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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo redisefiar el proceso de gestion del personal
para la satisfaccion del cliente en el restaurante turistico “El Paisa”. Se siguid una
metodologia aplicada no experimental. Se realiz6 un muestreo por conveniencia y se aplico
un cuestionario online validado por juicio de expertos. Se diagnostico la situacion actual de
la empresa mediante las matrices MEFI y MEFE cuyo resultado fue de 2.51 y 2.50
respectivamente, se identificd los procesos Core Bussines siendo los procesos: de
produccién y atencién al cliente. Se cuantificdé que solo un 44.95% de clientes estan
satisfechos respecto al personal de la empresa, en base a estas falencias encontradas se
realizaron mejoras mediante el ciclo de Deming y con ayuda de herramientas tecnoldgicas
en los seis procesos: incorporar: una convocatoria no solo interna sino también en internet
y se haga una correcta seleccion; colocar: una correcta descripcion de perfiles de puesto;
recompensar: brindar incentivos monetarios, y mejoras de aprendizaje; en desarrollar:
capacitar a los colaboradores; retener: darle un ambiente seguro, reconocimientos y entablar
una buena relacion con los trabajadores; y supervisar: hacer seguimiento y premiar al
trabajador estrella. Finalmente se estimaron los costos de implementacion que ascienden a

S/13,328.

Palabras clave: Redisefio, proceso, mejora continua, servicio al cliente, satisfaccion del

cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

A nivel mundial, la gastronomia va ganando importancia cada vez mas 'y mas,
debido a que este rubro no solo beneficia directamente a los duefios sino también a
los agricultores, a la empleabilidad, al turismo y a la sociedad en conjunto. La
gastronomia no solo trae consigo beneficios econdmicos sino también culturales
puesto que habla de la cultura de cada uno de los pueblos a los que pertenece (Lopez,

2014).

El vender comida es un negocio muy rentable si manejas bien el producto y
la calidad de servicio que brindas, por ello, el nimero de restaurantes va creciendo
de manera rdpida y eso se evidencia en una investigacion realizada en Chile, donde
la Fundacién de Innovacion Agraria (FIA) en el 2012 afirmé que la cantidad de
restaurantes formales en Chile bordeaba los 2.500 pero para el afio 2013 ya habian

mas de 3.500, lo que significa que hubo un incremento del 40%.

En la actualidad, la gastronomia peruana se encuentra mejor posicionada
frente a otros sectores del pais, el director de Apega, Pinasco (2019) explicd que en
los Gltimos afios el nimero de restaurantes a nivel nacional crecié en un 45% y prueba
de ello es que el 68% de las franquicias nacionales en el Per( corresponden al rubro
gastrondmico. Por investigaciones se sabe que la gastronomia es uno de los factores

claves para gque un turista se anime a visitar el Peru.
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Para el extranjero al momento de venir a
Perd, ¢ qué importancia tiene la

gastronomia?
3,33% 0,00%
16,67%

‘ 43,33%

N

36,67%

m1Muyalta =2Alta 3 Media ®=4Bajo =5 Muy bajo

Figura 1. Importancia de la gastronomia peruana para los extranjeros.
Fuente: Camara de comercio exterior

La industria gastrondmica peruana tiene un gran potencial exportador y asi lo
afirma la cdmara de comercio exterior (2017) explicando que el 47% de los
extranjeros llegan a Perl motivados por la gastronomia, esto gracias a las inmensas
variedades de productos con los que se cuenta aca en nuestra tierray también al calor
de la gente, a la amabilidad y al buen trato con el que son atendidos los comensales,
he aqui la gran importancia de dar una buena calidad de atencion a los clientes para

poder fidelizarlos.

El boom gastrondmico que se vive, si bien es cierto se debe a la calidad de
los platos que se venden, también es por el tipo de atencidn que se le brinda al cliente,
es decir, la experiencia que se le quiere crear desde que ingresa al local, puesto que
ellos siempre se quedaran con la primera impresion vivida. Entonces, para generar
una buena imagen al cliente se debe contar con un personal altamente capaz y apto

para la atencién del mismo.
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Ante ello, el capital humano con el que cuenta un restaurante juega un rol
muy importante, ya que ellos son la imagen de la empresa, por lo que ésta debe contar
con nuevos conceptos de sistemas para la gestion de su talento humano frente a las
tendencias actuales del mercado. Esta gestion del talento humano debe crear una
ventaja competitiva en comparacion con las deméas empresas convirtiéndose asi en

lideres del sector.

Segun informacién brindada por Oscar Jiménez, director de proyectos de
Great Place To Work, en Colombia se estd avanzando respecto a integrar en su
totalidad la gestion humana en la estrategia de negocio, es decir, tomar en
consideracion la formacion en cuanto a conocimiento de su personal para que la
empresa mejore su rendimiento, se estan dando cuenta que la clave esta en su capital
humano, y si lo refuerzan, estaran reforzando la base del negocio, porque invertir en

el talento humano es reducir costos en otros procesos.

Montoya y Boyero (2015) afirman que hoy el desafio al que se enfrentan las
diferentes organizaciones esta enfocado entre otros aspectos, en la gestion del talento
humano hacia una labor orientada a alcanzar la productividad y dar una buena
atencion al cliente con el fin de lograr un valor agregado y una notoria ventaja

competitiva.

La gestion del talento humano es la aplicacion de estrategias integradas o
sistemas disefiados para mejorar los procesos de reclutamiento, el desarrollo y la
retencion de las personas con los conocimientos necesarios y las capacidades para
satisfacer las necesidades actuales y futuras de la organizacion. Permitiendo asi
obtener altos niveles de productividad, posicionamiento, satisfaccion del cliente

interno y externo y competitividad en el mercado actual (Arispe, 2014).
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Por otro lado, se sabe que el sector alimentario cuenta con una gran
competencia por lo cual cada negocio debe ir innovando poco a poco para adaptarse
a las cambiantes necesidades del cliente. El restaurante para satisfacer al cliente no
solo debe ampliar su portafolio sino también debe asegurarse de la atencién que se
brinda ya que es un factor clave para la fidelizacion del cliente. La satisfaccion y la
generacion de valor para el cliente son dos factores que influyen en el cliente antes y

después de recibir un servicio (Blanco, 2009).

Blanco, (2009) indica que en un estudio hecho en Bogota en el restaurante
Museo Taurino descubre que la empresa a pesar de llevar tantos afios en el mercado
nunca ha contado con estrategias de mercadeo para mejorar la calidad de su servicio,
ni su infraestructura en si y debido a ello sus ventas han disminuido. He aqui la
importancia de que una empresa se preocupe por satisfacer a sus clientes creando
estrategias con el fin de mejorar la calidad de atencion, y asi lograr tener una ventaja

competitiva frente a las empresas rivales y por ende incrementar sus ventas.

En el Perd los estudios para conocer mas sobre la satisfaccion del cliente, se
hacen estudios los cuales no estdn enfocados a resultados cuantitativos sino a
informacidn interna y en base a ello poder identificar si el cliente al realizar una
compra o utilizar un servicio logra o no llenar sus expectativas y a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a contratar

servicios en el mismo establecimiento. (Julcarima, 2017).

Respecto al redisefio 0 mejora de un proceso, se entiende que va a mas de alla
de identificar los problemas y darle alguna solucion inmediata, el verdadero objetivo
de la mejora de procesos es que la empresa sea capaz de aplicar distintas técnicas

para ofrecer el mejor resultado final al cliente ya sea un servicio o producto. Para
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mejorar un proceso no se debe olvidar la constante interaccion con el cliente pues él
es el eje principal de toda organizacion, a la vez verificar si hay actividades que no
suman valor al proceso para quiza eliminarlas, si es posible redisefiar el proceso para
luego documentarlo tomando en cuenta las reglas de negocio. Y si tomamos en
cuenta esta mejora para poder perfeccionar la gestion del personal dentro de un
restaurante estariamos hablando de beneficios tanto para los duefios como para los
comensales, porque de esa manera se tendria personal idéneo para dar una atencion

Al alos clientes.

Todo proceso requiere siempre estar en una mejora constante y que mejor que
utilizar el ciclo Deming que no es ni mas ni menos que aplicar la l6gica y hacer las
cosas de forma ordenada y correcta. Su uso no se limita exclusivamente a la
implantacion de la mejora continua, sino que se puede utilizar, lI6gicamente, en una
gran variedad de situaciones y actividades. El ciclo esta basado en la subdivision del
trabajo entre direccion, inspectores y operarios y consta de cuatro fases o etapas:

planificar, hacer verificar y actuar (Evans y Lindsay 2000).

En Trujillo, la empresa con razén social INVERSIONES TURISTICAS
SANTA INES SAC conocida comercialmente como restaurante turistico El Paisa, es
una empresa que se dedica a la venta de las mejores exquisiteces tipicas peruanas
como el ceviche, el concentrado de mariscos, langostinos y otras delicias criollas.
Cuenta con 6 sedes siendo su sede principal el de la Urbanizacion Santa Teresa de
Avila Mz. LL Lt.2, Trujillo, Perd. A lo largo de 15 afios de experiencia ha ido
adquiriendo clientes a los cuales los fideliza con su buen trato y con el buen sabor de
sus platos, convirtiéndose en una de las empresas mejores posicionadas en el rubro

gastronomico.
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Segun lo conversado con el gerente general Timoteo Maza Montalvan en una
entrevista estructurada (ver anexo 06). La empresa experimenta frecuentes
inconvenientes al contratar a su personal, y retener a los mismos, pues
periddicamente contratan a nuevas personas para que trabajen con ellos a causa de
una inadecuada seleccion del personal, ya que no siguen un proceso claro para dicha
seleccion. Sin embargo, el personal que logra ser contratado, no dura mucho tiempo
en los puestos aumentando la rotacion del personal, y esto debido a un clima laboral
inestable. Todo ello, ha conllevado a la empresa a estancar sus ventas, en las cuales
desde hace medio afio no se ha registrado un crecimiento notable (0,05%) ( ver figura
02), pues si bien es cierto sus ventas son buenas, pero al no seguir incrementandose
se convierte en un problema preocupante para la empresa, ya que haciendo un rapido
andlisis desencadenante se llega a la conclusion que los clientes no estan retornando
probablemente debido a una atencion insatisfecha, y también que hay clientes que se

van sin ser atendidos, motivos por los cuales la empresa no continla creciendo.

