeridos, para lograr que el instructor y

los participantes se concentren en los objetivos de aprendizaje.

4. Control Administrativo y Presupuestal. En esta fase se requiere obtener
indicadores, establecer métodos, disefiar formatos e involucrar a los usuarios en las

actividades de medicion, todo esto con el fin de verificar el ejercicio presupuestal.?

2 Pinto, R. (1997). Proceso de capacitacion. (2da. Edicion). México: Diana.



29

d) Evaluacién y Seguimiento.

“La etapa final del proceso de entrenamiento es la evaluacion de los resultados obtenidos.
Uno de los problemas mas serios relacionados con cualquier programa de entrenamiento se
refiere a la evaluacion de su eficiencia. Esta evaluacion debe considerar dos aspectos
principales: Determinar hasta qué punto el entrenamiento produjo en realidad las

modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados”.??

La evaluacién del plan de capacitacion es demostrar si los resultados del entrenamiento
presentan relacion con la consecucion de las metas de la empresa. La evaluacion de los
resultados de la capacitacion debe generar resultados como: un aumento de la eficiencia en

la organizacion, mejorar la imagen de la empresa y del clima organizacional.

Por otra parte, a nivel de empleados se espera resultados como un aumento de la eficiencia
individual de los empleados, aumento de habilidades y conocimiento de las personas, y un
cambio de actitud en los empleados.

Efectos de la capacitacion que pueden medirse

Es posible medir cuatro categorias basicas de resultados de la capacitacion:

1. Reaccién: Evalla las reacciones de los aprendices ante el programa. ¢Les gusto el

programa? ¢ Consideran que valié la pena?

2. Aprendizaje: Prueba a los empleados para determinar si aprendieron los principios,

las habilidades y los hechos que se suponia debian adquirir.

22 Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. 52. Edicién. Editorial Mc Graw-Hill.
Colombia. 1999. Pag. 441
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3. Conducta: Revisa si la conducta laboral de los aprendices cambio debido al
programa de capacitacion. Por Ejemplo, ¢Los empleados del departamento de quejas

de la tienda son mas corteses con los clientes molestos?

4. Resultados: “Probablemente lo méas importante es preguntarse: ¢cuales resultados
finales se lograron en términos de los objetivos de capacitacion que se establecieron?
Por ejemplo, ¢disminuyd el nimero de quejas de los clientes en relacion con los
empleados? ¢Aumentd el porcentaje de llamadas respondidas con el saludo
requerido? Las reacciones, el aprendizaje y la conducta son importantes, pero si un
programa de capacitacion no produce resultados medibles, quiza no ha logrado sus

metas”. %

5. EL SERVICIO

El atributo que contribuye fundamentalmente a determinar la posicion de la empresa en el
largo plazo es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben; para que
los clientes se formen una opinidn positiva, la empresa debe satisfacer todas sus necesidades

y expectativas.

Segun Kotler un servicio es: “Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer”. Es decir, es todo lo que es
perceptible para el cliente y que produce un valor agregado, en el preciso momento en que

se produce un aumento en la satisfaccion”.?

Por lo cual podemos definir como servicio aquella actividad que satisfaga las necesidades de
los consumidores respecto a los productos ofrecidos. Segun la norma ISO 9000, “El servicio

es el resultado de llevar a cabo al menos una actividad en la interfaz proveedor-cliente”.

23 Administracion de Recursos Humanos 11va_Gary Dessler_Cap. VIII pag. 312-324; Cap X pég.
321a323

24 Kotler, Philip y Keller, Kevin. (2012) Direccién de Marketing. (14 ed.) México: Pearson
Educacién. Pag 378
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a) Caracteristicas de los Servicios.

En definitiva, el significado de servicio es tan amplio e importante, es por eso que vamos a

definir algunas de las caracteristicas del mismo.

i. Intangibles: No se pueden ver, ni tocar. No son como un bien que lo tocamos, lo
utilizamos, lo guardamos.

ii.  Indivisibles: Aunque se pueden comprar paquetes de servicios por separado, hay una
unidad minima indivisible. Cuando vamos a un hotel, estamos pagando por un
servicio. Podriamos incluso pagar por horas, pero el servicio es ese. No podemos
tener medio cuerpo dentro del hotel y medio cuerpo fuera.

iii.  Heterogéneos: Son muy diversos y variados. A eso nos referiamos con la amplitud de
su significado. Podemos encontrar servicios relacionados con la consultoria, la banca,
la contabilidad, hosteleria u ocio.

iv.  No se pueden conservar: “Por norma general, no se pueden almacenar los servicios.
En este sentido, prestacion del servicio y consumo son simultaneos. Por ejemplo, si
un camarero nos atiende en un restaurante (sector servicios), no podemos almacenar
ese servicio o guardarlo. Por ejemplo, un billete de avion con una fecha determinada
(a menos que cambiemos la fecha), si no lo utilizamos se pierde. Ese avién ya no
vuelve a viajar ese dia a esa misma hora. Puede que lo haga otro dia, pero no en ese

instante”.%®

6. CLIENTE

Segun el diccionario de Marketing, de Cultural, S.A, un cliente es un “Término que define a
la persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y
disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos

infantiles. Resulta la parte de la poblacién mas importante de la compafiia.” 2

2 https://economipedia.com/definiciones/servicio.html
26 Del «Diccionario de Marketing», de Cultural S.A., Edicion 1999, Pag. 54.
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“Un cliente es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio

de dinero u otro articulo de valor”.?’

Por lo cual podemos definir que el cliente es una persona o empresa que adquiere 0 compra
un bien o servicio que necesita para si mismo o para terceros. Es por ese motivo que sea crea
una oferta y una demanda de bienes o servicios y las empresas buscan retener y satisfacer a

los clientes o consumidores.

a) Tipos de Clientes.

Cada cliente es diferente y tienes rasgos de personalidad que lo caracterizan y distinguen el
uno del otro, sin embargo, existen rasgos caracteristicos en los diferentes tipos de clientes

que van a un restaurante.

Es por eso que se ha indagado sobre los tipos de clientes que tiene que satisfacer un
restaurante. En resumen, se trata de darles lo que estan buscando y lograr que salgan del
restaurante satisfechos por los servicios que se le han prestado en el restaurante, a

continuacion, se presentan los diferentes clientes que poseen los restaurantes:

i.  Cliente Hablador: “Es el tipo de cliente que desde que entran al restaurante solo se
dedican a hablar, exigen atencion caso que permanente y pecan por imprudencia ya

gue no se dan cuenta de que hay mas clientes que atender.

ii.  Cliente Timido: El cliente timido es todo lo contrario al cliente hablador, hablan poco
y no quiere llamar la atencion llegando incluso a resultarles un poco incomodo que
se les mire directamente a los 0jos, es callado, introvertido e incluso inseguro llegando

a ser un poco indeciso.

2" Reizenstein, 2004, Pag. 119.
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Cliente Experto: El cliente experto no debe ser confundido con el sabelotodo ya que
este perfil de cliente cuenta con ideas muy claras y solicita mucha informacion para
realizar un analisis completo antes de elegir algin producto o servicio en el

restaurante.

Cliente Foodie: El cliente foodie es muy receptivo a las sugerencias que se le realizan
y siempre esta dispuesto a probarlo ya que su intencién es disfrutar y aprender todo

lo que pueda.

Cliente Sabelotodo: El cliente sabelotodo se caracteriza por tener en mente que de
una u otra forma es superior al resto de los mortales, su objetivo en la mayoria de los
casos serd demostrar que sabe mas que la persona que lo esta atendiendo y si resulta

que tiene razén puede llegar a ser un problema.

Cliente Desconfiado: Este tipo de cliente siempre esta en busqueda de calidad, tanto
en el servicio como en los productos que adquiere, suelen ser clientes que actdan de
forma precavida en busqueda de encontrar ese lugar magico en el que por fin se

puedan sentir cbmodos.

Cliente Indeciso: Como su nombre lo indica, se toma un poco mas de tiempo para
tomar una decision ya que casi siempre tiene en mente que no tomaré la adecuada.

Cliente Agresivo: Es aquel que, como su nombre lo indica, siempre tiene un razon
para estar enojado, habla con un tono de voz bastante fuerte llegando a ser dominante

e incluso ofensivo”.2®

EL SERVICIO AL CLIENTE

El cliente de una empresa de servicio no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que

lo consume; asi, el servicio recibido se convierte en el elemento diferenciador de las empresas

28

https://gastronomicainternacional.com/articulos-culinarios/gestion-y-administracion/tipos-de-

clientes-en-un-restaurante-y-como-tratarlos/
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respecto a su competencia; la calidad del servicio al cliente juega un papel fundamental,
forma parte de las estrategias y las cualidades mas dificiles de imitar o copiar por empresas

rivales.

Segun el autor Humberto Serna Gémez: el servicio al cliente “es el conjunto de estrategias
que una empresa disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes.”?°

Segun Christopher H. Lovelock “El servicio al cliente implica actividades orientadas a una
tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,
por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe disefiar, desempefiar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operacional.”°

Por lo tanto, se puede definir el servicio al cliente como un conjunto de actividades
relacionadas a una empresa que tiene como objetivo satisfacer las necesidades del

consumidor, lo cual les ayuda a posicionarse en el mercado.

a) Factores Determinantes de la Calidad del Servicio

La calidad del servicio segiin Martin William es “brindar a los clientes, la atencion necesaria
para que estos se sientan satisfechos y con deseo de volver, contando para ello excelentes
procedimientos para que el producto o servicio sea satisfactorio, se debe contar con un
personal capaz de relacionarse con los clientes de una forma amistosa, personal, con interés

y tacto.”!

29 Serna Gémez, Humberto. (1999), Servicio al Cliente: métodos de auditoria y medicién (2° Ed.)
Bogoté: 3R Editores. Pag. 17.

%0 http://www.monografias.com/trabajos5/estserv/estserv.shtml

81 Martin William B, “Guia del Mesero: Como dar Calidad en el Servicio al Cliente” Grupo Editorial
Ibero América, México, 1992.
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Por lo comentado anteriormente la calidad del servicio conlleva una gran importancia en
cualquier compafiia que brinde un servicio o producto, debido a que en la actualidad los
usuarios ademas de satisfacer sus necesidades, buscan la complacencia de sus gustos y
preferencias. Hemos determinado los factores de la calidad del servicio segln su orden de

importancia:

1. Fiabilidad: “la capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable
y precisa.

2. Capacidad de respuesta: la disposicion a ayudar a los clientes y brindarles un servicio
puntual.

3. Seguridad: el conocimiento y la cortesia de los empleados, y su capacidad de
transmitir confianza y seguridad.

4. Empatia: la disposicion de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual.

5. Elementos tangibles: la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal

y los materiales de comunicacion”.%

%2 Mario Enrique Uribe Macias, (2010) Gerencia del servicio. (1ra ed.) Bogota: Ediciones de la U
2010. Pag. 96.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ATENCION AL CLIENTE
DE PARTE DE LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE PEKIN CITY,
UBICADO EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Este capitulo trata sobre la investigacion de campo que se ha realizado en el Restaurante
Pekin City, el cual es de suma importancia debido a que se conocié la situacion actual sobre
la atencién al cliente para fortalecer el desempefio de los trabajadores, que defina el
compromiso que tienen los trabajadores del restaurante en mejorar su atenciéon con los

comensales, adquiriendo la capacidad de garantizar la satisfaccion de los mismos.

La importancia de realizar la investigacion en el Restaurante Pekin City, es diagnosticar la
situacion actual sobre la atencion al cliente que brindan los empleados a los diferentes
consumidores que adquieren sus servicios mediante encuestas dirigidas a los empleados y a
los clientes, para determinar la necesidad de un plan de capacitacion en atencion al cliente
para fortalecer el desempefio de los trabajadores y la determinacién del compromiso por parte
de los empleados en mejorar su desempefio, adquiriendo la capacidad de prestar su servicio

de forma eficiente, eficaz y de mejor calidad con los consumidores finales del servicio.

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar un diagndstico en el Restaurante Pekin City que permita establecer las condiciones

actuales en la atencidn al cliente, por medio de técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacién, que obtenga la informacidn apropiada para la propuesta del presente trabajo.
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2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

i. Conocer la situacion actual en relacion al desemperio de los trabajadores del Restaurante

Pekin City al momento de atender al cliente.

ii. Recolectar informacion general referente a la atencion que se le brinda a los clientes de

parte de los trabajadores del restaurante Pekin City.

iii. Determinar la necesidad de un plan de capacitacion en atencién al cliente para los
trabajadores del restaurante Pekin City.

C. DISENO METODOLOGICO

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

a) Técnica.

Estas técnicas se utilizaron para recolectar la informaciéon principal aplicando la entrevista y
la encuesta, por medio de la cual se obtuvo valiosa informacion y resultados para continuar
con la investigacion.

Encuestas.

Las encuestas fueron realizadas por los integrantes del grupo de investigacion, y fue dirigida
a empleados del restaurante; asi como también a los clientes que visitan el establecimiento,
para recolectar datos donde se conocieron opiniones, condiciones y comportamientos del
personal.

Entrevista

La entrevista fue realizada por los integrantes del grupo de investigacion, al Supervisor del
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Restaurante Pekin City de esta manera se obtuvo la informacion necesaria para la elaboracion
del diagndstico de la situacion actual y elaborar la propuesta.

b) Instrumentos

Son una herramienta de las técnicas, que se utilizaron para la recoleccion de informacion. Y

se detallan a continuacion:

Cuestionario.

El cuestionario fue dirigido a los empleados y clientes del restaurante Pekin City estaba
estructurados por preguntas cerradas, abiertas y varias opciones con el proposito de obtener
un mejor andlisis e interpretacion de datos.

Guia de entrevista.

Para la entrevista realizada al supervisor del restaurante Pekin City, el instrumento utilizado
fue una guia de diez preguntas abiertas, se hicieron de manera ordenada previamente, las
cuales el entrevistado respondi6 con facilidad y fueron contestadas detenidamente cada una
de ellas.