Ventas mensuales

23000 22765
22500 22450
22500
22000 21658 TSs S 21689 -
3
§ 21500
> 21086
21000
20500
20000
Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Mes

Figura 2. Ventas realizadas en el Gltimo semestre.

Fuente: Timoteo Montalvan Maza, duefio y gerente general de la empresa
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La satisfaccion del cliente es pieza clave para el restaurante turistico “El
Paisa”. Es por ello, que la empresa quiere crear un vinculo cordial y atento con el
comensal, ya que de ello depende el consumo diario de los alimentos que se ofrecen
y las ganancias que por ende se generen. El tipo de cliente que tiene el restaurante es
un comensal moderno, con altas expectativas respecto al servicio y trato que se le
brinde, la rapidez, la capacidad de respuesta, es decir, como manejan una queja, y
cémo lo solucionan es clave para la percepcion de este, otro aspecto que considera
es la empatia, si la empresa entiende y comprende sus necesidades. El buen trato que
se le al cliente del restaurante incluso puede llegar a desplazar a aspectos que décadas
atras se consideraban importantes tal como el sabor de la comida, quedando ésta en
segundo plano. He alli la importancia de un impecable servicio; todas las acciones
deben estar enfocadas en incrementar la satisfaccion del cliente, incluyendo el deleite
culinario que la empresa ya les brinda a sus comensales. Como empresa, se tiene
claro la necesidad de que sus clientes retornen cada vez que se les sea posible, y
captar a otros nuevos, pues segun estudios y analisis, la satisfaccion del cliente no ha
incrementado desde hace unos meses, entonces la empresa pretende cuidarlos para
fidelizarlos por medio de su capital humano. El valor que se le dé al cliente es el

mismo que éste dard a la empresa, en este caso el restaurante turistico “El Paisa”.

Entonces, para mejorar todo ello es necesario empezar desde el problema raiz,
es decir, mejorando su proceso de gestion del personal. Es por ello que el presente
proyecto pretende mejorar el proceso de gestion del personal en la empresa mediante
el redisefio del proceso en mencion desde el reclutamiento hasta después de la

contratacion, cuyos resultados se veran reflejados en la satisfaccion del cliente.
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Justificacion

La presente investigacion permitira redisefiar el proceso de gestion de
personal mediante el ciclo PHVA para la satisfaccion del cliente, del restaurante
conocido comercialmente como “El Paisa”. Se sabe que el personal forma parte
fundamental de la imagen de una empresa, ya que son ellos quienes tienen una
relacion directa con el cliente por ende pueden influenciar en la decision del mismo
para que sea un cliente recurrente y fidelizado o solo visite el establecimiento por
Unica vez. Para mejorar la satisfaccion del cliente se utilizaran distintas herramientas
tecnoldgicas y estrategias con el fin de hacer efectivo el proceso de gestion de
personal desde el reclutamiento hasta luego de ser contratados. Por otro lado, gracias
a este primer paso de investigacion, posteriores trabajos podran ampliar el estudio
sobre la relacién de mejorar el proceso de gestion de personal y satisfaccion del

cliente.

En el proyecto de investigacion se pondra en practica los conceptos de
mejora de procesos propuesto por William Edwards Deming (1993), gestion de
recursos humanos porque es desde ahi donde se va a solucionar el problema raiz
iniciando por la incorporacion de personal, colocar, recompensar, desarrollar, retener
y supervisar. Cabe recalcar que el valor teérico de este proyecto generarad
informacidn clave para el duefio del restaurante ayudandolo a mejorar el crecimiento
de sus ventas en un porcentaje razonable que le permita crecer en el transcurso del
tiempo a través de herramientas tecnologicas como: Odoo para sus ventas, Oracle
para controlar al personal, “Capacitate” para el entrenamiento del personal y

“Resturant.pe” para la atencion de sus clientes.
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El presente estudio tiene como finalidad mejorar el proceso de gestion de
personal para la satisfaccion del cliente. Esta mejora se va a lograr a traves del
redisefio del proceso antes mencionado aplicando herramientas TI junto con la

habilidad de las personas para incrementar el nivel de eficacia en los procesos.

En el proyecto de investigacién se hacen uso de distintas técnicas de
recoleccion de datos tales como: entrevistas, cuestionarios, test, entre otras técnicas
que sirven como fuente principal para el diagnéstico de la empresa e identificacion
del problema, luego de ello para conocer el tema a mayor profundidad, se utilizan
distintas bases de datos como Dialnet, Scielo, papers, tesis, etc., informacién que

puede ser base para otras investigaciones similares.

Asi mismo se hace uso de herramientas tecnoldgicas que ayuden a hacer mas
efectivo el proceso de gestion de personal teniendo como consecuencia un impacto

favorable en la satisfaccion del cliente.
Antecedentes

(Mejias, Godoy y Pifia, 2018), en su articulo cientifico publicado en Redalyc
y titulado “Impacto de la calidad de los servicios sobre la satisfaccion de los clientes
en una empresa de mantenimiento” en la ciudad de Carabobo - Venezuela,
determinan el impacto que tiene el dar un servicio de calidad en la satisfaccion del
cliente. Primero obtuvieron informacion donde se afirma que en la actualidad la
lealtad de los clientes es un factor clave para el éxito empresarial en un mercado
competitivo, las empresas deben descubrir como aumentarlo y mantenerlo a largo
plazo; la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente han sido reconocidos como

los principales antecedentes de la lealtad del cliente. Luego los autores indican que
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la empresa venezolana en estudio tiene 20 afios de experiencia, pero que actualmente
el 66% de sus clientes han dejado de requerir los servicios; de estos el 60% se fueron
debido al incumplimiento o retrasos en las fechas planificadas y los restantes no
presentaron quejas. Del 34% de clientes activos, el 65% han notificado sus quejas
ante la empresa, ya sea por la mala planificacion de las fechas o insatisfaccion con el
servicio. Ante ello, primero se necesitaba identificar la causa raiz de los problemas
ya mencionados, es asi que se realizd una encuesta aleatoria a 194 de 390 clientes
que hacen uso del servicio registrados en la facturacion 2015-2016, segun
informacion suministrada por la empresa; dicha encuesta era una combinacion de los
modelos SERVQUALIng y KANO y el indice ACSI con el fin de conocer de cerca
qué es lo que esta pasando con la calidad del servicio que ofrece la empresa. Como
resultado obtuvieron que la empresa se ve afectada por la falta de control en cuanto
a la calidad de los servicios que ofrecen los empleados, generando una mala
planificacion y ocasionando pérdidas de clientes potenciales, por tal motivo debe
mejorar su gestion de personal con respecto a la calidad de los servicios ya que éstos
son los que dan la cara por la empresa y depende de ellos el poder fidelizar o no al

cliente.

(Bustamante, 2015) en su tesis titulada “Analisis de los recursos humanos en
el sector de restauracion valenciano” en la ciudad de Valencia — Espafia, para acceder
al grado de doctor, presento el funcionamiento de los restaurantes de la ciudad de
valencia destacando el papel del personal dentro de este tipo de negocios como eje
principal para el éxito y permanencia de los mismos dentro del mercado laboral,
afirmando que si bien es cierto depende, ademas de la cocina, también en gran parte
del personal y del servicio de atencion. Primero realizé una busqueda bibliografica

y andlisis de datos secundarios referido al tema en estudio; luego a 339
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establecimientos de alimentacion aplicé una entrevista de 30 preguntas con
respuestas abiertas para que pudiera expresarse con mayor libertad el propietario y
obtener a su vez, mayor informacién para una buena interpretacion de resultados,
dicha entrevista estaba distribuida en: Informacién personal y profesional,
informacion del restaurante, recursos humanos, igualdad de género, clientes,
competencia, tecnologia y situacion politica y econémica del pais; finalmente la
autora analiz6 los resultados obtenidos con la ayuda del programa Atlas.ti. Al
concluir su investigacion pudo corroborar que para los restaurantes existentes en
valencia el individuo es fundamental para el desarrollo y supervivencia del negocio,
ya que tiene una relacion directa con el cliente y hasta el momento de hoy no existe
un comercio de venta de alimentos y bebidas en donde todos sus empleados sean
maquinas, por lo que es necesaria una alta formacion profesional y capacitacion
constante del personal que trabaja en los restaurantes, debido a la fuerte competencia

que existe y a la diferenciacion en calidad y prestacion del servicio.

Segun Séanchez (2017), en su tesis "Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante pizza Burger diner de Gualan, Zacapa” en la ciudad de
Zacapa - Venezuela, afirma que la calidad en el servicio se ha considerado como uno
de los elementos mas importantes en el mundo de los negocios hoy en dia. La
empresa que tienen como foco de estudio tiene méas de 15 afios de experiencia y
cuenta con 11 establecimientos, pese al rapido crecimiento y los altos niveles de
venta alcanzados, los directivos coinciden en que uno de los principales problemas
que tienen es la deficiencia en el servicio. Ante ello, buscan evaluar la calidad que se
brinda al cliente en el restaurante en estudio y a la vez aplicar mejoras. Primero
aplicaron dos cuestionarios a los clientes, uno para medir las expectativas y el otro

para medir las percepciones; luego se aplicé un cuestionario a los colaboradores,
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finalmente analizaron todas las respuestas y calcularon el indice de calidad de
servicio en donde se obtuvo que los clientes se sentian insatisfechos por la capacidad
de respuesta, empatia, fiabilidad y confiabilidad, asi mismo habia cierta
insatisfaccion en el personal por la falta del departamento de recursos humanos lo
cual provocaba ineficiencia en el control y capacitacion de personal. Ellos
recomendaron a los gerentes tomar en cuenta las opiniones de los colaboradores y
clientes para poder dar un servicio de calidad porque esto es clave en la fidelizacion
de los clientes, asi mismo se propuso la creacion del departamento de recursos
humanos pues sin ello la empresa estaria andando sin rumbo, puesto que los
colaboradores son la imagen de la empresa y los que tienen una relacion directa con

el cliente.

Trujillo y Vera (2019), en su articulo cientifico denominado “El Papel de la
Calidad del Servicio del Restaurante como Antecedente de la Lealtad del Cliente” en
la ciudad de Talca — Chile, aclaran que una empresa ya sea perteneciente a cualquier
rubro depende de sus clientes y por ello es que deben dar un servicio de calidad pues
éste es una de las causas por las que un cliente volveria; los autores para corroborar
lo que habian afirmado aplicaron cuestionarios a 111 comensales de un restaurante,
utilizando dos preguntas: ¢ Cuéntas veces en el Gltimo mes ha comido en restaurantes
similares a éste?, ¢ De sus Ultimas cinco salidas a restaurantes por ocasiones similares
cuéntas fueron a este restaurante? Y ;\Volveria a este restaurante, si 0 no, y por qué?,
luego analizaron la informacion obtenida mediante el analisis de regresion de
variables. Como resultado obtuvieron que el 10% de clientes que vuelve a un local
es porque es un lugar agradable, el 15% por la calidad de comida y el 75% restante
vuelven por la comiday la calidad de atencion que se le brinda. He ahi la importancia

de dar un buen servicio al cliente ya que si ellos estan satisfechos con el servicio
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recibido y la satisfaccion supera la expectativa, estd garantizado que el cliente
volvera al mismo proveedor una y otra vez segun lo requiera o necesite.

Silva (2017), en su tesis “Incidencia de la satisfaccion laboral en la calidad
del servicio de los restaurantes internos de la Universidad San Francisco de Quito”,
en la ciudad de Quito Ecuador, aclaran que dar un servicio de calidad al consumidor
depende de varios factores y dentro de los protagonistas estan los empleados de
servicio, quienes estan directamente relacionados con la experiencia de los clientes
y el consumo de productos y contratacion servicios. Por esto, que es indispensable
en primer lugar mantener a los trabajadores de la empresa satisfechos de manera que
esto se vea reflejado en su labor. Primero aplicaron una herramienta de medicion
para la variable de satisfaccion laboral a 71 empleados de un restaurante y por ultimo
realizaron el proceso de comparacién y analisis en cuanto a la calidad del servicio
que ofrecen los empleados. Como resultado obtuvieron que los colaboradores cuando
no son escuchados por sus jefes 0 no se toman en cuenta sus opiniones pues se sienten
incomodos en su lugar de trabajo y por ende dan una mala atencidn al cliente caso
contrario sucede cuando el ambiente en donde trabajan es acogedor, asi mismo si es
que reciben capacitaciones, felicitaciones e incentivos hace que se sientan como en

familia y como consecuencia daran un servicio den atencion muy buena al cliente.

Tafur & Espinola (2013) en su tesis para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion por la facultad de ciencias economicas en la Universidad Privada
Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo — Pert, titulada “Nivel de satisfaccion en los
servicios del Restaurante, bar, snack cabafia y cafeteria del golf y country club de
Trujillo”. Tuvieron como objetivo analizar el nivel de satisfaccion de sus clientes con
los servicios brindados, y asi obtuvieron como resultado después del analisis que no

todos los asociados se encontraban satisfechos con la atencion, puesto que algunos
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recibian mejor atencion que otros. En conclusién, para lograr una satisfaccion
integrada del cliente, es decir, para todos por igual es necesario tener al personal
capacitado, para una atencion de calidad, y ello abarca desde que el cliente pisa el

restaurante, hasta que éste se retire del local.

Alvarado & Julca (2016) en su tesis para obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion por la facultad de ciencias econdmicas en la
Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo - Perq, titulada “Plan
de mejora para optimizar el proceso de atencion al cliente a Nivel de venta y post
venta de vehiculos y su impacto en la Rentabilidad en la empresa AUTONORT
TRUJILLO S.A, de la ciudad de Trujillo en el afio 2015”. Tuvieron como objetivo
principal determinar el impacto que tendra un plan de mejora, para optimizar el
proceso de atencidn al cliente a nivel venta y post venta, en la rentabilidad de la
empresa AUTONORT TRUJILLO S.Aen Trujillo. Y es asi que llegaron a identificar
las principales deficiencias observadas son la demora en la entrega de vehiculos por
mas de 15 dias, la demora en el mantenimiento, reteniendo demasiado un vehiculo
en el taller respectivo, la baja capacidad del personal de ventas para liderar la relacion
comercial con sus clientes y una percepcion erronea de las necesidades de sus
clientes. Ante ello, llegaron a la conclusion que la forma de corregirlos es mediante
la aplicacion de un plan de mejora que involucra tomar acuerdos con otros
concesionarios y proveedores, la sofisticacion de su técnica de exhibir sus vehiculos,
la capacitacion de su fuerza de ventas para incrementar su capacidad de liderazgo en
la relacion comercial con sus clientes, la mejor evaluacion de sus clientes para
reconocer sus yerros. Entonces, se concluye que en cualquier tipo de empresa
siempre sera importante el capital humano, cuan preparados estan para brindar un

servicio de calidad, y la atencion que el cliente merece.
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Martinez (2016) en su tesis para optar el grado académico de Maestro en
Administracion por la facultad de ciencias contables, financieras y administrativas
en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote — Peru, titulada “Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en restaurantes de comida marina Chimbote, 2016”.
Tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, desde la perspectiva de sus expectativas y
percepciones, en las MY PE del sector servicios-rubro restaurantes de comida marina
en el distrito de Chimbote, 2016, donde los resultados fueron que efectivamente si
existe una relacién directa entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente con
coeficiente de correlacién positiva de ambas variables. Ante ello, Martinez
recomienda capacitar de manera permanente al personal de la MYPE del sector
servicios rubro comida marina, en el manejo de estrategias de atencion al cliente

como pilar fundamental de la calidad del servicio y técnicas de desarrollo personal.

Rios (2019) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion por la facultad de ciencias contables, financieras y administrativas
en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote — Peru, titulada “Gestion de
calidad en atencion al cliente y Plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes ubicados en el Mall Plaza Trujillo, afio 2019”.
Tuvo como principal objetivo determinar las caracteristicas de Gestion de calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las MYPE del sector servicio-rubro
restaurantes ubicados en el Mall Plaza Trujillo, encontrandose como caracteristica
principal la rapidez en la entrega de los productos y servicio para la calidad del
servicio que brinda y para ello es necesario que el personal esté debidamente
calificado para una atencion de calidad. Sin embargo, Rios, durante el analisis de su

tesis encontro que la totalidad de los trabajadores ofrece una mala atencion por mala
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organizacion. Por lo que concluyd que contar con el suficiente personal capacitado
es fundamental para ejercer una buena gestion de calidad y poder brindar una
atencion mas rapida en la entrega de los productos, y de esta forma, realizar una

atencion més personalizada y logar la satisfaccion de los clientes.

Montafio (2017) en su tesis para optar el grado de Licenciada en turismo y
hoteleria por la facultad de ciencias de la comunicacion, turismo y psicologia escuela
de turismo y hoteleria en la Universidad de San Martin de Porres de Lima — Perq,
titulada “Analisis de la implementacién del ciclo PHVA para el aseguramiento de la
calidad de servicio en el area de AT YOUR SERVICE en la actualidad”, tuvo como
objetivo principal determinar de qué manera el ciclo PHVA asegurara el
cumplimiento de los lineamientos de calidad segun el Brand Standard del Hotel JW
Marriott Lima para el proceso del wake up call en el area de estudio. Obteniendo
como resultado que efectivamente gracias a la aplicacion del ciclo PHVA se logré
asegurar el cumplimiento de los lineamientos. Ademas, la implementacion fue

factible para la realidad del hotel y en relacion con su busqueda de mejora continua.
Alcance y limitaciones del estudio

El trabajo de investigacién abarca los 6 procesos del area de recursos humanos
y la evaluacion de la satisfaccion del cliente respecto al servicio que brindan los mozos
de la empresa “El Paisa”, para ser exactos de la sede que queda ubicada en

Urbanizacién Santa Teresa de Avila Mz. LL Lt.12.

Se presenta informacion real y actualizada de la gestion del personal desde que
es convocado hasta despues de ser contratado, también se cuenta con la opinion del

cliente respecto al servicio que recibe, toda esta informacion corresponde a la
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organizacion durante el primer semestre de 2019, ello permitira obtener resultados
veridicos para la mejora del control interno, control de la calidad del servicio e

incrementar la productividad de la empresa.