2. AMBITO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se llevo a cabo en el restaurante Pekin City ubicado en Avenida las

Magnolias, Colonia San Benito de la Ciudad de San Salvador.

3. OBJETO DE ESTUDIO

Restaurante Pekin City
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4. UNIDAD DE ANALISIS

Restaurante Pekin City, supervisor, empleados y clientes del restaurante.

5. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

a) Universo

Para la realizacion de la investigacidn se tomaron 3 universos:
Universo 1: Entrevista con el supervisor del restaurante.
Universo 2: Cuestionario a los clientes que frecuentan el restaurante.
Universo 3: Cuestionario a los empleados del restaurante Pekin City.

b) Muestra

Para realizar la investigacion de campo se tomo la muestra a partir de una poblacion finita

que fueron: clientes que visitan el restaurante.

La muestra se calcul6 haciendo uso de la siguiente formula:

B Z*p.q.N
"TEN-D+ 200
Donde:
n = NUmero de personas a encuestar N = Universo sujeto a estudio
Z = Nivel de confianza utilizado p = Probabilidad de éxito
q = Probabilidad de fracaso E = Error de Estimacion

Z = 1.96 (Coeficiente distribucion normal estandar para un 95% de confianza)
p=05 q=0.5 E=0.09
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1. Usuarios de los servicios que brinda el Restaurante

N= 700 Clientes (Es el promedio mensual de clientes, segin informacion brindada por el

encargado del restaurante)

n= (700) (1.96)%(0.5) (0.5) n= 102 clientes
(0.09)? (700-1) + (1.96)? (0.5) (0.5)

2. Empleados que brindan los servicios en el restaurante

N=14 Empleados (nimero exacto que laboran en el restaurante)

Para este caso no se hizo célculo, ya que el nUmero de empleados es igual a catorce por lo

tanto se utiliz6 un censo.

6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

a) Procesamiento de la Informacion

Se realizé la recopilacion, ordenamiento y agrupacion de los datos y luego se revisaron y

analizaron las respuestas obtenidas del cuestionario.

b) Tabulacion de la Informacion

Es el proceso por medio el cual se detallé cada pregunta del cuestionario vaciando por cada
una de ellas la informacion recopilada dentro de tablas estadisticas que muestran los datos
obtenidos por medio de gréaficos y tablas. Para el vaciado de la informacion se utilizo: el

programa de Microsoft Excel.
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c) Andlisis e Interpretacion de la Informacion

Luego de procesar los datos se continuo con el andlisis y la interpretacion respectivas de cada
una de las respuestas obtenidas; este analisis se hizo mediante dos tipos el cuantitativo y el
cualitativo; él primero proporciono una informacion numérica y el segundo brindo una
informacion textual con el fin de obtener conclusiones que permitan elaborar
recomendaciones adecuadas para la atencion de los clientes por parte de los empleados del

restaurante Pekin City.

D. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO

1. SITUACION ACTUAL DE LA ATENCION AL CLIENTE POR PARTE DE LOS
EMPLEADOS DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

a. Informacion General:

Durante la investigacion se obtuvieron datos importantes sobre las generalidades de los

empleados a los que se encuesto por lo cual se describen los siguientes:

1. Género y Edad:

Se obtuvo como resultado que el 71% de ellos son del género masculino y el 29% restante
del género femenino, es decir los resultados obtenidos estan representados mayormente por
el género masculino visualizando una preferencia de género al momento de escoger al
personal. En cuanto a la edad, un nimero representativo de éstos esta constituido por mas del
60% que oscilan entre las edades de 18 a 30 afios, y s6lo cuentan con 2 empleados mayores
de 40 afios el cual demuestra que actualmente la oferta laboral en El Salvador es de personas
jovenes entre 20 a 30 afios de edad. (Anexo 2, literal a 'y b)

2. Grado de Escolaridad y otros Estudios:
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Con relacion al nivel de estudio que tienen los empleados, el 57% de empleados son
bachilleres, por los cual se determina que el personal posee un conocimiento relativo para
desempefiar sus funciones en sus puestos de trabajo, considerando que el nivel de estudios es
relativamente medio ya que la mayoria son bachilleres o con estudios de educacion bésica ,
debe tomarse en cuenta este aspecto, al momento de brindarles capacitaciones para que estas

sean comprensibles y adaptadas para su asimilacion (Ver anexo 2, literal c)

3. Plazas que Ocupan los Empleados:

Se verificd que el restaurante se encuentra estructurado en puestos de cocineros, meseros,
ayudantes de cocina, Bar tender, repartidor, cajero, en su mayoria son meseros, dato a tomar
en cuenta ya que ellos son los que mas interacttan con el cliente al momento de tomar la
orden y servir los platillos, sequido con un 27% que son los ayudantes de cocina que son
también importantes al momento de preparar con agilidad los platillos (Ver anexo 2, literal
d)

b. Afios Laborando en el Puesto Actual:

Respecto al tiempo que tienen los empleados de laborar en el restaurante, el 50% tiene de 3
a 5 afios, esto indica que poseen cierto grado de experiencia y conocimiento de como realizar
sus labores, pero necesitan afinar mas la atencion al cliente para que el servicio sea excelente,
y el resto se encuentra distribuido con menos de 3 afios de laborar en el restaurante. Lo
anterior refleja que existe estabilidad laboral para los empleados ademas de experiencia, pero
necesitan afinar aspectos que el consumidor considera importantes en un restaurante, para
que el servicio sea de agrado, por lo que capacitar al personal es importante ya que contribuye

a un mejor desemperio del personal del restaurante. (Ver anexo 2, pregunta No. 1).

c. Inconformidad de los Clientes con la Atencion Brindada de Parte de los Empleados:

Un 43% de los empleados del restaurante consideran que reciben reclamos por lo menos 1
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vez a la semana. Es decir, la mayor parte de los empleados afirman que con frecuencia han
notado insatisfaccion o disconformidad de parte de la clientela por el servicio que se les
brinda, por lo tanto, se evidencia que los empleados poseen poco conocimiento de como
deben desenvolverse al momento de solventar quejas o reclamos y esto es un primer
indicador de las necesidades de realizar una capacitacion a los empleados para satisfacer a

los clientes a través de la buena atencion.

Al preguntar al supervisor sobre el servicio que brindan los empleados manifiesta que se
generan algunas quejas y que muchas veces estas quejas son manifestadas por el consumidor
a través de las redes sociales afectando la imagen del restaurante. Es por ello que se debe
prestar atencion a estos reclamos, ya que la falta de capacitacion técnica a los empleados se
traduce en un rendimiento laboral medio a débil y por consiguiente afecta la calidad del

servicio brindado. (Ver anexo No. 2, preguntas 3, 9 y Anexo No. 4 pregunta 4)

d. Evaluacion de la Eficacia, Eficiencia y Satisfaccion de la Atencidn al Cliente:

Un 64% de los empleados, consideran que la eficiencia en atencion al cliente se da de forma
regular, pero cabe resaltar que solo 2 personas consideran que lo hacen de manera excelente.
De igual manera estan conscientes de que no se atiende eficazmente a la clientela, ya que
consideran que existen aspectos a mejorar. Por lo cual se le pregunto si notaban satisfaccién
en los clientes por el servicio que ellos les brindaban, a lo cual el 35% de los empleados
afirma que su servicio casi siempre genera cierta satisfaccion en los clientes lo cual ayuda a
entender la eficacia y eficiencia con la que brindan el servicio. (Ver anexo No. 2, pregunta
No. 5, 6)

Al preguntar al supervisor sobre la eficiencia y eficacia en la atencion que ofrecen manifiesta
gue los empleados al momento de atender a la clientela lo hacen en cierta medida bien, pero
hay ciertos aspectos que mejorar que los ha identificado a través de las quejas, por lo tanto
se debe capacitar y retroalimentar al personal sobre la importancia que tiene el consumidor
para el restaurante, mostrandole al empleado de manera constante, técnicas y formas de

interactuar con los clientes, asi como motivar al trabajador suministrandole los incentivos
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suficientes que permitan brindar un servicio de calidad (Anexo No. 4, pregunta 6)

e. Proceso de Capacitacion:

En el Restaurante Pekin City el 79% de los empleados manifiestan no haber recibido algun
curso de capacitacion en servicio al cliente, mientras que el 21% dice que si, pero son

capacitaciones que han recibido en lugares en donde han laborado anteriormente.

El Supervisor manifesté que los empleados nuevos reciben un entrenamiento de 15 dias de
las labores o actividades que realizaran, pero no una capacitacion que les ayuda a los

empleados a dar una buena atencién al cliente.

Lo que determina que es necesario una capacitacion sobre este tema ya que al capacitarse
los empleados adquieren conocimientos y habilidades que les permite desemperfiarse de
manera mé&s adecuada en las actividades laborales. (Ver Anexo No. 2 pregunta 2)

Al entrevistar al supervisor nos comentd que solamente se les daba una pequefia induccion,
pero por parte de los mismos empleados, lo cual demuestra que no tienen un plan de
capacitacién adecuado para los nuevos miembros para esto nos comento que esta de acuerdo
que se realice una capacitacion para fortalecer su desempefio. Es importante sefialar una
cantidad considerable de empleados con la disposicion de recibir capacitacion, con la cual se
lograra eficiencia en el desempefio de tareas, calidad en la atencion que se ofrece. En toda
empresa es importante satisfacer las necesidades de la clientela para lograr fidelizar al

consumidor. (Ver Anexo No. 4 pregunta 8 y 9).
f. Plan de Capacitacion en Atencion al Cliente:
El 79% de los empleados manifestaron no tener conocimientos sobre qué es un plan de

capacitacion en atencién al cliente, ya que el restaurante no cuenta con uno y no hay un

documento formal donde se describan las expectativas y necesidades de formacion,
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considerando que, si es necesario capacitarse para mejorar el desempefio de sus labores
diarias, ademas de esto muestran un gran interés de que se lleve a cabo en el restaurante un

plan de capacitacion en atencion al cliente. (Ver anexo No. 2, pregunta 7, 8 ,11)

Con relacion de contar con un plan de capacitacion, el supervisor manifiesta que si es
importante, su aplicacion para mejorar el servicio por parte de los empleados, el supervisor
cree que no conocen mucho sobre el tema ya que no se habla del mismo y no se cuenta con

un plan para capacitarlos. (Ver Anexo No. 4, pregunta 7)

g. Agilidad en el Servicio:

Con relacion a la agilidad con la que se atiende a la clientela, el 21% de los empleados
consideran que se realiza con frecuencia, el 36% opinaron que en ocasiones son Mas
eficientes y solo el 29% respondi que su servicio siempre es &gil , es decir que a veces se dan
inconvenientes en las 6rdenes lo que genera atrasos, diagnosticando que es necesario mejorar
en este aspecto a través de una capacitacion que ayude también a fomentar el trabajo en
equipo y de esta manera coordinar mejor las labores para que el servicio sea mas agil (Ver
Anexo No. 2, pregunta 10).

h. Compromiso de los Empleados en Mejorar la Atencion al Cliente:

Los empleados del Restaurante Pekin City estan de acuerdo en comprometerse de brindar
una excelente atencién a todo el publico para que el restaurante tenga buenas referencias y
sea reconocido por su calidad en el servicio y de esta manera tenga mayor clientela y por

ende mayor rentabilidad. (Ver anexo N° 2, pregunta N° 16)

i. Mecanismos de Atencion de Quejas y Reclamos:

El supervisor manifestd que a veces se retne con los empleados que han atendido a los
clientes inconformes o que presentan algun tipo de queja o reclamo, pero no siempre son
atendidos por él, sino que el empleado trata de resolver por el mismo el inconveniente, que

muchas veces no lo hace de la mejor manera, y los consumidores llegan hacer uso de las
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redes sociales para manifestar sus quejas por lo que perjudica la imagen del restaurante por

lo que se concluye:

Hay que darle un seguimiento personalizado a cada queja o reclamo realizada por el
consumidor con el fin de resolver el inconveniente, el trabajo lo tendrd que ejecutar el

supervisor del restaurante.