Enuninicio de la investigacion las limitaciones que se tuvo fueron con respecto
a recursos humanos, si bien tenemos acceso directo a la informacion por medio del
duefio y gerente del restaurante, sus tiempos para nuestras reuniones son solo algunos
dias, y no mucho tiempo, debido a que el Dr. Timoteo, ademas de ser gerente de su
negocio, también es docente en la UPN, y participa activamente en el colegio de
contadores, por ende, tiene constantes viajes, y sus tiempos son reducidos. Es por ello,
que cada vez que nos citamos con él, sacamos el mayor provecho para obtener la
informacion necesaria para realizar exitosamente el proyecto. Otro recurso humano,
como lo somos las autoras del presente proyecto, también tenemos en ciertos casos,
cruces de horarios, por lo que debemos acordar con dias de anticipacion las reuniones
posteriores que tengamos, basicamente armara un cronograma, que se adapte a los

tiempos de ambas.

Para la culminacion del presente proyecto, las limitaciones que se tuvieron se
debieron a la pandemia del COVID — 19, lo que supuso el cierre de los locales siendo
uno de ellos el restaurante turistico “El Paisa”, asi como el hecho de que las clases
presenciales pasardan a ser virtuales dificultando de alguna u otra manera la
comunicacion directa entre las autoras y el duefio del restaurante. Sin embargo, durante
las vacaciones de diciembre a febrero logramos contactar al gerente y duefio de “El
paisa”, quién brindd la informacion necesaria mediante entrevistas para una

satisfactoria culminacion del presente trabajo.
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Bases tedricas
Disefio de procesos
(Garimella, Lees, Williams, 2015) en su libro introducciéon a BPM para
Dummles, afirman que el disefio de procesos es el acto de transformar la vision,
los objetivos y los recursos disponibles en un medio discernible y medible para

lograr la vision de la organizacion.

El disefio de procesos es un paso de BPM que se produce después de las
etapas de analisis y descubrimiento. Su objetivo es crear una versién mejorada
y optimizada que cumpla con todas las expectativas de rendimiento del proceso
y las necesidades estratégicas de la empresa (Garimella, Lees, Williams,
2015). Asi mismo, el libro indica que para el disefio de procesos hay nueve

principios:
1. Momentos de la verdad

Se refiere a todas las interacciones entre los clientes y la empresa. Se
les llama “momentos de la verdad”, ya que es una interaccion entre la
organizacion y el cliente, que pasa a probar sus servicios o productos

(Garimella, Lees, Williams, 2015).

Este concepto es alin méas importante cuando se trata de servicios,
especialmente cuando el contacto con la gente es constante, como en

restaurantes, hoteles y hospitales.
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2. Andadir valor al cliente

Son las que hacen que el producto o servicio sea mas valioso a los
ojos del cliente y deben ser objeto de estudios para mejorarlas. Con respecto
a las actividades que no agregan valor, las mismas deben ser eliminadas en

el disefio del nuevo proceso (Garimella, Lees, Williams, 2015).
3. Reduccion de los retrasos en Handoffs

Un Handoff, o transferencia, se produce cuando hay un cambio de
responsabilidades entre los equipos y en ese momento pueden surgir fallos,
errores y retrasos, con algin riesgo de ocurrir problemas durante la
operacion. Por ello, lo ideal es mitigar al maximo los problemas de handoff,
al hacer el nuevo disefio del proceso de negocio (Garimella, Lees,

Williams, 2015).

4. Cuidado: jevite automatizar excesivamente!
El disefio de procesos estd destinado a garantizar la calidad,
independiente de tener un proceso automatizadoono  (Garimella, Lees,

Williams, 2015).

5. La estandarizacion de los procesos de negocio
Una organizacion tiene una extensa serie de procesos, muchos de ellos
interconectados. Si estos procesos pudieran ser reutilizados por la empresa,
“si pudieran hablar un lenguaje comtn”, la operacion en su conjunto ganaria

en velocidad y agilidad (Garimella, Lees, Williams, 2015).
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6. Reglas de negocio
Son algunas reglas que deben estar presentes en las operaciones y
procesos, facilitando su aplicacion y sobre todo la toma de decisiones

(Garimella, Lees, Williams, 2015).

Un ejemplo de regla de negocio bastante sencillo podria ser: los nifios

con menos de un metro y veinte no pueden usar este juguete.

7. Conformidad
Aplicar los estdndares mas utilizados por el sector del mercado al que
pertenece su empresa.

8. Validacién del disefio

Es muy importante que las personas que trabajan en el proceso hagan
parte de todas las fases de una implementacion de BPM, y en el disefio no

podria ser diferente (Garimella, Lees, Williams, 2015).

9. Lasimplicidad en el disefio del proceso
Siempre que buscamos la solucién completa, caemos en el error de la
solucién compleja. Un proceso o una operacion compleja tiene como
resultado gastos innecesarios, errores, baja productividad y retrasos. Por lo
general, lo llamamos “burocracia”. De hecho, un buen trabajo de disefio es
uno que despues de horas y horas de trabajo, da lugar a algo simple, que
solo contiene la esencia necesaria para que el proceso sea capaz de lograr el

rendimiento esperado (Garimella, Lees, Williams, 2015).
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10. Importancia de la identificacion de los procesos core bussines
Pues como lo menciona Vergara (2016) La oportunidad de obtener
rendimientos superiores al rendimiento medio de la industria se basa en
explotar e implementar de forma adecuada las ventajas competitivas dentro
de una Compafiia. Estos son los beneficios que brinda tener claro cuéles son

los procesos core business de la empresa.
Redisefio de procesos

Ludefia (2010), indica que el redisefio de procesos se fundamenta en la
seleccién de un proceso existente, para eliminar el gasto, reducir el tiempo de
ciclo y mejorar la eficacia del proceso. Después de que el proceso es
simplificado, la automatizacién y la tecnologia de la informacion son aplicadas,
maximizando la capacidad del proceso a través de la mejora de la eficacia, la
eficiencia, y su adaptabilidad. Al redisefio de procesos a veces se lo llama la
mejora enfocada, porque ésta concentra el esfuerzo en un proceso actual. Esta
metodologia es una de las mas usadas debido a que el nivel de riesgos es menor

y el nivel de costos es mas bajo.

Bajo esta definicidn, es importante mencionar que no todos los procesos
son susceptibles de un redisefio debido a que no todos son estratégicos dentro
de la organizacién, ni todos generan o agregan valor al cliente, por lo que es de
suma importancia identificar los procesos mas importantes de la organizacion,
asi como los sistemas, politicas y estructuras que soportan a los procesos de

mayor relevancia (Ludefia, 2010).

Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne Pag. 30



Redisefo del proceso de gestion del personal

UNIVERSIDAD para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico
PRIVADA DEL NORTE

N

Mejora de procesos

Figuerola (2013), afirma que la mejora de procesos es esencial para los
negocios en un clima de alta competencia, rivalidad del mercado y una
economia globalizada. La identificacion de los procesos en el negocio que
pueden ser mejorados, obteniendo un entendimiento de los procesos eficientes
y eficaces, ayuda a la organizacion a crecer y expandirse. EI primer paso en la
correccion de los problemas es la identificacion de los procesos que pueden ser
mejorados para ser mas productivos y eficientes. Hoy en dia estas actividades y
especialidades son muy requeridas en el mercado laboral para todo tipo de

industrias.

¢ Qué significa Mejora de Procesos?

Figuerola (2013), indica que, para hablar de mejoras de procesos, se debe
partir de la definicion de qué se entiende por proceso y cémo se organizan
dichos procesos en las empresas. Casi todas las definiciones comparten aspectos
comunes, dentro de los cuales se pueden identificar: la determinacion clara de
las entradas y las salidas del sistema, la identificacion de las actividades que se
relacionan para lograr el resultado deseado, la utilizacion de diversos recursos
para la transformacion y la busqueda de agregacion de valor para lograr cumplir

con los requisitos del cliente interno o externo.

PROCESO

VALOR ANADIDO

ENTRADAS

Figura 3. Mejora de procesos
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Fuente: Adaptado de Revista de articulos PM

Gestion del personal

Rodriguez (2013), la gestion del personal consiste en planear, organizar
y desarrollar todo lo concerniente a promover el desempefio eficiente del
personal que compone una estructura. También consiste en administrar los
Recursos Humanos lo que significa conquistar y mantener a las personas y
miembros de una organizacién, en un ambiente de trabajo armonioso, positivo

y favorable.

Marcos (2015), esta gestion se divide en 6 importantes procesos los
cuales son: incorporar personas, aplicacion de personas, compensacion de
personas, desarrollo de personas, mantener a las personas, y monitorear a las

personas.

Incorporar personas: es el proceso de atraccién de candidatos
calificados para un cargo, estd relacionada con dos aspectos claves:
reclutamiento y seleccién del personal. En tal sentido, representa una
metodologia con caracteristicas importantes centradas en la conducta humanay
el concepto cualitativo bien podria centrarse en aspectos fundamentales para
garantizar toda la pertinencia o concordancia a las metas organizacionales

(Marcos, 2015).

Aplicacion de las personas: son los procesos utilizados para disefiar las
actividades que las personas realizaran en la empresa, orientar y acompanar su
desempefio. Incluyen el disefio de cargos y evaluacion del desempefio (Marcos,

2015).
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Compensacion de las personas: es uno de los procesos utilizados para
incentivar a las personas y satisfacer sus necesidades individuales, incluyen

remuneracion, beneficios y servicios sociales (Marcos, 2015).

Desarrollo de las personas: es el proceso por el cual el personal recibe
entrenamiento, capacitacion para sus conocimientos, habilidades y actitudes.
Normalmente la formacion tiene como principal objetivo la mejora del
rendimiento en un puesto concreto mediante el incremento de las habilidades y
conocimientos del individuo; a través del desarrollo se busca preparar a las

personas para el desempefio de futuros roles en la organizacion (Marcos, 2015).

Mantener a las personas: es el proceso utilizado para crear condiciones
ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas.
Incluye la administracion de la disciplina de higiene, seguridad y calidad de
vida en el trabajo. Porque no solo es importante contar con personal apto, sino

también saber como retener a ese personal (Marcos, 2015).

Monitorear a las personas: este proceso significa seguir, acompanar,
orientar y mantener el comportamiento de las personas dentro de determinados
limites de variacion. Por esta razén las organizaciones requieren un
considerable esfuerzo de monitoreo en sus diversas operaciones y actividades,
a fin de garantizar que la planeacion se ajuste bien y que los objetivos se
alcancen de manera adecuada. Ademas, de tener un mayor control sobre el
personal, y asi cerciorarse si realmente toda marcha bien, y asi convertir a los

procesos en un circulo virtuoso (Marcos, 2015).
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En conclusién, la gerencia de Recursos Humanos debe considerar los
objetivos individuales de sus miembros como esencia de su desarrollo personal
y corporativo, es decir, debe integrar el crecimiento tanto de su empresa como
el de su personal, siendo este ultimo clave para la realizacion del primero, es
por ello, que si ambos van de la mano se obtendran mejores resultados, los

esperados por cualquier duefio de organizacion.
Gestion del personal seguin Castafio:

Castafio (2015), afirma que la gestion del personal o gestion de recursos
humanos representan una inversion y no un costo. La gestion de Recursos
Humanos no se realiza desde un area, departamento o parcela especifica de la

organizacion, sino como una funcion integral de ésta.

El sistema de gestion de recursos humanos demanda el enriquecimiento
del trabajo y la participacion de los empleados en todas las actividades. Su
desafio fundamental es lograr tanto la eficiencia como la eficacia en el
funcionamiento de las organizaciones, el aumento de la productividad del
trabajo y la satisfaccion laboral son sus objetivos fundamentales (Castafio,

2015).

La gestion del personal esta compuesta por 6 procesos, los cuales son:
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Incorporar personas

Colocar personas

Recompensar personas

[ Y

Desarrollar a las personas

Retener personas

Supervisar personas

Figura 4: Procesos de la gestion del personal

Ciclo PHVA o Deming

Evans y Lindsay (2000); El ciclo de Deming es una metodologia de
mejoras. Originalmente se conocia como el ciclo Shewhart en honor a su
fundador, Walter Shewhart, pero en 1950 los japoneses le cambiaron el nombre
a Ciclo Deming. El ciclo Deming esta compuesto por cuatro etapas: planear,
hacer, estudiar, y actuar. Deming hizo la modificacion en 1990. Estudiar resulta
mas apropiado; con solo “verificar” se pudiera olvidar algo. Sin embargo,
muchas personas siguen utilizando “verificar”. Gran parte del enfoque del ciclo

Deming esta en la implementacion.

Evans y Lindsay (2000); la etapa para planear consiste en estudiar la
situacién actual, reunir informacion y planear para la mejora. Sus actividades
incluyen la definicion del proceso, sus insumos resultados, clientes y
proveedores; comprender las expectativas del cliente; identificar problemas;
probar teorias de las causas, y desarrollar soluciones en la etapa de hacer, el

plan se pone en practica a prueba, por ejemplo, en un laboratorio, en un proceso
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de produccién piloto, o con un pequefio grupo de clientes. Esta implementacion
limitada es un experimento para evaluar una solucion propuesta y brindar datos
objetivos. La etapa de estudiar determina si durante el ensayo el plan esta
funcionando correctamente o si se ha encontrado problemas u oportunidades

adicionales.

Evans y Lindsay (2000); A menudo, una solucion propuesta debe
modificarse u olvidarse. Se propone nuevas soluciones y se evaltan, volviendo
a la etapa de hacer. En la ultima etapa, actuar, el plan final, se pone en practica
y las mejoras se convierten en normas y se ponen en practica de manera
continua. A veces este proceso nos envia de nuevo a la etapa de planear, para
un diagnostico y mejoras posteriores, no termina nunca; esto se enfoca a una
Mejora Continua. El proceso mejorado sirve solo de trampolin para mejoras
adicionales. Con esta filosofia de tipo Kaizen uno puede facilmente comprender
la razon por la que el ciclo de Deming ha sido parte esencial de los programas
japoneses de mejora de la calidad. Martinez (2016) indica que, en la actualidad,
las empresas tienen que enfrentarse a un nivel tan alto de competencia que para
poder crecer y desarrollarse, y a veces incluso para lograr su propia
supervivencia, han de mejorar continuamente, evolucionar y renovarse de
forma fluida y constante. Elciclo PHVA de mejora  continua_es
una herramienta de gestion presentada en los afios 50 por el estadistico

estadounidense Edward Deming.

Tras varias décadas de uso, este sistema o método de gestion de
calidad se encuentra plenamente vigente (ha sido adoptado recientemente por

la familia de normas ISO) por su comprobada eficacia para: reducir costos,
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optimizar la productividad, ganar cuota de mercado e incrementar la
rentabilidad de las organizaciones. Logrando, ademaés, el mantenimiento de

todos estos beneficios de una manera continua, progresiva y constante.
Las fases del ciclo PHVA

Evans y Lindsay (2000), indican que las siglas del ciclo o formula
PHVA forman un acrénimo compuesto por las iniciales de las palabras:
planificar, hacer, verificar y actuar. Cada uno de estos 4 conceptos corresponde

a una fase o etapa del ciclo:

Planificar: en la etapa de planificacion se establecen objetivosy
se identifican los procesos necesarios para lograr unos determinados resultados
de acuerdo a las politicas de la organizacion. En esta etapa se determinan
también los parametros de medicidn que se van a utilizar para controlar y seguir

el proceso (Evans y Lindsay, 2000).

Hacer: consiste en la implementacién de los cambios o acciones
necesarias para lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia
y poder corregir facilmente posibles errores en la ejecucion, normalmente se

desarrolla un plan piloto a modo de prueba o testeo (Evans y Lindsay, 2000).

Verificar: una vez puesto en marcha el plan de mejoras, se establece un
periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata

de una fase de regulacién y ajuste (Evans y Lindsay, 2000).

Actuar: realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no

se ajusten a las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan
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las correcciones y modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las
decisiones y acciones pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de

los procesos (Evans y Lindsay, 2000).

3 )

ﬁ Satisfaccion Y{\;

del cliente

Figura 5. Ciclo Deming

Fuente: Adaptado de libro de administracion y control de la calidad. 7ma edicion

Beneficios de aplicar Ciclo PHVA

Evans y Lindsay (2000) indican que los beneficios que se obtienen al

aplicar el ciclo de Deming son los siguientes:

- Por lo general, se consiguen mejoras en el corto plazo y resultados
visibles.

- Sereducen los costos de fabricacion de productos y prestacion de
servicios.

- Permite detectar y eliminar procesos repetitivos.

- Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.
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- Es un sistema que favorece una cuestion hoy en dia vital para todas las
empresas: incrementar la productividad y enfocar a la organizacion

hacia la competitividad.
Satisfaccion del cliente

Segln Medina (2015), en la actualidad la satisfaccion del cliente se estima
que se consigue a través de conceptos como los deseos del cliente, sus
necesidades y expectativas. Estos conceptos surgen de la Teoria de la Eleccion
del Consumidor. Esta teoria dice que una de las caracteristicas principales de
los consumidores es que su capital disponible para comprar productos y
servicios no es ilimitado, por lo que, cuando los consumidores compran
productos o servicios consideran sus precios y compran una cantidad de estos
que dados los recursos de los consumidores satisfacen sus deseos y necesidades
de la mejor forma posible. De forma adicional, cuando los consumidores toman
una decision siempre se enfrentan a una disyuntiva, deben sacrificar algo para
obtener otra cosa, es decir, cuando compran una cantidad mayor de un bien,
pueden comprar menos de otros bienes y cuando gastan la mayor parte de sus
recursos, tienen menos posibilidad de ahorro, con lo que tendran que
conformarse con consumir menos en el futuro. En esta teoria aparecen como
aspectos a tener en cuenta a la hora de elegir uno u otro producto o servicio los
precios, el atractivo y la calidad de éstos entre otros. Dichos conceptos son los
que a priori deberian considerarse para el modelado de la satisfaccion del

cliente.
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La importancia de la satisfaccion del cliente

Medina (2015), afirma que un cliente satisfecho sera un activo para la
compaiiia debido a que probablemente volvera a usar sus servicios o productos,
volvera a comprar el producto o servicio o dard una buena opinion al respecto
de la compaiiia, lo que conllevara un incremento de los ingresos para la
empresa. Por el contrario, un cliente insatisfecho comentard a un nimero mayor
de personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la
compafia y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por
cambiar de compafiia para comprar dicho producto o servicio o en ultimo caso,

incluso abandonar el mercado.
Importancia de satisfacer al cliente

Segun Lefcovich (2004), producto de diversas investigaciones
realizadas por la American Marketing Association, se lleg6 a las siguientes

conclusiones:

Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

- Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo
pero que no se molestan en presentar la queja.

- El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de
mantener satisfecho al que ya esta ganado.

- Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a

otras tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve.