Que es necesario que los empleados reciban capacitaciones en diferentes areas en especifico
como lo es el mecanismo o la forma de solventar quejas o reclamos, pues se identifica la
inconformidad en esta, pues no se cuentan con lineamientos a seguir para manejar reclamos.
(Ver Anexo N ° 4, pregunta N°4 y 5)

2. SITUACION ACTUAL DE LA ATENCION AL CLIENTE EN LOS
COMENSALES DEL RESTAURANTE PEKIN CITY.

a. Informacion General:

i. Género y Edad:

Se obtuvo como resultado que el 57% de los consumidores son del género femenino y el 43%
restante del género masculino, es decir los resultados obtenidos estan representados

aproximadamente por la misma cantidad de clientes de ambos géneros. (Ver anexo 3, literal

a)

b. Satisfaccion de la Calidad en el Servicio y Atencion al Cliente:

El 43% de los usuarios evaltan que la calidad del servicio es regular mientras que un 12%
dicen que es excelente, es decir que una minoria dan una valoracion positiva a la calidad que
brinda el restaurante: en cuanto a la calificacion del servicio recibido se confirmé que el 41%
opinan que necesitan mejorar, esto indica que el personal del restaurante deben enfocarse en

brindar un trato respetuoso, agilidad al momento de atender y seguimiento a las inquietudes
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0 quejas, tomando en cuenta que si el usuario recibe un mal trato por parte del personal se
dificultara la obtencion de nuevos clientes, ya que la opinidn de estos influird en los demas
consumidores, pero se puede tener la fidelizacion del cliente si se atiende correctamente y se

soluciona de forma eficaz. (Ver anexo N° 3, pregunta N° 2,3)

Adicional un 75% de los consumidores consideran que las deficiencias se dan en que los
empleados no estan capacitados y también un 56% relacionado a la pregunta 5 del anexo 3
responden que si se capacita a los empleados recibirian un mejor servicio, por lo que el
restaurante necesita resolver esa deficiencia en la manera que capacite a sus empleados y
mejore la efectividad de los servicios, ya que esta ayudaria a mejorar las diferentes areas

involucradas. (Ver anexo N° 3, pregunta N° 4 y 5)

El 62% de la clientela afirman que el tiempo que esperan en ser atendidos es de 30 minutos
y un 27% manifiestan que se les atiende en 20 minutos, por lo que el 67% obtenido de la
pregunta 13 del anexo, dicen que esperan demasiado tiempo para ser atendidos, en una
proporcion del 15% consideran un tiempo aceptable; por lo anterior el restaurante debe de
mejorar la agilidad en que se brindan los servicios haciendo un buen uso del tiempo,
coordinando las funciones de cada puesto y que se trabaje en equipo y todos estos aspectos
se pueden explicar y profundizar a los empleados a través de una capacitacion en donde ellos

identifiquen sus puntos de mejora. (Ver anexo 3, pregunta N° 12 y 13)

Un 37% de los usuarios consideran que los empleados del restaurante brindan un trato de
manera regular, pero también hay un 6% de personas que afirman que han recibido un trato
deficiente. Para reducir esta percepcion negativa, se debe verificar si se esta aplicando
correctamente la calidad en los servicios ofrecidos, como el ambiente del restaurante, la
higiene, el espacio, la presentacion personal de los empleados, al igual que la amabilidad y
el sabor de los platillos. (Ver anexo N°3, pregunta 8)

Se pregunt6 a los usuarios qué factores son necesarios para que el restaurante mejore en
brindar un servicio con atencion de calidad resultando que la mayoria opinan que se debe de

mejorar la cortesia y la rapidez. En términos generales un 50% de la clientela consideran que
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la atencidn al cliente se da de forma regular mas un 21% opinan que es buena pero no
excelente. Por lo que el supervisor debe hacer que todos los empleados cumplan
correctamente con las funciones de su puesto para que conjuntamente se cumpla con las

expectativas del consumidor. (Ver anexo N° 3, pregunta N° 6)

c. Capacitacion en Atencion al Cliente a los Empleados:

El 75% de la clientela consideran que los empleados deben de recibir algin tipo de
capacitacion en atencion al cliente, y un 12 % dicen que no es necesario, pero la mayoria
sugiere que se capaciten en referencia a la atencion brindada, ya que perciben que es donde
se encuentra la mayor deficiencia. (Ver anexo N° 3, pregunta n° 4)

Referente a la capacitacion el supervisor considera importante capacitar a los empleados para
actualizarlos en alternativas de como tratar al pablico en general y explicarles las funciones
y tareas de cada puesto. Estas opiniones indican que la capacitacion juega un papel primordial
para el logro de tareas, dado que es el proceso mediante el cual los trabajadores adquieren
los conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno

laboral y cumplir con el trabajo que se les encomienda. (Ver anexo N°4, pregunta N°7 y 9)

E. ALCANCES Y LIMITACIONES

1. ALCANCES

Para recolectar la informacion se cont6 con el apoyo por parte del personal asi como también
del supervisor del restaurante Pekin City; y de algunos de los clientes quienes colaboraron
para obtener dicha informacién, los datos que se obtuvieron seran de mucha importancia para
el restaurante ya que servira como base para crear un plan de capacitacion en atencion al
cliente que fortalecera el desempefio de los trabajadores y de esta forma los empleados
obtendrian nuevos conocimientos, habilidades y destrezas para realizar un excelente

desempefio.
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2. LIMITACIONES

En cuanto a la entrevista al supervisor y al cuestionario dirigido a los empleados y clientes
del restaurante experimentamos ciertos desacuerdos como grupo de trabajo para
movilizarnos hasta el lugar de investigacion por la disponibilidad de tiempo de cada uno;
también se hubo un poco de demora en la contestacion de los cuestionarios dirigidos a los
clientes ya que algunos no estaban dispuestos a colaborar. Otra limitante para desarrollar el
estudio, fue la poca existencia de informacion acerca del restaurante en fuentes secundarias,
por lo tanto, se tuvo que buscar contacto directo con el supervisor quien en algunas ocasiones
no estaba disponible para brindar la informacion debido a su poca disponibilidad de tiempo.
También los empleados encuestados se mostraron un poco indecisos al momento de

someterse a cada una de las actividades ya que no estan acostumbrados.

F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES

1. El Restaurante Pekin City ubicado en San Salvador, no cuenta con un plan de capacitacion
en atencién al cliente mediante el cual los trabajadores obtengan conocimientos y habilidades
sobre la calidad que se debe de aplicar al momento de realizar sus labores para obtener un

buen desempefio.

2. Se cuenta con una disposicion de parte de los empleados de ser capacitados para ampliar
sus conocimientos en atencién al cliente para mejorar su desempefio de laborales, lo cual les
ayudaria a cumplir con las expectativas de ofrecer un servicio de calidad siendo eficientes y

eficaces.

3. La mayoria de los empleados no recibié ninguna capacitacion antes de ocupar su puesto

de trabajo por lo cual dificulto su inicio en las actividades que le demanda el mismo.

4. Los usuarios opinaron que es necesario que capaciten a los empleados del Restaurante

Pekin City para brindar una mejor atencion al cliente para satisfacer en la medida de lo
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posible las exigencias de cada uno de los comensales.

5. La mayoria de los clientes estd inconforme con el rendimiento de los empleados en
brindarles los platos de comida obteniendo una media de tiempo de entrega de 28min, y por
esta tardanza nos comento el supervisor que han recibido ciertos reclamos por parte de los
clientes en su pagina de Facebook.

6. Los usuarios cuentan con una vision clara del tipo de servicio que prestan los trabajadores
del restaurante con respecto a la calidad del servicio recibido el cual lo evaltuan regular,
aunque muy pocos lo catalogan como excelente, por lo cual existe una oportunidad de mejora

para satisfacer las necesidades de los clientes.

2. RECOMENDACIONES

1. Proporcionar un plan de capacitacion en atencion al cliente para fortalecer el desempefio

de los trabajadores del Restaurante Pekin City, ubicado en la ciudad de San Salvador.

2. Que la gerencia del restaurante invierta en su capital humano para aprovechar la buena
voluntad de sus trabajadores de recibir capacitacion en las areas que ellos consideran que son

deficientes en la atencién al consumidor.

3. En la medida de lo posible dentro del Restaurante se tiene que establecer un método de
induccion al nuevo personal, lo cual serd de mucha ayuda para mejorar su desempefio en el

inicio de sus labores diarias para tener una mejor vision de su puesto de trabajo.

4. Es necesario realizar una capacitacion de atencion al cliente para mejorar el servicio
brindado dentro del restaurante para satisfacer las necesidades de los comensales en cada

servicio prestado.

5. Orientar a los empleados a mejorar la entrega de los platillos a los comensales, debiendo

de ser eficientes y eficaces en el servicio, solucionando asi las quejas por parte de los usuarios



51

tanto en redes sociales como las quejas realizadas dentro del restaurante.

6. Enfocar la vision del restaurante en satisfacer lo maximo las necesidades de los comensales
para dar un servicio de excelencia, lo cual ayudara a que los empleados tengan claro la
importancia de brindar un excelente servicio y que esto afecta directamente en sus labores y

contribuird a cambiar la percepcion de los clientes del restaurante.

CAPITULO 111

PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA
FORTALECER EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DEL
RESTAURANTE PEKIN CITY, UBICADO EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

El presente capitulo es importante porque en él se muestra la propuesta de implementar un
plan de capacitacion en atencién al cliente para fortalecer el desempefio de los trabajadores
del restaurante Pekin City ubicado en la Cuidad de San Salvador, que servira y ayudara a
que el gerente general del restaurante cuente con una herramienta de capacitacion para los
empleados y asi ellos puedan desarrollar y desempefiar eficazmente sus labores y brindar un
servicio de calidad a sus comensales con el objetivo de preparar y proporcionar
conocimientos necesarios para que pongan en practica sus destrezas y habilidades con el fin
de mejorar la atencion al cliente en las labores diarias y asi servir de la mejor manera posible,
tomando en cuenta que el consumidor final es el pilar fundamental para el negocio. Esta
propuesta se elaboro con base a la necesidad de capacitacion que se detectd en los empleados
y clientes por medio de una serie de preguntas dirigidas a cada uno de ellos con el objetivo
de investigar la atencion que brindan los empleados al momento de ofrecer los servicios del

restaurante.
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Cabe mencionar que para que este plan se lleve a cabo es importante, contar con la aprobacion
de la méaxima autoridad a cargo del restaurante que para este caso es el gerente general del

mismo.

B. CONTENIDO DEL PLAN DE CAPACITACION.

1. GENERALIDADES DEL PLAN DE CAPACITACION.

Este capitulo comprende la propuesta de un Plan de Capacitacion en Atencidn al Cliente para
fortalecer el desempefio de los trabajadores del restaurante Pekin City ubicado en la ciudad
de San Salvador, en él se desglosan cada uno de los elementos gque lo conforman para su buen
funcionamiento. De igual manera para su implementacion se tomaran en cuenta algunos de
los aspectos tedricos citados en el Capitulo I, asi mismo la parte fundamental que es el analisis
de datos y diagnostico de la situacion actual de los empleados y clientes con respecto a la
prestacion de servicios que brinda el restaurante, informacién que esta planteada en el

Capitulo Il de este trabajo de investigacion.

El plan de capacitacidn propuesto da inicio con, la importancia del mismo, sus generalidades,
el programa y desarrollo de capacitaciones, implementacion del plan de capacitacion en
atencion al cliente, que incluiran las politicas que respaldaran el buen funcionamiento del
proceso, asi como también los requisitos, funciones y perfil que debera cumplir el capacitador
a contratar, asi mismo cuenta con la descripcion del plan, se detalla el contenido por cada
maodulo, seguidamente se establece la calendarizacion y hora para la realizacion de los
maodulos, contiene el detalle de los costos en que se incurren para la ejecucion de las
actividades y por ultimo la forma de evaluacion que debera darse en el plan esto para obtener
una respuesta acerca de la eficacia y efectividad del proceso de capacitacion.
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La propuesta tiene como finalidad brindar al restaurante una herramienta administrativa que
pueda desarrollarse a futuro, es decir, que el éxito de la capacitacion dependera totalmente
del apoyo de la méxima autoridad del mismo, y de la disponibilidad de recursos materiales,
humanos y financieros; con ello se lograra obtener un mejoramiento en la atencién al cliente
al momento de brindar los servicios; asi mismo la eficiencia en los puestos de trabajo de cada

empleado Yy la satisfaccion por parte de los clientes que posee el establecimiento.

C. OBJETIVOS.

1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un Plan de Capacitacion en Atencion al Cliente para fortalecer el desempefio de los

trabajadores del Restaurante Pekin City, ciudad de San Salvador.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Desarrollar un plan en el cual se expongan los lineamientos que se impartiran, asi como
también los requisitos que tiene que poseer la persona que dara la capacitacién, para el

éxito de la actividad.

2. Establecer y dar a conocer la programacion de las capacitaciones para los empleados a
fin de mejorar la calidad del servicio, incluyendo también el contenido por los médulos

que se desarrollaran en el transcurso del plan de capacitacion a impartir.

3. Crear un presupuesto, el cual permitira identificar los costos para la ejecucion del plan de

capacitacion en el restaurante.
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D. POLITICAS DEL PLAN DE CAPACITACION.

El supervisor junto con el capacitador seran los encargados de coordinar e implementar
las actividades programadas para los 15 empleados a los cuales se les impartird en un

solo grupo las capacitaciones.

El Supervisor sera el encargado de gestionar y controlar el desarrollo de cada

capacitacion.

El facilitador seré el encargado de realizar la exposicién del plan, a través de una pequefia
induccion del tema, llevandose a cabo con todo el personal que interactla directa o

indirectamente con el consumidor final.

El gerente general realizara la programacion de las fechas en las que se impartira las

capacitaciones y se haran saber a las personas que participaran con anticipacion.

El facilitador es el encargado de desarrollar el contenido de los modulos de capacitacion

en sesiones sabhatinas de 4 horas.

En cada capacitacion se dard 30 minutos para receso Y refrigerio e igual tiempo para

comentarios, preguntas y respuestas al final de cada sesion.

El local donde se desarrollara las capacitaciones contara con un adecuado espacio y se

deberé de respetar las medidas de bioseguridad (Protocolo COVID-19).

El material de apoyo sera entregado a cada uno de los empleados en cada capacitacion,

el cual seré costeado por el restaurante.

El gerente general tratard como horas extras a los empleados que participen en la
capacitacion en forma de incentivos para que los trabajadores lo vean como una buena

oportunidad de ampliar su conocimiento.
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10. Después de finalizar cada modulo, el facilitador sera evaluado por los trabajadores con el

fin de ver el nivel de aceptacién y dominio de los temas expuestos.

E. PERFIL DEL FACILITADOR DE LA CAPACITACION.

El Restaurante solicitara apoyo a INSAFORP, la capacitacion es disefiada por los

proveedores de servicios a partir de sus propios diagnosticos del mercado laboral. La persona

que desempefiaré el rol de facilitador de la capacitacion debe ser capaz de lograr un clima de

respeto y confianza, validando al otro en relacién a su experiencia.

1. REQUISITOS.

Cuadro No. 2: Requisitos para Perfil del Capacitador.

Lugar de Residencia:

Que resida preferentemente en la ciudad de San Salvador.

Educacién Superior:

Graduado de la carrera de Administracion de Empresas, Psicologia o Carreras
a Fines.

Descripcién del Puesto:

Minimo 2 afios de experiencia en formacion metodoldgica.
Conocer a profundidad el &ambito de restaurantes.
Edad mayor de 25 afios.

Habilidades:

Disponer del tiempo para atender con eficiencia la ejecucion del
programa.

Que posea habilidades comunicativas que le facilita interactuar con los
demaés.

Conocer y manejar las técnicas grupales.

Competencias:

Liderazgo.

Responsabilidad.

Compromiso.