En materia de servicios, una persona satisfecha transmite su entusiasmo

a otras tres, por término medio. Una persona insatisfecha comunica su
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insatisfaccion a once personas, por término medio. Asi que un 1% de clientes
insatisfechos produce hasta un 12% de clientes perdidos. Por otro lado, el
Departamento de Comercio de los Estados Unidos estableci6 como maximo
puntaje a los efectos del otorgamiento del Premio Nacional a la Calidad Malcom
Baldrige la “Satisfaccion del Cliente” con un indice ponderado de 30 puntos

(Lefcovich, 2004).

Los clientes contentos no s6lo son mas leales a las marcas, sino que,
ademas, se mantienen leales por mas tiempo. Estan menos dispuestos a cambiar
hacia productos nuevos, o a abandonar los proveedores tradicionales cuando
aparece una oferta alternativa que sea algo mas barata. Eso les da a las empresas
que mantienen estos niveles de lealtad un “respiro”, una oportunidad, un
“periodo de gracia”, que, si se utiliza eficazmente, puede ayudarles a protegerse

mejor contra incursiones de la competencia en sus mercados (Lefcovich, 2004).
Servicio de Calidad

Peresson (2007), indica que dar un servicio de calidad se refiere a todas
las cualidades con las que cuenta un producto o servicio para ser de utilidad a
quien se sirve de él, la calidad es el beneficio o la utilidad que satisface la
necesidad de una persona al adquirir un producto o un servicio, pero, sobre todo,
calidad es el resultado de un proceso para llegar a producir un producto o
servicio. El conjunto de las propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades expresadas o

implicitas.
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Tipos de Calidad

Trabajar en calidad significa disefiar, producir y servir un producto o
servicio que sea util lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el
usuario. En general, se puede decir que calidad abarca todas las cualidades con
las que cuenta un producto, un producto o servicio es de calidad cuando sus
caracteristicas tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios

(Peresson, 2007).

Calidad al consumidor: esel precio y la economia, de uso, durabilidad,
seguridad, facilidad y adecuacién de uso, que sea simple de manufacturar y de

mantener en condiciones operativas, que sea facil de desechar (Peresson, 2007).

Calidad de Conformancia: es el conjunto de caracteristicas dadas a un
producto durante su proceso de elaboracion, las cuales deben ajustarse a lo

especificado en su disefio (Peresson, 2007).

Calidad de Disponibilidad: representa la probabilidad de que un
producto esté disponible para su uso cuando el usuario lo requiera, se dice que
un producto es efectivo para el usuario cuando, ademéas de realizar y las
funciones que su disefio indica, tiene una alta confiabilidad y disponibilidad, asi

como tiempo corto para su mantenimiento en caso de falla (Peresson, 2007).
La importancia de las herramientas tecnoldgicas

Proafio, Orellana y Martillo (2018), afirman que las herramientas que
nos brindan las tecnologias de la informacion nos permiten tener la informacion

necesaria para una mejor toma de decisiones, considerando que son una
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integracion y convergencia de la computacion, las telecomunicaciones y la
técnica para el procesamiento de datos, donde sus principales componentes son:
el factor humano, los contenidos de la informacion, el equipamiento, la
infraestructura, el software y los mecanismos de intercambio de informacion,
los elementos de politica y regulaciones, ademas de los recursos financieros. Al
contar con herramientas como lo son los Sistemas de Informacion se puede
tener una ventaja competitiva al automatizar los procesos haciéndolos méas
eficientes e incrementando la productividad, también se logran reducir los

costos al obtener una eficiencia operativa.

Ademas, la importancia de las herramientas tecnoldgicas radica en que
brinda a la empresa una mayor productividad, optimiza sus procesos, y la
convierte en una competitiva dentro del mercado, destacando como ya se

menciond anteriormente que ayuda a tomar mejores decisiones.

Proafio, Orellana y Martillo en la publicacién de su articulo cientifico
“Los sistemas de informacidn y su importancia en la transformacion digital de
la empresa actual” en la revista Espacios, mencionan que resulta indudable el
poder de los sistemas de informacion, desde sus diferentes perspectivas, para
brindar soporte y nuevos servicios a la gestion de los negocios actuales. Cada
vez mas, su capacidad de integracion y escalado, permiten crear el ambiente
adecuado para favorecer y sustentar la transformacion digital desde el proceso

mas basico, hasta llegar al estratégico.

Definicion de términos basicos
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Calidad: la calidad es un conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que satisface las necesidades del cliente. Y segun el diccionario de la
RAE define tal concepto como: la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las

restantes de su misma especie.

Cliente: El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el
concepto de cliente con simpleza y precision: Persona que compra en una

tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa.

Disefio: disefio es polisémico, esta inmerso en definiciones parciales de
acuerdo con lo que se relaciona. De esta forma, tedricos e investigadores han
propuesto sus puntos de vista los cuales enfatizan el disefio como el acto de
crear algo material, concreto, bidimensional ¢ tridimensional, hasta la
estructuracién de un espacio, imagen, u objeto intangible y virtual. La batalla
por definirse este concepto va mas alla de la disciplina del disefio, sin embargo,
es el disefiador quien debe formular su propia definicion del concepto, asi como
la estructuracion de sus propios métodos en la dificil tarea de la comunicacién

visual (Sanchez 2015, pag. 2).

Estrategias: conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado objetivo de marketing, objetivos tales como: poder captar mas
clientes, fidelizar clientes, incentivar las ventas, dar a conocer productos,
informar sobre sus principales caracteristicas, etc. (Asanza, Cheme, Yanez,

2013).
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Fidelizacion de clientes: que un cliente escoja mi empresa para realizar
todas o la mayoria de las compras implica que ese cliente es fiel. La fidelizacion
pretende establecer un vinculo a largo plazo entre la empresa y el cliente, que

la relacion dure una vez finalizada la compra. (Aglero, 2014).

Gestion: Se denomina gestion al correcto manejo de los recursos de los
que dispone una determinada organizacion, por ejemplo, empresas, organismos
publicos, organismos no gubernamentales, etc. El término gestion puede
abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se enfoca en la utilizacion
eficiente de estos recursos, en la medida en que debe maximizarse sus

rendimientos. (Coral, 2016).

Herramientas tecnoldgicas: estan disefiadas para facilitar el trabajo y
permitir que los recursos sean aplicados eficientemente intercambiando
informacién y conocimiento dentro y fuera de las organizaciones. (Valerio,

2015).

Proceso: un proceso es un conjunto de actividades planificadas que
implican la participacion de un nimero de personas y de recursos materiales
coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado. Se estudia la
forma en que el Servicio disefia, gestiona y mejora sus procesos (acciones) para
apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente a sus clientes y otros

grupos de interés. (UJaen, 2014).

Servicio: desde el punto de vista del mercadeo y la economia, son las
actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes. Los servicios

son lo mismo que un bien, pero de forma no material o intangible. Esto se debe
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a que el servicio solo es presentado sin que el consumidor lo posea. (Paredes,

2016).

Ventas: es el intercambio de productos o servicios por unidades
monetarias que se produce entre el vendedor y el cliente, buscando la

satisfaccion de éste y el logro de los objetivos del vendedor. (Andaluz, 2015).

Dimensidn eficacia: mide el nivel de cumplimiento de expectativas que

tiene al cliente respecto a la empresa.

Dimension eficiencia: mide la optimizacién de los recursos con los que

la empresa cuenta para ofrecer a sus clientes.

Dimension fiabilidad: mide el nivel de confianza que el cliente tiene
respecto a la empresa, ya que se trata sobre la habilidad que ésta tiene de

desarrollar el servicio prometido precisamente como y pactd y con exactitud.

Dimensién capacidad de respuesta: mide qué tan dispuesto esta el
personal para ofrecer un servicio rapido, incluyendo una atencion

personalizada.

Dimension competencia: mide el nivel de conocimiento y la cortesia

de personal.

Dimensidn empatia: mide hasta qué punto el personal se preocupa por

las necesidades de los clientes.
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Dimensién tangibilidad: mide qué tan presentable esta el personal, la
apariencia fisica de la empresa, es decir, los aspectos fisicos que el cliente

percibe al llegar al establecimiento.
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1.2. Formulacion del problema

¢Coémo el redisefio del proceso de gestion del personal, utilizando el ciclo PHVA,

determina la satisfaccion del cliente en el restaurante turistico “El Paisa”, Trujillo

20207

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Redisefiar el proceso de gestion del personal, utilizando el ciclo PHVA, para la

satisfaccion del cliente en el restaurante turistico “El Paisa”, Trujillo 2020.

1.3.2.Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual del restaurante turistico “El Paisa”

e Identificar los procesos Core bussiness del restaurante

e Evaluar el estado actual de la gestion del personal y calidad del servicio
e Esquematizar el proceso de gestion del personal utilizando el ciclo
PHVA.

e Estimar los costos del redisefio del proceso de gestion del personal.

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipotesis general

El redisefio del proceso de gestion del personal, utilizando el ciclo PHVA,
determina la satisfaccion del cliente en el restaurante turistico “El Paisa”,

Trujillo 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Por el tipo de la investigacion, el presente estudio retne las condiciones
metodoldgicas de una investigacion aplicada, en razon, que se utilizaron conocimientos
de Ingenieria a fin de aplicarlas en el proceso de la gestion del personal. Entonces, se

tiene que:

Segun el proposito:
Aplicada

Vargas (2010), indica que la investigacion aplicada o practica se caracteriza por
la forma en que analiza la realidad social y aplica sus descubrimientos en la mejora de
estrategias y actuaciones concretas, en el desarrollo y mejoramiento de éstas, lo que,
ademas, permite desarrollar la creatividad e innovar. Asi mismo indica que la
investigacion aplicada recibe el nombre de “investigacion practica o empirica”, que se
caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos, a
la vez que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar la practica basada
en investigacion. El uso del conocimiento y los resultados de investigacion que da como

resultado una forma rigurosa, organizada y sistematica de conocer la realidad.

Segun el disefio de investigacion:
No experimental

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables, lo que se hace en este tipo de investigacion es observar
fenomenos tal y como ser dan en su contexto natural, para despues analizarlos

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2013).
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Grado: transeccional - Descriptivo

Esta investigacion es transeccional porque su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado (Herndndez, Fernandez y

Baptista, 2013).

Asi mismo, es descriptiva, porque no se pueden manipular las variables, los datos

reunir se obtendran del duefio del restaurante, de los colaboradores y de los clientes.

Segun el nivel de Investigacion:
Explicativa

Esta investigacion se utiliza con el proposito de intentar determinar las causas y
consecuencias de un fendmeno concreto. Se busca no solo el qué sino el porqué de las
cosas, y como han llegado al estado en cuestion. En otras palabras, se encarga de estudiar
el porqué de las cosas, hechos, fendmenos o situaciones, se analizan causa-efecto de la
relacion entre variables (Sierra, 2012). Y en la presente investigacion es lo que se realiza
ya que se va a analizar la relacion causa-efecto del disefio del proceso de gestion del

personal en la satisfaccion del cliente del restaurante turistico “El Paisa”.

Segun el tipo de datos empleados:
Mixta:

Para el analisis de la informacién se emplearan instrumentos basados en la
medicion de datos brindados por el duefio del restaurante, asi como los resultados de la
investigacion que esté sintetizada en tablas estadisticas.

A la vez se emplearan diversas fuentes de datos para el analisis de las variables.

Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne Pag. 50



A

}4 Redisefo del proceso de gestion del personal

UNIVERSIDAD para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico
PRIVADA DEL NORTE

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Unidad de estudio

Un proceso del restaurante turistico “El paisa”
Un cliente y/o consumidor que acude al restaurante turistico “El paisa”

Poblacion

La poblacion objeto de estudio esta conformada por los 6 procesos que
comprende la gestion del personal (RR. HH): Incorporar personas, colocar personas,
recompensar personas, capacitar personas, mantener a las personas y monitorear a las

personas.

El restaurante cuenta con 30 colaboradores distribuidos en: 7 en el area de
produccion, 11 en el &rea de servicio, 2 en el area de limpieza, 5 en el area de recursos

humanos, 3 en el area de finanzas, 1 administrador y el gerente general.

El restaurante cuenta con un promedio diario de 40 clientes, por cada mes un

aproximado de 1200 clientes.

Muestra
En la situacion actual que acontece, en donde todos los negocios estan cerrados,
y existe un aislamiento social por el COVID-19, se ha optado por el muestreo por

conveniencia.

Muestreo por conveniencia
Pérez (2018), indica que el muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo
no probabilistico donde los sujetos son seleccionados dada la conveniente accesibilidad

y proximidad de los sujetos para el investigador.
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Los sujetos de una investigacion especifica son seleccionados para el estudio s6lo
porque son mas féciles de reclutar y el investigador no esta considerando las
caracteristicas de inclusion de los sujetos que los hace representativos de toda la

poblacion (Pérez, 2018).

Peréz (2018), tambien afirma que el muestreo por conveniencia es la técnica de
muestreo que se utiliza de manera mas comun, ya que es extremadamente rapida,
sencilla, econémica y, ademas, los miembros suelen estar accesibles para ser parte de

la muestra.

Para esta investigacion, la muestra por conveniencia serd de 30 clientes, los
cuales seran seleccionados del total de seguidores de la pagina oficial de Facebook y

se les aplicara la encuesta de manera online.

Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

Las técnicas de recoleccidn y analisis de datos utilizadas para el presente estudio

son las siguientes:

Técnicas
La observacion

Segun Hurtado (2012), la observacién es la primera forma de contacto o de
relaciéon con los objetos que van a ser estudiados. Constituye un proceso de atencion,
recopilacion y registro de informacidn, para el cual el investigador se apoya en sus
sentidos (vista, oido, olfato, tacto, sentidos Kkinestésicos, y cenestésicos), para estar
pendiente de los sucesos y analizar los eventos ocurrentes en una visién global, en todo

un contexto natural.
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La encuesta

La encuesta segin Tamayo y Silva (2015), es una técnica de investigacion
realizada sobre una muestra de sujetos representativa de un colectivo més amplio, que se
lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados
de interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de

caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.

De la misma manera, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), expresa que a
través de la encuesta permites obtener la informacion de un grupo socialmente
significativo de personas relacionadas con el problema de estudio, para luego, por medio
de un andlisis cuantitativo o cualitativo, generar las conclusiones que corresponda a los

datos recogidos.

La entrevista

Tamayo y Silva (2015), define a la entrevista como la comunicacion interpersonal
establecida entre el investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales
a los interrogantes planteados sobre el problema propuesto. A través de ella el
investigador puede explicar el propdsito del estudio y especificar claramente la
informacién que necesite; si hay interpretacion erronea de las preguntas permite

aclararla, asegurando una mejor respuesta.

Revision documental
Para Hurtado (2012) es una técnica donde se recurre a la informacion escrita, ya
sea bajo datos e informacion echa por otros anteriormente, 0 como textos que en si

mismismos constituyen los eventos de estudio.
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Asi mismo Jimeénez y Carrera (2002) la sefialan como Observacion documental,
refiriéndose a la utilizacion de documentos para obtener datos y/o para analizarlos como
objeto de estudio, por lo que se entiende que existen dos tipos de documentos, aquellos

que muestran los datos y los que en si mismos son vistos como hechos.

Instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 1.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recoleccion y
analisis de datos

Instrumento

La observacioén Guia de observacion
Cémara
Cuaderno
Lapicero

La encuesta Cuestionarios
Cuaderno
Lapicero

La entrevista Guia de entrevista
Grabadora
Celular
Cuaderno
Lapicero

Revision documental Guia de analisis documental
Ficha de registro de datos
Laptop

2.4. Procedimiento

2.4.1. Procedimiento de recoleccién de datos

Se inicio con la técnica de la observacion, lo cual consistia en conocer la
realidad de la empresa utilizando los sentidos de la vista, el tacto y el oido, para obtener
informacidn relevante sobre como es el trato que dan los mozos a los clientes para
luego elaborar una guia de observacion planteando qué areas se observara, asi como
la fecha y hora, y finalizar con el analisis de la informacién relevante. Después para

conocer la realidad problematica actual de la empresa se utilizé una encuesta con el
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previo permiso del gerente general para que ésta sea aplicada en forma anénima a los
trabajadores y asi reunir la informacion recabada para llegar a conclusiones precisas.
Ademéas de tener conocimiento de la informacién anterior, también era de vital
importancia conocer la vision panoramica que el gerente general del restaurante tiene
respecto a su negocio, para ello se llevo a cabo una entrevista semiestructurada para
su posterior tratamiento y analisis de datos brindados. Finalmente, con toda la
informacion obtenida de las diferentes técnicas se procedio a una revision documental,
para ser ordenada y complementada con busquedas en otras fuentes, tales como
paginas web seguras, revistas, papers y tesis, teniendo en cuenta la informacion
recabada por las técnicas, para elaborar indicadores y cuadros estadisticos en donde se

pueda agrupar toda la informacién y asi obtener un mejor analisis global.

Con respecto al instrumento de recoleccion de datos, el cuestionario, para
conocer la satisfaccion clientes fue sometido a una matriz de juicio de expertos para
su posterior validez, el cual se encuentra aprobado. También es necesario conocer la
fiabilidad de dicho instrumento para ello se aplicara la prueba de Alfa de Cobranch, el
cual es un indice de consistencia que varia entre 0 y 1, los valores més altos de este
indice significan mayor consistencia; entonces luego de procesar los datos arrojados
del cuestionario aplicado a los clientes en una hoja de célculo se sacard mediante
férmula el indice de consistencia, y si su valor occila entre 0.8 y 1 se habla de

fiabilidad.
2.4.2. Procedimiento de tratamiento de datos

Para el andlisis y evaluacion de la hipotesis se aplicara una prueba no
paramétrica mediante la prueba de Withney-Wilcoxon para comprobar la

heterogeneidad de dos muestras ordinales.
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2.5. Aspectos éticos

Para el presente trabajo de investigacion, se recurrio a la entrevista hecha al gerente
general del restaurante para recabar informacion relevante del estado de la empresa, y al
instrumento principal que se encuentra validado por juicio de expertos, que consta de un
cuestionario para conocer la satisfaccion del cliente. En ambos casos se hizo de su
conocimiento que sus datos serian estrictamente de uso confidencial y anénimo, e iban
a ser tratados solo para fines académicos, para lo cual todos estuvieron de acuerdo
(consentimiento informado). Ello respaldado por el CIP ya que segun el articulo 65. C
del codigo de ética del colegio de Ingenieros del Pert (1987) “Se debe mantener la debida
reserva y discrecion respecto a los trabajos, datos e informaciones de indole técnica,
financiera y otras de naturaleza confidencial que obtenga de su cliente en el ejercicio de

su actividad profesional” (p. 17).

Ademas, el tratamiento y uso de sus datos estan sujetos a la disposicion de la
constitucion politica del Perd o alguna normativa vigente, con el Unico fin de

salvaguardar la integridad de las personas participes del estudio de investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1. Diagnostico situacional de la empresa

Informacion de la empresa

Nombre de la empresa:

Giro de la empresa:

Ruc:

Direccion:

Teléfonos:

INVERSIONES TURISTICAS SANTA INES S.A.C.
Comercializacién

20518902301

Urbanizacion Santa Teresa de Avila, Mz. N - lote 10. Trujillo

0051-044
044-216410

Consulta Ruc de la empresa

117972017

Consulta RUC: version Imprimible

CONSULTA RUC: 20518902301 - INVERSIONES TURISTICAS SANTA INES S.A.C.