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.
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2. ACTIVIDADES

a) Crear y dar seguimiento al control de los modulos: listas de asistencias, porcentaje de
evaluacion entre otros.

b) Desarrollar procedimientos para el sistema de gestion sobre la capacitacion.

c) Desarrollar y actualizar los mddulos de capacitacion para la formacion de
colaboradores con base en la estrategia del restaurante.

d) Impartir entrenamientos en temas referentes al area de alimentos y bebidas.

F. DESCRIPCION DE LA CAPACITACION.

La capacitacion se ha desarrollado para impartirse en 3 médulos, los que se realizaran en
sesiones sabatinas, con un lapso de 4 horas por dia, haciendo un total de 5 sdbados la duracién
de la capacitacion, la cual pretende contribuir a la mejora de la atencion que prestan los
empleados del Restaurante Pekin City. A continuacion, se detalla el contenido de cada

maédulo a impartir:
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1. MODULO I: SERVICIO AL CLIENTE.

Este mddulo trata sobre los aspectos basicos de las generalidades del servicio al cliente.

Objetivo: Al finalizar este mddulo los participantes seran capaces de desempefiar mejor su

funcion de atencion al cliente en cada servicio que presten.

Temario:

El Servicio es una Actitud.
Acérguese y Comuniquese.
La Primera Impresion Cuenta.

Normas Personales del Empleado.

o B~ w D

Tome la Iniciativa.

Duracion: 8 horas
Dirigido a: Los meseros del Restaurante Pekin City.
Impartido por: Institucion Especializada (INSAFORP).

Nota: Se solicitdé una oferta técnica al Lic. Edwin Ernesto Ramirez Godoy, consultor
empresarial y facilitador acreditado por INSAFORP y actualmente contratado por ellos, en
la cual INSAFORP aportara el 75% del costo de la capacitacién. Ademas de realizar la

propuesta econdémica de los honorarios. Los honorarios ya incluyen IVA
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a. Contenido del Modulo

Cuadro No. 3: Contenido del Médulo 1.
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Nombre: Restaurante Pekin City

Maédulo: Servicio al Cliente

Responsable: Facilitador

\ N° de participantes: 15

Temas. Objetivo. Métodos. Técnicas. Recursos. Presupuesto. Tiempo.
- El Servicio es una Al finalizar este
Actitud. modulo los 1°y 2° sabado de
- Acérquese y participantes 7:00 am a 11:00
Comuniquese. serén capaces de o o - '
La Pri a | isn | desem erE:ar meior Capacitacion en Participacion Tecnoldgicos, $240.00 a?ﬁ;ﬁ?a:enuioe?n
i a Frimera impresion P ., J el Puesto. Activa. DidActicos. ' que ¢
del Empleado. su funcién de receso se dara de
- Normas Personales atencion al cliente 8:30 am a 9:00
del Empleado. en cada servicio am.
- Tome la Iniciativa. que presten_
o R i Lugar de Duracion del )
Dirigido a: Institucién Asesora: Capacitacion: Médulo: Resultado:
Los meseros del Instalaciones Que el personal de servicio al
. Institucion Especializada (INSAFORP). del 8 horas. cliente brinde un servicio de
Restaurante Pekin City. . .
Restaurante. mejor calidad.

Responsable: Gerente General del Restaurante

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.
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2. MODULO II: HABILIDADES Y DESTREZAS.

Este modulo trata sobre las distintas habilidades y destrezas que debe de disponer cada uno

de los trabajadores del restaurante.

Objetivo: Al finalizar este modulo los participantes seran capaces de poner en practica las
habilidades y destrezas para poder brindar un buen servicio a los clientes del Restaurante
Pekin City.

Temario:
Liderazgo.

Trabajo en Equipo.
Solucién de Problemas.

A wnp e

Habilidades Emocionales.

Duracion: 4 horas
Dirigido a: Los Trabajadores del Restaurante Pekin City.
Impartido por: Institucion Especializada (INSAFORP).

Nota: Se solicité una oferta técnica al Lic. Edwin Ernesto Ramirez Godoy, consultor
empresarial y facilitador acreditado por INSAFORP y actualmente contratado por ellos, en
la cual INSAFORP aportara el 75% del costo de la capacitacién. Ademas de realizar la

propuesta econdmica de los honorarios. Los honorarios ya incluyen IVA.
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a. Contenido del Modulo

Cuadro No. 4: Contenido del Médulo I1.
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Nombre: Restaurante Pekin City

Moddulo: Habilidades y Destrezas

Responsable: Facilitador

N° de participantes: 15

Temas. Objetivo. Métodos. Técnicas. Recursos. Presupuesto. Tiempo.
- Liderazgo. Al finalizar este modulo ;
- Trabajoen los participantes seran 3° sabado de 7:00
Equipo. capaces de poner en Tecnologicos am a_llaOO am,
- Solucion de practica las habilidades | - ;e | Participacion ’ $ 120.00 cvent que el
Problemas. y destrezas para poder Activa y Didacticos receso se dara de
- Habilidades brindar un buen servicio 8:30 am a 9:00
Emocionales. a los clientes del am.
Restaurante Pekin City.
N ] L Lugar de Duracion del
Dirigido a: Institucion Asesora. Capacitacion. Médulo. Resultado.
A los trabajadores del Institucion Especializada (INSAFORP Instaldaézllones 4 hor Que los empleados apliquen las
Restaurante. nstitucion Especializada ( ) Restaurante a. habilidades y destrezas obtenidas.

Responsable: Gerente General del Restaurante.

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.
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3. MODULO IlI: SATISFACCION AL CLIENTE.

Este modulo trata sobre la importancia que hay a la hora de prestar un buen servicio al

consumidor final del restaurante.

Obijetivo: Concientizar a los empleados de la importancia que tiene la satisfaccion del cliente

en relacion al servicio que se ofrece en el restaurante Pekin City.

Temario:

Importancia del Cliente Satisfecho.
Caracteristicas que Deben de Poseer los Empleados que Atienden a los Comensales.
Actitud que los Empleados Deben de Poseer para Obtener la Satisfaccion del Cliente.

Necesidades del Cliente.

o~ N

Indicadores de Satisfaccion de los Clientes.

Duracion: 8 horas
Dirigido a: Los Trabajadores del Restaurante Pekin City.
Impartido por: Institucion Especializada (INSAFORP).

Nota: Se solicité una oferta técnica al Lic. Edwin Ernesto Ramirez Godoy, consultor
empresarial y facilitador acreditado por INSAFORP y actualmente contratado por ellos, en
la cual INSAFORP aportara el 75% del costo de la capacitacién. Ademas de realizar la

propuesta econdmica de los honorarios. Los honorarios ya incluyen IVA.
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a. Contenido del Mdodulo
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Nombre: Restaurante Pekin City

Maédulo: Satisfaccion al Cliente

Responsable: Facilitador

| N° de participantes: 15

Temas. Objetivo. Meétodos. Técnicas.

Recursos.

Presupuesto. Tiempo.

- Importancia del
Cliente Satisfecho.

- Caracteristicas que
deben de poseer los
empleados que
atienden a los
comensales.

- Actitud que los
empleados deben de

Concientizar a los
empleados de la
importancia que tiene la

Capacitacién en| Participacion

Tecnoldgicos

4°y 5° sabado de
7:00am a 11:00
am, teniendo en

posar s oeer | SIS e oo Caan | ypieios | SHOW | meaen
Ia_satlsfacmon del que se ofrece en el 8:30 am a 9:00
cliente. Restaurante Pekin City. am.
- Necesidades del
Cliente.
- Indicadores de
satisfaccion de los
clientes.
Dirigido a. Institucion Asesora. Lugar. Duracion. Resultado.
A los trabajadores del Instalaciones Que el personal prinde una} atgnci()n
Restaurante. Institucion Especializada (INSAFORP). del 8 horas. de calldaq al cl!gnte cons_,lgmendo
Restaurante. la satisfaccion del mismo.

Responsable: Gerente General del Restaurante.

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo. Cuadro No. 5: Contenido del Mddulo I11.
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G. PLAN DE IMPLEMENTACION.

El plan de implementacion que a continuacion se presenta, se hara en el Restaurante Pekin
City con el objetivo de una formacién integral de cada uno de los empleados sobre el buen
servicio al cliente, desarrollar competencias para establecer unas excelentes relaciones

interpersonales con las personas que atiende.

El plan de capacitacion lo implementara el gerente general por lo tanto él es responsable de
ponerlo en marcha y el supervisor de coordinar su desarrollo ya que el restaurante no cuenta

con una unidad de recursos humanos que administre este tipo de actividades.

En esta capacitacion el empleado serd preparado sobre el recibimiento y la despedida que
debe brindar al cliente, los problemas que se pueden dar en el servicio, procedimiento para
el cobro, la entrega de ordenes, las caracteristicas del servicio, la sugerencia de platillos y

bebidas y los requerimientos del cliente.

La formacion que se adquiera en el desarrollo de la capacitacion tiene la finalidad de sefialar
los puntos estratégicos del servicio, asi como la administracién del mismo, lo cual se ve
reflejado en un excelente servicio al cliente, es por ello que para llevarse a cabo la propuesta
de capacitacion debe contener los recursos humanos, materiales y financieros, los

presupuestos y el cronograma de actividades.

1. RECURSOS NECESARIOS.

a) Recursos Humanos.

Para llevar a cabo el plan de capacitacion se necesitan elementos importantes para la

ejecucion del mismo, pues estos elementos estaran directamente relacionados durante todo

el proceso de capacitacidn los cuales se detallan a continuacion:
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e Facilitador: Es el responsable de impartir y transmitir los conocimientos nuevos y
necesarios a cada empleado para brindar un mejor servicio en atencion al cliente.

e Empleados: Estan compuestos por 15 personas que laboran dentro del restaurante.

e Supervisor: Su participacion es de suma importancia porque ayudara al facilitador a

organizarse para cada una de sus respectivas funciones.

b) Recursos Materiales.

Se usaran como medios para facilitar y garantizar el aprendizaje de los empleados para

brindarles a sus clientes una atencién de calidad.

Dentro de los materiales para la capacitacion se incluird lo siguiente: salon para la
capacitacion, sillas, mesas, plumones, lapices, lapiceros, folderes, fastenes, resma de papel,
libretas para apuntes, refrigerio, fotocopias, tanto para el capacitador, el gerente y para los 14
empleados, los cuales se compraran de una sola vez al iniciar el primer modulo y al finalizar

toda la actividad se les otorgara su diploma de participacién a cada empleado.

El equipo audiovisual y el material didactico seré proporcionado por el facilitador por lo tanto
estos costos no se han considerado en la elaboracion del presupuesto del plan de capacitacion.

c) Recursos Financieros.

Para determinar los costos totales en los que se va a incurrir para llevar a cabo el plan de
capacitacion se tomaron en cuenta los siguientes aspectos: La capacitacion se dividio en tres
maodulos; cada uno durara 4 horas durante 5 sabados consecutivos; haciendo asi un total de
20 horas. El costo de cada hora clase es de $30.00 obteniendo un costo total de $600.00 en

los tres modulos a impartir.

El restaurante Pekin City correra con el 25% del gasto total que se generara por el proceso
de capacitacion a sus empleados y el 75% la institucion responsable que proporcioné al

capacitador para este caso INSAFORP; asi mismo el restaurante cubrird el 10% de margen
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de imprevistos para cualquier situacion repentina que suceda durante el proceso. La puesta
en marcha del plan de capacitacion dentro del restaurante sera respaldada financieramente

por los duefios y con fondos de caja chica con las que cuenta el establecimiento.

Seguidamente se detalla la informacion de los costos por mdédulos mediante un presupuesto
elaborado para cada uno; donde ya se incluyen los costos de los materiales didacticos que
utilizaran los empleados. Cabe aclarar que no se refleja el costo de instalacion donde se

Ilevara acabo la capacitacion puesto que son propias del restaurante.
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REFRIGERIO DISTRIBUCION DE COSTO POR
< DEL COSTO SUB MODULO
No. NOMBRE DEL MODULO FACILITADOR POR
PERSONAL Y MODULOS TOTAL
CAPACITADOR RESTAURANTE | INSAFORP
(25%) (75%)

1 | Servicio al Cliente INSAFORP $ 76.80 | $ 240.00 | $ 316.80 | $ 60.00 180.00
2 |Habilidades y Destrezas INSAFORP $ 3840 | $ 12000 | $ 15840 | $ 30.00 90.00
3 | Satisfaccién al Cliente INSAFORP $ 7680 | $ 240.00 | $ 31680 | $ 60.00 180.00

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.

3. REFRIGERIO DE LOS EMPLEADOS Y CAPACITADORES.

Tabla No. 1: Presupuesto del Programa de Capacitacion.

Tabla No. 2: Costos del Refrigerio para Empleados y Capacitador.

DESCRIPCION | CANTIDAD EEIIIE'(I':AgIO 'Fl)'lé)l'zrill_o

Séndwich 16 $ 1.00 | $ 16.00
Agua 16 $ 0.60 | $ 9.60
Pan 16 $ 050 | $ 8.00
Café - $ 480 | $ 4.80
SUB TOTAL 48 $ 6.90 | $ 3840

TOTAL DE DIAS QUE SE DARA REFRIGERIO

Méddulo 1 2 $ 3840 | $ 76.80
Mddulo 2 1 $ 3840 | $ 3840
Mddulo 3 2 $ 3840 | $ 76.80
TOTAL 5 $ 11520 | $ 192.00

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.
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Tabla No. 3: Costo de Contratacion por Médulo
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al Cliente

obtener la satisfaccion del cliente

Necesidades del cliente

Indicadores de satisfaccion de los clientes

) NUMERO COSTO
MODULOS ACTIVIDADES A DESARROLLAR DE HORA TOTAL
HORAS CLASE
El servicio es una actitud
I Servicio al Acérquese y comuniquese
: glri\e“rftlg a La primera impresion cuenta 8 $ 3000 $ 240.00
Normas personales del empleado
Tome la iniciativa
Liderazgo
Il. Habilidades y Trabaj? en equipo 4 $ 3000 | $ 120.00
Destrezas Solucién de problemas
Habilidades emocionales
Importancia del cliente satisfecho
Caracteristicas que deben de poseer los
1. Satisfaccid empleados que atienden a los clientes
- Satisfaccion Actitud que los empleados deben de poseer para 8 $ 30.00| $ 240.00

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.




5. PRESUPUESTO TOTAL DEL PLAN DE CAPACITACION

Tabla No. 4: Presupuesto Total del Plan de Capacitacion.

TOTAL POR REFRIGERIO
- - DE LOS COSTO POR IMPREVISTOS | PRESUPUESTO
MODULO CSSQERQJQCI?SN EMPLEADOSY | MoODuULO |SUBTOTAL (10%) TOTAL
CAPACITADOR
1. Servicio al INSAFORP $ 76.80 | $ 60.00 | $ 136.80|$ 13.68| $ 150.48
Cliente
1.
Manipulacién INSAFORP $ 38.40| $ 30.00 | $ 68.40 | $ 6.84| $ 75.24
de Alimentos
1.
Satisfaccion INSAFORP $ 7680 $ 60.00 | $ 136.80 | $ 13.68| $ 150.48
al Cliente
TOTAL $ 192.00| $ 150.00 | $ 34200 | $ 3420 $ 376.20

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.




6. CRONOGRAMA DEL PLAN DE CAPACITACION.

Tabla No. 5: Cronograma de Actividades.
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ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Z
o

DURACION
EN HORAS

MES 1

MES 2

MES 3

RESPONSABLES

Entrega del trabajo al gerente general

Puesta en Marcha de la Capacitacion

Equipo de Trabajo

Gerente General

MODULO - SERVICIO AL CLIENTE

El servicio es una actitud

Acérquese y comuniquese

La primera impresion cuenta

Normas personales del empleado

Tome la iniciativa

RPIRPININIDN

Facilitador

O (N OO DWW~

MODULO - HABILIDADES Y DESTREZAS

[y
o

Liderazgo

[N
[EEN

Trabajo en equipo

[y
N

Solucion de problemas

Habilidades emocionales

[E
w

e

Facilitador

MODULO - SATISFACCION AL CLIENTE

[y
IS

[y
(S}

Importancia del cliente satisfecho

[EY
(3]

Caracteristicas que deben de poseer los empleados que atienden a los clientes

NN

[y
~

cliente

Actitud que los empleados deben de poseer para obtener la satisfaccion del

Necesidades del cliente

[EY
(0]

Indicadores de satisfaccion de los clientes

[y
©

20 |SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Fuente de elaboracion propia del equipo investigativo.

Facilitador

Supervisor y
Facilitador




70

H. EVALUACION Y SEGUIMIENTO.

1. PROCESO DE EVALUACION.

La finalidad de la evaluacion es formativa y con ello se pretende valorar el progreso del

empleado desde el punto de vista del proceso de aprendizaje.

Evaluar es béasico y fundamental para lograr una retroalimentacion cierta y atil de la
consecucion del aprendizaje. El proceso debe tener un orden l6gico para determinar si los

objetivos planteados en cuanto al plan a implementar son alcanzados.

Evaluar el nivel de importancia que los empleados del restaurante les dan a las
capacitaciones, el aprovechamiento de los recursos invertidos en su formacion, la evaluacién
del trabajo realizado por el facilitador, evaluar la motivacion de los empleados que es el pilar
fundamental y por Gltimo determinar qué temas o aspectos fueron faciles de asimilar y cuales
fueron los de menor asimilacion y tomarlos en cuenta para poderlos reforzar en

capacitaciones futuras.

Una vez finalizada la evaluacion a los empleados, el capacitador tendrd que elaborar un
informe que contenga los resultados mas importantes; y para culminar este proceso de
evaluacion el facilitador evaluard a cada uno de los participantes acercar de los temas

impartidos.
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2. SEGUIMIENTO.

Durante el proceso de capacitacion se llevara un seguimiento que permita identificar las
deficiencias de aprendizaje que pueda existir y enfocarse en temas que a los empleados les

es mas dificil asimilar.

El Supervisor del restaurante sera el encargado de dar seguimiento al plan de capacitacion ya
que el restaurante no cuenta con un area de recursos humanos, es por ello que el realizard una
reunién quincenal con los empleados que han participado para conversar sobre la manera que
estan aplicando lo aprendido en la capacitacion, compartir dificultades y hacer referencia al
contenido visto en la capacitacion. El supervisor puede apoyarse en los informes que realizo

el capacitador en el proceso de evaluacion.

Estas reuniones seran un acompafiamiento a los participantes en su proceso de formacién y
entrenamiento y que exista un control sobre la importancia que tiene para la organizacion
que sus empleados participen en programas de capacitacion que tendran como consecuencia

un mejoramiento, medible, evaluable y observable en la gestion y en los resultados.
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I. ORGANIGRAMA.

Como parte de la propuesta también esta el organigrama, ya que el restaurante no cuenta con

uno.

Figura No. 2: Organigrama.

Contabilidad
externa

Supervisor

[ I |
cajero bartender meseros repartidor cocineros
L ayudantes de

cocina

Fuente/Fecha: elaborado por el equipo de investigacion /febrero 2023.

Simbologia

- Unidades permanentes de trabajo propias

Subardinacion

___________ Relacién de coordinacion y/o colaboracian
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ANEXO 1

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
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W, a9’  FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

.o

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

Objetivo: Recopilar informacion que nos permita conocer la necesidad de un plan de

capacitacion en atencion al cliente para el personal del Restaurante Pekin City

La informacion que se nos proporcione serd utilizada estrictamente para fines académicos en
la elaboracién de Trabajo de Graduacion, en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de El Salvador.

Toda la informacién ofrecida sera tratada confidencialmente.

Indicacion: Favor marque con una “X” una sola de las respuestas y la que mejor le parezca

con base a su conocimiento y experiencias.

I. GENERALIDADES

a. Género: OF OM

b. Edad: [118-24 d24-30 O 30-40 [ 40 — adelante™

c. Nivel de estudios:

O01-6 grado [7-9grado [ bachillerato [OTécnico O Estudios universitarios



d. Plaza que ocupa actualmente:

Il. PREGUNTAS DE CONTENIDO BASICO.

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de trabajar en el Restaurante Pekin City?

J0-1 afio 1-3 afios J3-5 afios 5 afos en adelante

2. ¢ Antes de ocupar su puesto de trabajo, recibié algun tipo de capacitacion en servicio al

cliente?

asi CINo

3. ¢Con que frecuencia reciben reclamos de los clientes?
O Diario

O Semanal

0 Mensual

O Ocasional

4. ;Ha recibido amonestaciones de su jefe por la atencidn al cliente?

0 Nunca OAlguna vez O Ocasionalmente

5. ¢Como evaluaria la eficiencia en la atencion brindada a los clientes?

O Deficiente
O Regular
] Buena

O Excelente

6. En su opinion ¢Considera usted que su labor genera satisfaccion en el cliente?

COONunca OCon frecuencia

[JCasi nunca [C1Casi siempre



CIEn ocasiones CSiempre

7. ¢ Tiene conocimiento sobre que es un plan de capacitacion en atencion al cliente?

asi CINo

8. ¢(Cree usted que un Plan de capacitacion en atencién al cliente puede fortalecer el

desempefio de los trabajadores del restaurante?

OSi CONo OTal vez

9. ¢Cuando el cliente tiene algin reclamo sobre el servicio brindado usted le solventa

satisfactoriamente?

CONunca OCon frecuencia
CCasi nunca OJEn ocasiones
CCasi siempre OSiempre

10. ¢ Considera usted que el servicio de atencidn al cliente que ofrece lo hace de manera agil?

LINunca CCon frecuencia
CCasi siempre OCasi nunca
OSiempre CEn ocasiones

11. ;Considera que al recibir una capacitacion se veran mejoras en el desempefio de su
trabajo?

OSi CONo OTal vez

12. ¢Le gustaria que impartieran un plan de capacitacion en atencion al cliente?

OSi CONo OTal vez

13. ¢Ha notado usted insatisfaccion o disconformidad en el servicio por el servicio que

recibe?



CINunca [CCon frecuencia CISiempre

14. Si su respuesta es con frecuencia o siempre ¢A qué se debe la insatisfaccion en el cliente
segun usted?

CIFalta de rapidez en ser atendidos.

ClFalta de amabilidad de parte del personal del restaurante.

[(ILa orden servida no es la que solicita el cliente.

Otros (especifique):

15. ¢ Cree usted que se puede mejorar la eficiencia en el servicio ofrecido?

OSi CINo OTal vez
16. Si el restaurante asegura una excelente atencion al cliente como un compromiso a los

clientes ¢ Estaria motivado a asumir este compromiso?

asi CINo

Le agradecemos su valiosa ayuda.

DATOS DE CONTROL

Lugar:
Fecha:
Responsable:
N° de cuestionario:

Uso exclusive del encuestader




|T§ @ ';' UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
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%\ et j‘xg” FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

Objetivo: Conocer la opinion que tienen los clientes acerca de la atencion que reciben por

parte de los empleados del Restaurante Pekin City.
La informacidon que se nos proporcione serd utilizada estrictamente para fines acadéemicos en

la elaboracién de Trabajo de Graduacion, en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la

Universidad de El Salvador.
Toda la informacioén ofrecida sera tratada confidencialmente.

Indicacion: Conteste las interrogantes que se le presenta a continuacion marcando con una

“X”” una sola de las alternativas.
I. GENERALIDADES

a. Género

] F [] M
Il. PREGUNTAS DE CONTENIDO BASICO.

1. ;Con qué frecuencia visita el restaurante Pekin City?
1 vez a la semana |:| 2 a 3 veces a la semana |:|

2 a 4 veces al mes |:|



2. ;Como evaluaria el servicio al cliente brindado por parte de los empleados del Restaurante
Pekin City?
|| Deficiente [] Regular [ ] Buena [] Excelente

3. ¢Como calificaria el servicio recibido?

OlInsatisfactorio CSatisfactorio CINecesita mejorar

4. ;Considera que los empleados deben recibir algin tipo de capacitacion en atencién al

cliente?

OSi COONo OTal vez

5. ¢ Cuales beneficios considera que obtendria usted de realizarse una capacitacion en servicio

al cliente?
CIMejor servicio al cliente
CIMejores platillos

CIMejor actitud laboral

6. (Como considera el servicio al cliente que brinda actualmente el Restaurante Pekin City

en comparacic’)n con otros restaurantes?

ClExcelente COIMuy bueno
[1Bueno [CJRegular CDeficiente

7. ¢Cree usted que se pueden mejorar el servicio al cliente que se brindan?

asi CONo OTal vez

8. ¢ Como fue el trato que recibio del empleado que le atendio?

[CIExcelente CIMuy bueno
[1Bueno ORegular ODeficiente



9. Segun su criterio, ¢Qué factores considera usted que se debe mejorar para brindar una

excelente atencién al cliente?

ClApariencia y sabor de los platillos
CRapidez en atencion

OCortesia

CJAspecto visual del restaurante
OLimpieza

OTodas las anteriores.

10. ¢ Considera que el servicio que se le brindd es acorde a las necesidades como cliente?

OSi CINo CINecesita mejorar

11. De considerar que el servicio debe mejorar, ;Qué acciones considera deficientes en los

empleados del restaurante?

CFalta de capacitacién en servicio al cliente
OLentitud en atender

CIFalta de cortesia

12. ¢Cuando visita el restaurante cuanto tiempo se tardan para atenderlo y servirle sus

platillos?

015 minutos
020 minutos
030 minutos

COMas de una hora

13. ¢Segun la pregunta anterior como calificaria el tiempo que esperé para que lo atendieran

totalmente?

[ODemasiado tiempo



CTiempo aceptable

OOR&pidamente

Le agradecemos su valiosa ayuda.

DATOS DE CONTROL

Lugar:
Fecha:
Responsable:
N° de cuestionario:

Uso exclusivo del encuestador

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

I."
(s @
??; <" FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL SUPERVISOR DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

OBJETIVO: Obtener informacion, que servira como base para el trabajo de graduacion que
lleva como titulo: PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA
FORTALECER EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE
PEKIN CITY, UBICADO EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.

Agradecemos el brindarnos minutos de su tiempo y respondernos las siguientes interrogantes.
La informacion que nos proporcione es de mucha importancia y sera tratada de manera
confidencial y para fines académicos.

Desarrollo de la entrevista

1. ¢Conoce usted que es el servicio al cliente?



2. ¢Sus subalternos tienen conocimientos de lo que es servicio al cliente?

3. ¢Cuenta el restaurante con planes para mejorar el servicio que se brinda al cliente?

4. ¢Ha recibido algun tipo de reclamo o queja de los clientes sobre el servicio brindado por

los empleados?

5. ¢Qué tipo de medidas toma al recibir los reclamos de los clientes por el servicio brindado

por los empleados?

6. ¢ Como evaluaria la atencion al cliente de parte de los empleados del restaurante?

7. ¢Considera que es importante que el restaurante aplique un plan de capacitacion en
atencion al cliente para fortalecer el desempefio de los trabajadores?

8. ¢El personal ha recibido algun tipo de capacitacion?

9. ¢Estaria dispuesto a que el personal reciba capacitacion en atencion al cliente para

fortalecer el desempefio de ellos?

10. ¢Cuenta con los recursos humanos y materiales necesarios para prestar un servicio de
calidad?

Le agradecemos habernos regalado unos minutos de su tiempo para brindarnos esta

pequefa entrevista.



ANEXO 2

TABULACION E INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO
DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DEL RESTAURANTE
PEKIN CITY



TABULACION E INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS
EMPLEADOS DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

I. GENERALIDADES

a) Género

Objetivo: Determinar el género predominante de los trabajadores del Restaurante Pekin City

a) Género
Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Femenino 4 28.57%
Masculino 10 71.43%
Censo 14 100.00%




71%

= Femenino

Masculino

Interpretacion: ElI mayor margen de representatividad estd conformado por el género
masculino con el 71%, el cual se determina un margen diferencial elevado en comparacion
del género femenino, es decir, el Restaurante Pekin City tiene una preferencia de género para

escoger a sus trabajadores.

b) Edad

Objetivo: Determinar el rango de las edades de los empleados que laburan en el Restaurante

Pekin City.

b) Edad
Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
18 - 24 afios 4 28.57%
24 - 30 afos 5 35.71%
30 - 40 afios 3 21.43%
40 - adelante 2 14.29%
Censo 14 100.00%




14.29%

21.43%

= 18- 24 afios =24 -30afios =30-40afios =40 - adelante

Interpretacion: La edad de los empleados se encuentra en su mayoria entre 24 - 30 afios,
representando un 35.71%, y solo se encuentran 4 personas menores de 24 afios laborando y

2 personas mayores a 40 afios de edad trabajando en el Restaurante Pekin City.

c¢) Nivel de Estudios

Objetivo: Conocer el nivel de estudios que poseen los trabajadores del Restaurante Pekin
City.

c) Nivel de Estudio

Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
1 -6 grado 0 0.00%

7 -9 grado 3 21.43%
Bachillerato 8 57.14%
Técnico 2 14.29%
Estudios Universitarios 1 7.14%
Censo 14 100.00%




7.14% 0.00%

14.29%

m]-6grado =7-9grado = Bachillerato = Técnico = Estudios Universitarios

Interpretacion: Més de la mitad de los trabajadores son bachilleres y una minoria posee un
técnico, por lo cual se determina que el personal posee un conocimiento relativo para
desempefiar sus funciones en sus puestos de trabajo. También se identificd a 3 personas que

tienen estudios de educacién basica.
d) Plaza que Ocupa Actualmente

Objetivo: Determinar las plazas que tienen los empleados del Restaurante Pekin City.

d) Plaza que ocupa actualmente

Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Meseros 5 35.71%
Cocineros 2 14.29%
Ayudantes de Cocina 4 28.57%

Bar Tender 1 7.14%
Repartidor 1 7.14%
Cajero 1 7.14%
Censo 14 100.00%




= Meseros = Cocineros = Ayudantes de Cocina = Bar Tender = Repartidor = Cajero

Interpretacion: En relacion a los puestos que ocupan los empleados se determina que hay

mas de dos personas ocupando un mismo puesto de acuerdo a las necesidades que exige cada

puesto, a excepcion de los puestos en los que se requiere menos actividad en el restaurante.

Il. PREGUNTAS DE CONTENIDO BASICO

1. ¢Cuanto tiempo tiene de trabajar en el Restaurante Pekin City?

Objetivo: Conocer el tiempo que tiene los empleados de trabajar en el Restaurante Pekin

City.

1. ¢, Cuanto tiempo tiene de trabajar en el Restaurante Pekin City?
Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
0 -1 afio 1 7.14%

1 - 3 afos 4 28.57%
3 -5 afos 7 50.00%
5 afos en adelante 2 14.29%
Censo 14 100.00%




7.14%

14.29%

50.00%

m0-laffio =1-3afos 3 -5 afios

5 afios en adelante

Interpretacion: En relacion al tiempo de trabajo la mitad de empleados lleva entre 3 a 5 afios

por lo cual se entiende que ya deben de conocer bien sus areas de trabajo, pero menos del

30% estan desde hace 3 afilos 0 menos.

2. ¢Antes de ocupar su puesto de trabajo, recibié algun tipo de capacitacion en el

servicio al cliente?

Objetivo: Conocer si el trabajador recibi6 alguna capacitacion al momento de ser contratado.

2. ¢ Antes de ocupar su puesto de trabajo, recibi6 algun tipo de
capacitacion en el servicio al cliente?

Alternativas

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Si 3 21.43%
No 11 78.57%
Censo 14 100.00%




78.57%

= Si

No

21.43%

Interpretacion: Mas del 75% de los empleados opinaron que no recibieron ninguna

capacitacion que les facilite el inicio de sus labores en el restaurante presentando una mala

gestion del personal por parte del gerente.

3. ¢Con que frecuencia reciben reclamos de los clientes?

Objetivo: Conocer la frecuencia de reclamos para medir la eficiencia de la atencidn al cliente

en el Restaurante Pekin City.

3. ¢Con que frecuencia reciben reclamos de los clientes?
Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Diario 0 0.00%
Semanal 6 42.86%
Mensual 3 21.43%
Ocasional 5 35.71%
Censo 14 100.00%




0.00%

35.71%

21.43%

= Diario = Semanal Mensual Ocasional

Interpretacion: Més del 40% de los empleados han recibido reclamos semanales por parte
de los clientes dando una mala imagen del restaurante, presentando deficiencias al momento

de brindar el servicio de atencion al cliente.

4. ¢ Ha recibido amonestaciones de su jefe por la atencion al cliente?

Objetivo: Conocer la disciplina que impone la gerencia a sus empleados en relacion a los

reclamos.

4. ¢Ha recibido amonestaciones de su jefe por la atencién al cliente?

Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Nunca 4 28.57%
Alguna Vez 4 28.57%
Ocasionalmente 6 42.86%
Censo 14 100.00%




42.86%

= Nunca = Alguna Vez

Ocasionalmente

Interpretacion: En relacion a las amonestaciones mas del 60% de los empleados respondi6
que alguna vez y en ocasiones han recibido amonestaciones por parte del supervisor, siendo

esté muy estricto en cuanto al servicio en atencion al cliente que prestan los trabajadores del

restaurante.

5. ¢Cémo evaluaria la eficiencia en la atencion brindada a los clientes?

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion de parte de los trabajadores al momento de

prestar sus servicios.

5. ¢Como evaluaria la eficiencia en la atencién brindada a los

usuarios?
Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Deficiente 0 0.00%
Regular 2 14.29%
Buena 9 64.29%
Excelente 3 21.43%
Censo 14 100.00%




0.00%

21.43%

64.29%

= Deficiente = Regular = Buena

Excelente

Interpretacion: Mas de la mitad de los empleados consideran como buena la eficiencia del

servicio que brindan, mientras que un porcentaje menor afirma como regular la relacién al

servicio ofrecido. Cabe mencionar que solo 3 personas consideran que dan un eficiente

servicio al usuario de manera excelente.

6. En su opinion ¢Considera usted que su labor genera satisfaccion en el cliente?

Objetivo: Conocer la opinién de los empleados de la importancia que le dan al servicio

prestado a sus clientes.

6. En su opinion ¢Considera usted que su labor genera satisfaccion
en el cliente?

Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa

Nunca 0 0.00%

Casi Nunca 1 7.14%

En Ocasiones 2 14.29%

Con Frecuencia 4 28.57%

Casi Siempre 5 35.71%

Siempre 2 14.29%

Censo 14 100.00%




0.00% /_7.14%

14.299¢
’1\

35.71%

28.57%

= Nunca = Casi Nunca

Con Frecuencia = Casi Siempre

14.29%

—

= En Ocasiones

Siempre

Interpretacion: Un 35% de los empleados afirma que su servicio casi siempre genera cierta
satisfaccidn en los clientes, lo cual es importante ya que se le presta la atencion debida, pero
es de considerar que solo 2 empleados afirman que siempre notan satisfaccion en los clientes,

por lo cual, nos da a entender que no a todas las personas se les da un trato igual en cuanto a

la calidad del servicio prestado.

7. ¢ Tiene conocimiento sobre que es un plan de capacitacion en atencion al cliente?

Objetivo: Determinar si los empleados son conocedores sobre un plan de capacitacion en

atencion al cliente.

atencion al cliente?

7. ¢ Tiene conocimiento sobre que es un plan de capacitacion en

Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 3 21.43%

No 11 78.57%
Censo 14 100.00%




78.57%

Interpretacion: La mayoria de los empleados no tienen conocimiento acerca de que es un
plan de capacitacion en atencidn al cliente lo cual es alarmante ya que al no tener una idea se

dificulta implementar un plan de capacitacion para los empleados del Restaurante Pekin City.

8. ¢Cree usted que un Plan de capacitacion en atencion al cliente puede fortalecer el

desemperio de los trabajadores del restaurante?

Objetivo: Evaluar si un plan de capacitacion en atencion al cliente contribuye al

fortalecimiento del desempefio de los trabajadores en la atencién al cliente.

8. ¢ Cree usted que un Plan de capacitacion en atencion al cliente
puede fortalecer el desempefio de los trabajadores del restaurante?

Alternativas

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Si 14 100.00%
No 0 0.00%
Tal Vez 0 0.00%
Censo 14 100.00%




0.00% 0.00%

= Sj =No = Tal Vez

Interpretacion: Todos los empleados del Restaurante Pekin City, estan de acuerdo que un
plan de capacitacion puede mejorar la atencion que se le da a los clientes, dandole una

respuesta positiva a la interrogante.

9. ¢Cuéndo el cliente tiene algan reclamo sobre el servicio brindado usted le solventa

satisfactoriamente?

Objetivo: Determinar si el empleado toma en cuenta la actividad de resolver los reclamos de
los clientes.

9. ¢ Cuando el cliente tiene algtn reclamo sobre el servicio brindado
usted le solventa satisfactoriamente?

Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Nunca 0 0.00%

Casi Nunca 0 0.00%

Casi Siempre 3 21.43%

Con Frecuencia 5 35.71%

En Ocasiones 2 14.29%
Siempre 4 28.57%

Censo 14 100.00%




0.00%__ 0.00%
__21.43%

28.57%

35.71%
14.29%_/

= Nunca = Casi Nunca
= Casi Siempre Con Frecuencia
En Ocasiones Siempre

Interpretacion: Mas de la mitad de los trabajadores ayudan a los clientes a resolver sus
reclamos, lo cual es un buen indicador del compromiso que tienen con la atencién, pero hay

2 personas que solo ayudan en ocasiones.

10. ¢ Considera usted que el servicio de atencidn al cliente que ofrece lo hace de manera

agil?

Objetivo: Determinar la eficacia con la que los trabajadores ofrecen sus servicios.

10. ¢ Considera usted que el servicio de atencion al cliente que ofrece
lo hace de manera agil?

Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Nunca 0 0.00%

Casi Siempre 2 14.29%
Siempre 4 28.57%

Con Frecuencia 3 21.43%

Casi Nunca 0 0.00%

En Ocasiones 5 35.71%

Censo 14 100.00%




0.00%

35.71%

0.00% & 2143%

= Nunca
= Siempre
Casi Nunca

= Casi Siempre
Con Frecuencia
En Ocasiones

Interpretacion: EIl 35% de los empleados opinan que en ocasiones son agiles a la hora de

brindar sus servicios a los clientes, pero mas del 40% respondio6 que si son agiles al momento

de atender a los clientes lo cual ayuda a la eficiencia con la que realizan sus labores.

11. ¢ Considera que al recibir una capacitacion se veran mejoras en el desempefio de su

trabajo?

Objetivo: Determinar una mejora en el nivel de desempefio de los trabajadores.

11. ¢ Considera que al recibir una capacitacion se veran mejoras en el

desempefio de su trabajo?

Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 12 85.71%

No 0 0.00%

Tal Vez 2 14.29%
Censo 14 100.00%




=Si =No =Tal Vez

Interpretacion: El 85.71% de los empleados piensan que si mejorarian sus servicios al ser

capacitados y solo 2 dijeron que tal vez lo notarian., es decir, los empleados reconocen la

importancia y la mejora que tendria si se les capacita en atencion al cliente.

12. ¢Le gustaria que impartieran un plan de capacitacion en atencion al cliente?

Objetivo: Determinar una mejora en el nivel de desempefio de los trabajadores.

12. ¢ Le gustaria que impartieran un plan de capacitacion en atencion

al cliente?
Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 14 100.00%
No 0 0.00%
Tal Vez 0 0.00%
Censo 14 100.00%




0.00% ____-0.00%

=Sj =No =Tal Vez

Interpretacion: Todos los empleados estan a favor de que se les imparta una capacitacion
lo que demuestra el interés de parte de ellos en mejorar sus servicios de atencion al cliente lo

cual facilitara a la gerencia implementar un plan de capacitacion.

13. ¢Ha notado usted insatisfaccion o disconformidad en el cliente por el servicio que

recibe?

Objetivo: Determinar una mejora en el nivel de desempefio de los trabajadores.

13. ¢Ha notado usted insatisfaccion o disconformidad en el cliente por
el servicio que recibe?

Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Nunca 9 64.29%
Con Frecuencia 5 35.71%
Siempre 0 0.00%
Censo 14 100.00%




0.00%

= Nunca = Con Frecuencia = Siempre

Interpretacion: El 64.29% de los empleados dicen que nunca han visto insatisfaccién en un

cliente, por lo cual da a entender que su servicio es bueno, pero hay 5 personas que con

frecuencia tienen clientes insatisfechos.

14. Si su respuesta es con frecuencia o siempre ¢A qué se debe la insatisfaccion en el

cliente segun usted?

Objetivo: Conocer cuéles son las causas que llevan a que los clientes no estar satisfechos

con la atencion que reciben.

14. Si su respuesta es con frecuencia o siempre ¢A qué se debe la
insatisfaccion en el usuario segun usted?

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Falta de rapidez en ser atendidos 3 75.00%

Falta de amabilidad de parte del 1 25 00%

personal del restaurante.

La .or_den ser_V|da no es la que 0 0.00%

solicita el cliente.

Otros 0 0.00%

Censo 4 100.00%




0.00% 0.00%

25.00% _~

___75.00%

= Falta de rapidez en ser atendidos

= Falta de amabilidad de parte del personal del restaurante.
La orden servida no es la que solicita el cliente.
Otros

Interpretacion: Los meseros opinaron que las insatisfacciones en los usuarios se deben a la
falta de rapidez en ser atendidos por lo cual hay dos tipos de respuestas a esta situacion y una
es contratar mas meseros para agilizar el servicio o capacitar a los empleados para mejorar
la agilidad con la que prestan su servicio y mejorar el trabajo en equipo, solo una persona

opino que se debe a la falta de amabilidad al momento de brindar su servicio al comensal.

15. ¢ Cree usted que se puede mejorar la eficiencia en el servicio ofrecido?

Objetivo: Conocer el compromiso de los trabajadores para mejorar la atencidn al cliente.

15. ¢ Cree usted que se puede mejorar la eficiencia en los servicios
ofrecidos?
Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 12 85.71%
No 0 0.00%
Tal Vez 2 14.29%
Censo 14 100.00%




14.29%

0.00%

= Si =No = Tal Vez

Interpretacion: La mayoria de los empleados piensan que se puede mejorar el servicio

prestado, lo cual demuestra su compromiso para mejorar su imagen ante el cliente y su

compromiso con el restaurante.

16. Si el restaurante asegura una excelente atencion al cliente como un compromiso a

los clientes ¢ Estaria motivado a asumir este compromiso?

Objetivo: Conocer el nivel de disposicion de los trabajadores del restaurante en ofrecer un

excelente servicio a los clientes.

coOmpromiso?

16. Si el restaurante asegura una excelente atencion al cliente como un
compromiso a los clientes ¢ Estaria motivado a asumir este

Alternativas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 14 100.00%
No 0 0.00%
Censo 14 100.00%




0.00%

=Si =No

Interpretacion: Todos los empleados estan dispuestos a comprometerse a ofrecer una
atencion al cliente de calidad, siendo eficientes y eficaces para poder llegar a la excelencia

del servicio prestado.



ANEXO 3

TABULACION E INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO
DIRIGIDO A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE PEKIN
CITY



TABULACION E INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS
CLIENTES DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

I. GENERALIDADES

a). Género

Objetivo: Analizar si el género es significativo al momento de dirigirse al restaurante.

a) Género

Altemativas Frecuencia Absoluta [Frecuencia Relativa
Femenino 58 57%
Masculino 44 43%

Censo 102 100%

= Femenino Masculino

Interpretacion: Los resultados muestran que del total de personas encuestadas el 57%
pertenecen al género masculino y el 43% al género femenino. La investigacion refleja una
tendencia de visitas muy parecida, por hombres como mujeres, por lo tanto, el género resulta

indiferente a la hora de dirigirse al restaurante.

Il. PREGUNTAS DE CONTENIDO BASICO



1. ¢ Con qué frecuencia visita el restaurante Pekin City?

Objetivo: Conocer la frecuencia de visita de la clientela al Restaurante Pekin City.

1 vez a la semana 54 53%
2 a 3 veces a la semana 34 33%
2 a 4 veces al mes 14 14%
Censo 102 100%

1 ;Con qué frecuencia visita el restaurante Pekin City?
Frecuencia Absoluta

B 1vez alasemana B2 a3wveces ala semana W2 a4 veces almes

Interpretacion: un 53% de los clientes visitan 1 vez a la semana el restaurante ya que es
cercano a sus lugares de trabajo, es decir que la visita de la clientela es constante, por lo que
se debe poner atencién a este dato ya que el restaurante es constantemente visitado, por lo
que el personal debe esforzarse en mejorar la atencion para que no pierda la preferencia del
consumidor o que la clientela prefiera a la competencia, y esta mejora se puede hacer a través

de la capacitacion en la cual se ensefie técnicas y formas de como interactuar con el cliente.



2. ¢(Como evaluaria el servicio al cliente brindado por parte de los empleados del

Restaurante Pekin City?

Objetivo: Conocer la evaluacion de los consumidores con respecto al servicio al cliente

brindado por parte de los empleados del Restaurante Pekin City.

2. ¢Como evaluaria el servicio al cliente brindado por parte de los empleados

del Restaurante Pekin City?

Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa

Deficiente 18 18%

Regular 44 43%

Buena 28 271%

Excelente 12 12%

Censo 102 100%
FXeaionte Deficiente

12%

18%

Regular
43%

Interpretacion: Casi la mitad de los usuarios opina que el servicio al cliente brindado de
parte de los empleados del restaurante Pekin City es regular a comparacién a un pequefio
porcentaje del 12% opina que es Excelente. Esto permite constatar que la calidad en la
atencion que se brinda por parte de los empleados del Restaurante no es tan satisfactoria, por
lo tanto, es recomendable que se preste atencion a estos resultados ya que la falta de
capacitacion técnica a los empleados se traduce a un rendimiento laboral medio, débil

atencion al cliente y por consiguiente afecta la calidad del servicio brindado.

3. ¢ Como calificaria el servicio recibido?



Objetivo: Conocer como califican la clientela el servicio.

3. ¢ Coémo calificaria el servicio recibido?
Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Insatisfactorio 31 30%
Satisfactorio 29 28%
Necesita mejorar 42 41%
Censo 102 100%

= [nsatisfactorio m Satisfactorio = Necesita mejorar

Interpretacion: El 41% de los visitantes opinan que necesitan mejorar el servicio al cliente
y el 28% se encuentran satisfechos con el servicio, por lo tanto, siendo el porcentaje mayor
el de necesita mejorar, es necesario que se mejoren aspectos como saludo amigable, sonrisa
genuina y contacto visual con el cliente, ya que los clientes manifiestan que hace falta gestos

de amabilidad y cortesia por el personal.

4. ¢;Considera que los empleados deben recibir algun tipo de capacitacion en atencion
al cliente?

Objetivo: Conocer la percepcion de los consumidores en cuanto si el personal carece de

capacitacién en servicio al cliente.



4. ¢ Considera que los empleados deben recibir algun tipo de capacitacion en
atencion al cliente?
Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Sl 76 75%
NO 12 12%
TAL VEZ 14 14%
Censo 102 100%

=S =NO =TAL VEZ

Interpretacion: la mayoria de los consumidores opinan que si €s necesario que se capacite
a los empleados del Restaurante Pekin City para mejorar la atencién que brindan, y solo un
14% opinan que no es necesario capacitarlos, por lo tanto, la mayor parte de la poblacion
indican que es necesario ya que los clientes manifiestan no haber presenciado el mejor

desempefio del mesero o cajero que los atendio.

5. ¢ Cuales beneficios considera que obtendria usted de realizarse una capacitacion en

servicio al cliente?

Objetivo: Conocer cudles son los beneficios que los consumidores consideran que

obtendrian si se realizara una capacitacion en servicio al cliente.



5. ¢ Cudles beneficios considera que obtendria usted de realizarse una
capacitacion en servicio al cliente?
Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Mejor servicio al cliente 57 56%
Mejores platillos 17 17%
Mejor actitud laboral 28 27%
Censo 102 100%

= Mejor servicio al cliente = Mejores platillos = Mejor actitud laboral

Interpretacion: Sobre los beneficios que los usuarios opinan que recibirian si se brindara
capacitacion a los empleados en atencion al cliente seria mejorar la atencion y servicio. Un
17% que mejores platillos y el resto mejor actitud laboral. Con estos datos se determina que
los empleados son principalmente los que tienen contacto directo con el pablico y depende
de la actitud de ellos, la evaluacién que el cliente tenga del servicio recibido, por tal razén
estos deben tener la postura adecuada al momento que el usuario presente una objecion en el

transcurso del servicio que se brinda.

6. ¢ Como considera el servicio al cliente que brinda actualmente el Restaurante Pekin

City en comparacion con otros restaurantes?

Objetivo: Conocer como evaltan los consumidores el servicio al cliente que brindan el

Restaurante Pekin City en comparacion con otros restaurantes.



6. ¢ Como considera el servicio al cliente que brinda actualmente el Restaurante
Pekin City en comparacion con otros restaurantes?
Altemativas Frecuencia Absoluta [Frecuencia Relativa
Excelente 7 7%
Muy bueno 9 9%
Bueno 21 21%
Regular 51 50%
Deficiente 14 14%
Censo 102 100%
14%
50%
= Muy bueno = Bueno =Regular = Deficiente

Interpretacion: Mediante la opinion de los clientes, permitioé constatar que la atencién que
se brinda por parte del restaurante Pekin City es regular en comparacién con otros
restaurantes, por lo tanto, da referencias que los clientes se sienten un poco insatisfechos por
la atencion brindada. Una pequefia parte de los clientes la consideran excelente por lo tanto
es necesario implementar un plan de capacitacion en donde se exponga las pautas y aspectos

que hacen que un restaurante sea de la preferencia de los comensales y asi mejorar la opinion

de ellos.

7. ¢Cree usted que se pueden mejorar el servicio al cliente que se brinda?

Objetivo: Evaluar la opinidn de los usuarios con respecto si se podria mejorar el servicio al

cliente.




7. ¢Cree usted que se pueden mejorar el servicio al cliente que se brinda?

Altemativas Frecuencia Absoluta [Frecuencia Relativa
Si 87 85%

No 3 3%

Tal Vez 12 12%

Censo 102 100%

Interpretacion: La mayoria de la clientela opinan que se podria mejorar el servicio al cliente
que se brinda en el Restaurante Pekin City y un porcentaje bajo del 3% dicen que no, por lo

tanto, es necesario que el supervisor tome medidas para cambiar la atencién ya que los

consumidores confirman que si la pueden mejorar.

8. ¢ Como fue el trato que recibid de los empleados?

Objetivo: Determinar si el cliente recibio un buen trato de parte de los empleados del

Restaurante.




8. ¢ Como fue el trato que recibié de los empleados?

Altemativas Frecuencia Absoluta [Frecuencia Relativa
Excelente 12 12%

Muy Bueno 17 17%

Bueno 29 28%
Regular 38 37%
Deficiente 6 6%

Censo 102 100%

Deficiente; 6%

Excelente; 12%

Regular; 37%

Bueno; 28%

Interpretacion: Un porcentaje del 37% de la clientela opina que el servicio recibido de los
empleados es regular seguido de un 28% opinan que el servicio es bueno, por consiguiente,
es importante indicar al empleado la importancia de brindar un servicio interactuando con el
comensal mostrarle gestos de amabilidad y cortesia; continuar capacitando a los empleados

sobre formas de resolver las diferentes objeciones que puedan presentar los clientes.

9. Segun su criterio, ¢Qué factores considera usted que se debe mejorar para brindar

una excelente atencion al cliente?

Objetivo: Determinar los factores que la clientela considera importantes para mejorar el

servicio al cliente.



9.Segun su criterio, ¢ Qué factores considera usted que se debe mejorar para
brindar una excelente atencion al cliente?
Alternativas Frecuencia Absoluta [Frecuencia Relativa
Apariencia y sabor de los platillos 9 9%
Rapidez en atencion 34 33%
Cortesia 42 41%
Aspecto visual del restaurante 5 5%
Limpieza 7 7%
Todas las anteriores 5 5%
Censo 102 100%
( '

41%

= Apariencia y sabor de los platillos = Répidez en atenciéon
Cortesia ® Aspecto visual del restaurante

= Limpieza Todas las anteriores

Interpretacion: La totalidad de los encuestados coinciden en que debe implementar la
mejora en la cortesia y la rapidez en la atencion esto para mejorar el servicio al cliente en
cuanto a la cortesia es una cualidad dificil de administrar y para hacerlo correctamente se
necesita de conocimiento del consumidor, por ellos la capacitacion ayudara a los empleados

a desarrollar estas cualidades y ofrecer asi un mejor servicio.
10. ¢ Considera que el servicio que se le brindé es acorde a sus necesidades como cliente?

Objetivo: Determinar si el servicio que se le brinda al cliente satisface sus necesidades.



10. ¢ Considera que el sevicio que se le brindé es acorde a sus necesidades
como cliente?
Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Si 23 23%
No 8 8%
Necesita mejorar 71 70%
Censo 102 100%

70%

= Si mNo = Necesita mejorar

Interpretacion: El 70% de la clientela opinan que se necesita mejorar algunos aspectos para
que el servicio sea excelente. Como se plante6 en la pregunta anterior que seria aspectos
como la cortesia, y la rapidez que deben mejorar para ofrecer un excelente servicio que vaya

acorde a las necesidades del consumidor.

11. De considerar que el servicio debe mejorar, ¢Qué acciones considera deficientes en

los empleados del restaurante?

Objetivo: Determinar qué acciones deben mejorar los empleados del restaurante segun la

opinidn de la clientela.



11. De considerar que el servicio debe mejorar, ¢Qué acciones considera
deficientes en los empleados del restaurante?

Alte mativas Frecuencia Absoluta [Frecuencia Relativa
szltta de capacitacién en servicio al 67 66%

cliente

Lentitud en atender 23 23%

Falta de cortesia 12 12%

Censo 102 100%

m Falta de capacitacion en servicio al cliente m Lentitud en atender = Falta de cortesia

Interpretacion: La mayoria de las personas consideren que la razén por lo que la atencién
debe mejorar es por falta de capacitacion para los empleados del restaurante Pekin City. Ya
que esta ayudaria a los empleados a conocer y desarrollar habilidades que mejoren su
desempefio. Por lo que el supervisor debe inculcar el desempefio de las actividades en forma

colectiva y coordinada para obtener como resultado un mejor clima laboral y calidad en el

servicio al cliente que se brinda.

12. ¢ Cuando visita el restaurante cuanto tiempo se tardan para atenderlo y servirle sus

platillos?

Objetivo: Determinar el tiempo en que son atendidos los clientes del restaurante .




12. ¢ Cuando visita el restaurante cuanto tiempo se tardan para atenderlo y
servirle sus platillos?

Alte mativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
15 minutos 11 11%

20 minutos 28 27%

30 minutos 63 62%

Mas de una hora 0 0%

Censo 102 100%

Interpretacion: Segun la clientela el tiempo de espera para ser atendidos es regular ya que
la mayoria espera unos 30 minutos en promedio. Por lo tanto, el supervisor debe tomar accion

para disminuir un poco ese tiempo de espera, mejorando la coordinacion de las labores de

62%

= 15 minutos = 20 minutos 30 minutos

los empleados y el trabajo en equipo.

13. ¢Segun la pregunta anterior cémo calificaria el tiempo que esperd para que lo

atendieran totalmente?

Objetivo: Conocer como califican los clientes el tiempo de espera

13¢Segun la pregunta anterior como calificaria el tiempo que esperod para que lo
atendieran totalmente?

Alternativas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa

Demasiado tiempo 68 67%

Tiempo aceptable 15 15%

Répidamente 19 19%

Censo 102 100%




19%

15%_/

y__67%

® Demasiado tiempo  ® Tiempo aceptable = Répidamente

Interpretacion: Mas de la mitad de la clientela consideran que el tiempo de espera para ser
atendidos totalmente es un poco tardado, ya que en otros restaurantes se les atiende un poco
mas rapido, pero un 19% opina que es un tiempo aceptable. Estos datos se deben de tomar
en cuenta por todo el equipo para coordinar el trabajo desde el momento que se toma la orden

hasta el momento que el cliente cancela para que este proceso de atencién sea un poco mas

agil



ANEXO 4

ENTREVISTA DIRIGIDA AL SUPERVISOR DEL
RESTAURANTE PEKIN CITY



PATAN f/ <%
] el UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR. ALS ,i,'
% &' FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS. =

ENTREVISTA DIRIGIDA AL SUPERVISOR DEL RESTAURANTE PEKIN CITY

Objetivo: Obtener informacién, que servira como base para el trabajo de graduacion que
lleva como titulo: PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA
FORTALECER EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE
PEKIN CITY, UBICADO EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.

Agradecemos el brindarnos minutos de su tiempo y respondernos las siguientes interrogantes.
La informacién que nos proporcione es de mucha importancia y sera tratada de manera
confidencial y para fines académicos.

Desarrollo de la entrevista

1. ¢ Conoce usted que es el servicio al cliente?

Objetivo: Conocer si el supervisor del restaurante tiene conocimientos en cuanto a la

definicion de servicio al cliente.

Con respecto al servicio, es el conjunto de acciones realizadas por los empleados al igual que
el ambiente fisico para satisfacer una determinada necesidad del cliente; es brindar un buen
producto al publico en este caso si hablamos del restaurante serian los diferentes platillos que

Servimos.

2. ¢ Sus subalternos tienen conocimientos de lo que es servicio al cliente?

Objetivo: Investigar si los empleados tienen conocimientos acerca de lo que es servicio al

cliente.



Creeria que si conocen el termino o en que consiste en la medida de lo posible y lo mas bésico
para cada uno de sus puestos; ya que en el restaurante se les orienta que la atencion al cliente
es lo primordial y que dar esa atencidn es una de sus principales funciones; aunque carecemos
de charlas y capacitaciones para nuestros empleados se trata de cada dia hacerles notar que
debido al &mbito al que nos dedicamos los clientes son nuestro mayor potencial.

3. ¢ Cuenta el restaurante con planes para mejorar el servicio que se brinda al cliente?

Objetivo: Conocer si en el restaurante se cuenta con planes para mejorar el servicio al cliente

que brindan.

No se cuentan con planes periddicos de capacitacion para los empleados; solo al momento

de contratacion se les orienta en lo que consiste sus funciones.

4. ¢ Ha recibido algun tipo de reclamo o queja de los clientes sobre el servicio brindado

por los empleados?

Objetivo: Conocer si hay reclamos o quejas de los clientes con respecto a la atencion de los

empleados en el restaurante.

Si, de hecho hace poco tiempo se dieron reclamos en nuestra pagina de Facebook pero fue
acerca del tiempo de espera al momento de servir los platillos; al igual del trato de los
empleados hacia el cliente; debido a esos casos hemos implementado lineamientos dentro del
personal en el cual consiste que cualquier reclamo de los clientes tendré que verlo
personalmente para ver qué respuesta se puede dar al cliente, ya que la pagina del restaurante
en Facebook no la manipula mi persona asi q rara vez se me informaban de esos tipos de
comentarios asi que ahora tratamos como equipo de trabajo hacer lo mejor posible para evitar
este tipo de comentarios, aungque estamos consciente de que es muy dificil que no existen

quejas por parte de los clientes.



5. ¢(Qué tipo de medidas toma al recibir los reclamos de los clientes por el servicio
brindado por los empleados?

Objetivo: Conocer las medidas que toma el restaurante ante los reclamos recibidos por

deficiencia en el servicio brindado al cliente.

Lo que hacemos es que nos reunimos con las area involucrada, comdnmente con los meseros
se les da a conocer el tipo de queja y se les da la palabra de expresar o explicar que sucedio
ante tal acto dependiendo de sus respuestas es asi como se da una solucién para evitar que se
dé el mismo caso; en cuanto al tiempo de espera se relne al encargado de cocina para dar
opciones de mejora y si es necesario repartir el trabajo entre los de esa area a fin de ayudarnos
y darle al cliente un servicio de calidad y mantener nuestra clientela satisfecha cada vez que

visiten nuestras instalaciones.

6. ¢ Como evaluaria la atencion al cliente de parte de los empleados del restaurante?

Objetivo: Conocer cémo evalla el supervisor del restaurante la eficiencia en la atencién al

cliente que brindan los empleados a sus clientes.

Pues seglin mi punto de vista es regular, ya que se reciben quejas de los clientes a pesar de
que se sigue el protocolo habitual de un restaurante como la toma de pedidos, servicio a la
mesa; pero cabe mencionar que las quejas que se perciben es porque los empleados no saben

manejar las quejas y dar una solucion inmediata.

7. ¢ Considera que es importante que el restaurante aplique un plan de capacitacion en

atencion al cliente para fortalecer el desempefio de los trabajadores?

Objetivo: Conocer qué tan importante es la aplicacion de un plan de capacitacion en atencion

al cliente para fortalecer el desempefio de los trabajadores.



Si, es importante porque asi los empleados conocerian mejores alternativas y modos de tratar
con clientes que tienen diferentes tipos de conducta con los que dia a dia tienen que convivir

y asi brindar un mejor servicio.

8. ¢ El personal ha recibido algun tipo de capacitacion?

Objetivo: Determinar si los empleados han recibido capacitaciones.

No. solo se les da una pequefia induccion de las tareas que deben ejecutar segin su puesto a

los empleados nuevos, impartida por los empleados con mas experiencia.

9. ¢Estaria dispuesto a que el personal reciba capacitacion en atencion al cliente para

fortalecer el desempefio de ellos?

Objetivo: Conocer el nivel de accesibilidad del supervisor del restaurante a que los

empleados reciban capacitacion.

Claro que estoy de acuerdo en que se brinden capacitaciones ya que seria algo de provecho
y de ayuda para nosotros para poder elaborar buenos planes de trabajo y asi brindar una mejor

atencion a nuestros clientes asi que seria muy bueno.

10. ¢ Cuenta con los recursos humanos y materiales necesarios para prestar un servicio

de calidad?
Objetivo: Determinar la capacidad del restaurante para brindar un servicio de calidad.
Considero que si contamos con el recurso humano (empleados) que es lo principal y material

necesario para hacerlo; aunque muchas veces se tienen limitantes, pero todo es posible

mientras se fije un objetivo y se haga lo posible como equipo para lograrlo.



ANEXO 5

ACREDITACION DEL CAPACITADOR



Parque Industrial Santa Elena, Final Calle Siemens,
Edificic INSAFORP, Antiguo Cuscatlan, La Libertad, El Salvador.
a( refo 2 F 1 i1 P fasiona

RESOLUCION DE LA SOLICITUD DE ACREDITACION

A quien interese
Presente.-

El Inctitito Salvadoreiio de Formacidn Profesional - INSAFORP, por este medio notifica que el/la sefor(a) EDWIN ERNESTO
RAMIREZ GODOY completd el proceso validacién técnica con el objeto de realizar funciones de facilitador(a) en los
programas de formacidn profesional que el Instituto ejecuta por medio de sus aliados estratéqgicos y proveedores de servicios
de capacitacion.

Informacién general del profesional

DUI: 01003247-3
NIT: 0205-240482-101-3

PROGRAMA DE INTERES: FORMACION CONTINUA

Validacién Obtenida
= FAMILIA CATEGORIA SUBCATEGORIA
- HI - Habindades interpersonakes Atercion y servidc al diente 01
HI - Habilidades internpersonaies | =
CA lichac | Calidad 02
2. PC - Procesos, calidad, segurided y 3aluc G
ocupacional v *
3. FA - Fermacéutica Farmacéutca 01
38 - Farmacsutica e
* .
+ ‘.
% [«
4 .

Por tal razén emitimos este documento, para que las entidades proveedoras de Formacion Profesional y el
Instituto puedan contratarlo cuando deseen contar con sus servicios como facilitador(a).

Autorizado en Antiguo Cuscatlan, 21 d /m

A ’ —
inez tan
erefite ni fis

OFERTA TECNICA ECONOMICA DEL PLAN DE
CAPACITACION







Consolida tv crecimiento

RESTAURANTE PEKIN CITY, SAN SALVADOR.

OFERTA TECNICA - ECONOMICA
“CURSO DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE”

Area formativa: Habilidades interpersonales

Profesional Responsable: Lic. Edwin Ernesto Ramirez Godoy

San Salvador, 31 de enero de 2023




INTRODUCCION

Es muy frecuente que los términos Atencién al Cliente y Servicio al Cliente se utilicen como sinénimos y,
aunque estan intimamente relacionados, no son lo mismo.

Hace casi 30 afios, en 1990, los autores del libro “Delivering Quality Service” aportaban una vision que sigue
en vigor en la actualidad. Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry afirmaban que la entrega
de un Excelente Servicio al Cliente es la capacidad de cumplir lo que prometes, pero primero debes
determinar lo que puedes prometer.

En pocas palabras, el Servicio al Cliente se podria definir como la estrategia que siguen las empresas para
conseguir la satisfaccién de sus clientes. Por su parte, la Atencién al Cliente seria la aplicacién en el dia a dia
de dicha estrategia y donde juegan un papel fundamental los empleados.

Con esta sencilla definicién hemos introducido dos conceptos sobre los que merece la pena profundizar: la
satisfaccién de los clientes y el rol de los empleados.

Por tanto, en un primer momento las empresas deben concentrar sus esfuerzos en conocer las necesidades,
expectativas y percepciones que tienen sus clientes antes, durante y después de la compra de su producto o la
utilizacién de su servicio.

La calidad en el servicio depende de la actitud y aptitud del personal que trabaja en la
empresa. Las motivaciones y politicas constituyen un aspecto relevante en la construccion y fortalecimiento
de una cultura de servicio hacia los clientes.

Un restaurante logra calidad en su servicio cuando cubre las necesidades y expectativas de sus clientes. Los
clientes son la razon de ser de la empresa y quienes determinan qué tan bueno es el servicio ofrecido por un
establecimiento en particular. La ausencia de cultura organizacional contribuye a la ineficiencia
administrativa de las pequefias empresas restauranteras; los conocimientos administrativos son una de las
bases que permiten a los empresarios tener seguridad en la toma de decisiones y guiar a la empresa hacia el
logro de objetivos a corto, mediano y largo plazo. El propésito es destacar la importancia de la calidad en el
servicio como elemento generador de ventajas competitivas en el sector servicios; en pequefias empresas
restauranteras del drea metropolitana de San Salvador. Para conocer cudl es el grado de satisfaccion de los
clientes y ofrecer un servicio de alta calidad en un restaurante, es necesario medir las percepciones de los
clientes con respecto a conceptos especificos que constituyen el servicio en genera.

OBJETIVOS:

e Adquirir el conocimiento y las herramientas para la participacion en la gestion de centros de servicio
y atencion a clientes, sean éstos virtuales, telefénicos o presenciales.

e Desarrollar las actitudes y conductas que se requieran para la implementacion de estrategias eficaces
de servicio al cliente, permitiendo la fluidez del desempefio de los procesos de marketing de la
empresa o institucion.

e Establecer propuestas de solucion con el uso de estrategias, herramientas y actividades que permitan
conseguir la satisfaccion del cliente.

e Desarrollar habilidades y destrezas directivas de liderazgo, comunicacién, el trabajo en equipo, ética
profesional.




DIRIGIDO A: Empleados del Restaurante Pekin City, San Salvador
GENERALIDADES DEL CURSO DE CAPACITACION

Curso: Servicio y Atencién al Cliente

Duracioén del Curso: 20 horas

Numero de médulos: 3

Numero de horas por modulo (Modulo I'y II): 8 horas
Numero de horas por modulo (Modulo III)  : 4 horas
Modalidad: Presencial

CRONOGRAMA DE DESARROLLO POR MODULOS

Ju—y

MODULO 1
MODULO 2
3 | MODULO 3

N

PROPUESTA ECONOMICA DE HONORARIOS

Servicios de Capacitacion por desarrollo de 1 Curso de Servicio y Atencion al Cliente.
Duracién: 20 horas

Duracién por médulo I'y II: 8 horas

Duracion por modulo III: 4 horas

Honorarios por hora: $30.00

Honorarios por médulo I'y II: $480.00

Honorarios por médulo III: ~ $120.00

VALOR TOTAL IVA INCLUIDO
SEISCIENTOS 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

CONDICIONES DE LA OFERTA
Validez de oferta: 30 dias calendario
Tiempo de entrega:

Forma de pago: Contado

DATOS DE LA EMPRESA:

¢ Nombre de la empresa:

e Direccion:

e Nimero de NIT:

e NRC:

Nombre, teléfono y correo electronico de persona encargada de atender a la Institucion:
Contacto: Teléfono: (503):

Email:

Asi mismo, acepto mantener esta oferta por un periodo de 30 dias calendario, contados a partir de la fecha
de esta oferta, constituyendo dicho plazo, obligatoriedad para mi persona




Nota importante:
La propuesta de la presente oferta esta basada en las necesidades del solicitante.

No omito manifestar mi agradecimiento por considerar y confiar en el apoyo y cooperacion del servicio
profesional que pueda proporcionarles, para llevar a cabo el estudio. Cualquier consulta o duda no dude en
contactarme.

Muy Atentamente.

Lic. Edwin Ernesto Ramirez Godoy
Email:neftalygodoy0102@gmail.com
Numero de contacto: 76875286




ANEXO 7

FOTOGRAFIAS DEL RESTAURANTE PEKIN CITY