Nimero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial:
Fecha de
Inscripcion:

Estado del
Contribuyente:
Condicién del
Contribuyente:
Direccién del
Domicilio Fiscal:
Sistema de Emisién
de Comprobanta:
Sistema de
Contabilidad:
Actividad(es)
Economicals):

Comprobantes de
Pago cfaut. de
impresion (F. 806 u
816):

Sistema de Emisién
Electrénica:

Afiliado al PLE
desde:

Padrones :

205189023201 - INVERSIOMES TURISTICAS SANTA INES S.A.C.
SOCIEDAD ANOMIMA CERRADA
RESTAURANT TURISTICO EL PAISA

14/04/2008 Fecha Imicio de Actividades: 14/04/2008
ACTIVO

HABIDD

JR.. APURIMAC NRO. 265 (PARALELA A CUDRA & Y 5 DE LAMPA) LIMA - LIMA - LIMA
MANUAL/COMPUTARIZADO Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
COMPUTARIZADO

Principzal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURAMNTES ¥ DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

FACTURA

BOLETA DE VEMTA

LIQUIDACION DE COMPRA

GULA DE REMISION - REMITENTE

01/01/2014

NINGUNO

Figura 6:RUC del restaurante turistico "El paisa"

Fuente: Consulta RUC - SUNAT
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Misién y vision

4 ) 4 . - )
« Ofrecer una  experiencia + Consolidarnos como el mejor
placentera a turistas restaurante por la calidad de
nacionales e internacionales, nuestros  servicios 'y por
al brindarles servicios de rescatar la identidad cultural
alimentacion de  primera en la elaboracion de los platos
calidad. que ofrecemos, asi como el
crecimiento  continuo  del

personal a cargo.

$

<y mariscos del Po’
e

Figura 7: Misi6n y visidn del restaurante

Fuente: Pégina oficial de Facebook de la empresa

Servicios y/o productos brindados

Platos marinos:
» Ceviches (pescado, mixto, especial, concha, pulpo, calamar, langosta, cangrejo)

» Chicharrdn (pescado, mariscos, mixto, langostinos, calamar)
Jaleas (pescado, mixto)
Arroz con marisco, Chaufa con marisco

Parihuelas, sudados, chilcanos

Y WV VYV V¥V

Pescado frito, apanado, tiradito choros a la chalaca, picante de mariscos

Figura 8: Platos marinos de "El paisa"

Fuente: P4gina oficial del Facebook de “El paisa”
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Platos Criollos:
» Arroz con pato, pavita guisada, seco de cabrito, lomo saltado, bistec a lo pobre

Figura 9:Platos criollos de "El paisa"

Fuente: Pagina oficial del Facebook de “El paisa”
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Organigrama de la empresa INVERSIONES TURISTICAS SANTA INES S.A.C.

I GERENTE GENERAL I

I Administrador I—

Area de Area de Area de A i Area de recepcion y
servicio limpieza RR.HH rea de finanza almacenamiento
Jefe de - Lo Gerente de
Capitén de Limpieza de | RR.HH Tesorerla Contabilidad Recepecion de
mozos cocina proveedores
Areade |l Areade -I L'ms‘;'szna de I I Secretaria I Jefe de hfe{g‘n%e
cocina barman Mozos reclutamiento y galud y Almacenamiento de
seleccidén insumos

Limpieza de
almacenes

Jefa de

Atencién al
cliente

Barman

Ayudante de chef

capacitacion

Figura 10: Organigrama del restaurante turistico

Fuente: entrevista al duefio del restaurante
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Propuesta de Valor

Ofrecer a los consumidores una atencién Al, en donde el mozo estard altamente
capacitado para poder interactuar amenamente con el cliente y lograr satisfacer sus
necesidades.

Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion
estratégicay
administrativa.

4

PROCESOS OPERATIVOS

L
= Atencion al Preparacién Entregay Pago
w cliente de alimentos consumo de
~ pedido
O
PROCESOS DE APOYO
Gestion de Gestion de Gestién Gestién
R.R. H.H. marketing logistica contable

Figura 11: Mapa de procesos de "El Paisa"

Fuente: Duefio del restaurante
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Mapa estratégico

El mapa estratégico de la empresa, basado en el modelo de gestion BSC, es el siguiente:

Incrementar las ventas

Incrementar la
satisfaccién del cliente

S —— _____________________f_________________ S

Reducir la i Reducir los Reducir la
PROCESOS educir Reducir el uso de tapers, desperdicias capacidad

utilizacion » Dbolsas y vasos descartables p .

productos plasticos en el proceso de atencion ociosa

_____________________________________f_ A ——

APRENDIZAJE Y Mejorar las condiciones Incrementar la
DESARROLLO de bienestar y seguridad productividad  de  los
de los colaboradores colaboradores

Figura 12: Mapa estratégico de "EIl Paisa"
Fuente: Duefio del restaurante
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Andlisis Interno

Matriz AMOFHIT
Administracion / Gerencia (A)
- No desarrolla un proceso de planeamiento formal.
- Los controles financieros, de inventarios, de calidad, y de costos son
eficientes.
Marketing y ventas (M)
- La calidad de los productos y el servicio son reconocidos por los clientes y
consumidores
- la publicidad usada no es la adecuada para cumplir los objetivos de la
organizacion
- Productos 6ptimamente posicionados en su segmento
- Laindustria es altamente competitiva.
Operacion y produccion (O)
- La gerencia y funcionarios de operaciones cuentan con la experiencia
necesaria
- El proceso de produccion no se adapta a los nuevos requerimientos ante la
crisis sanitaria actual
- Los almacenes se manejan eficientemente
Finanzas y contabilidad (F)
- Los encargados de finanzas y contabilidad cuentan con la experiencia
necesaria

- El capital de trabajo disminuy0 por el cese obligatorio de actividades
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Recursos Humanos (H)

- Se capacita al personal solo una vez al afio

- Alta rotacion de personal
Sistemas de informacion y comunicaciones (1)

- No cuenta con area de sistema de informacion
Tecnologia e investigacion y desarrollo (T)

- No cuenta con area de investigacion, desarrollo y tecnologia.
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Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Tabla 2:
Matriz de evaluacion de factores internos

FORTALEZAS Peso Valor Ponderacién
Los cqn_troles financieros, de inventarios, de calidad, y de costos 0,08 4 0,32
son eficientes
La calidad de los productos y el servicio son reconocidos por los
- - 0,09 4 0,36
clientes y consumidores
Productos 6ptimamente posicionados en su segmento 0,09 4 0,36
La gerenciay funcu_)nanos de operaciones cuentan con la 0,05 3 0,15
experiencia necesaria
Los almacenes se manejan eficientemente 0,06 3 0,18
Los epcar_gados de f_manzas y contabilidad cuentan con la 0,05 3 0,15
experiencia necesaria
Subtotal 0,42
DEBILIDADES
No desarrolla un proceso de planeamiento formal. 0,07 2 0,14
la pubI|C|da}d us_a,lda no es la adecuada para cumplir los objetivos 0,08 5 0,16
de la organizacion
La industria es altamente competitiva. 0,05 1 0,05
No tiene estructurado un proceso de delivery 0,06 1 0,06
El proceso de produccion no se adapta a los nuevos
T . ot 0,08 2 0,16
requerimientos ante la crisis sanitaria actual
El gapltal de trabajo disminuyd por el cese obligatorio de 0,05 5 0,10
actividades
Se capacita al personal solo una vez al afio 0,06 2 0,12
Alta rotacién de personal 0,06 1 0,06
No cuenta con area de sistema de informacion 0,05 2 0,10
No cuenta con area de investigacion, desarrollo y tecnologia. 0,02 2 0,04
Subtotal 0.58
TOTAL 1,00 2,51

En el aspecto fortalezas se obtiene un subtotal de 0,42 y en debilidades un
subtotal de 0,58. Por lo que el resultado de la matriz de evaluacion de factores internos
del restaurante turistico conocido como “El Paisa” es de 2.51, lo que indica que la
empresa esta aprovechando sus fortalezas y hace frente a sus debilidades en un valor

promedio.
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Andlisis Externo

Matriz Peste

Tabla 3:

Matriz de analisis PESTE

para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico

FACTOR IMPACTO
o tEI!ieSI:WeOde fronteras y suspensién de transporte interprovincial afecta el sector NEGATIVO
Q
'_ - s - - . -
5 No.rma autorizara funcionamiento de restaurantes bajo la modalidad de POSITIVO
o delivery
Cumplimiento de un riguroso protocolo de salubridad NEGATIVO
Creditos bancarios a empresas a plazos de 3 afios y tasas bajas garantizado POSITIVO
o por el MEF
O
s Postergacion de obligaciones tributarias hasta junio POSITIVO
‘CZ) Competencia de precios por captacion de clientes NEGATIVO
O
e Disminucidn en precios de productos béasicos (limoén, papa, zanahoria,
: P POSITIVO
camote, entre otros) por menor afluencia de pablico.
Aceptacion de la poblacion al servicio de delivery (El 73% de personas
r encuestadas por Ipsos muestra aceptacion por el delivery en cuarentena, los POSITIVO
< niveles mas altos de aceptacion son en los estratos C (73%) y D/E(75%) y
@) personas de 18 a 24 afios(79%)).
3
La mitad de la poblacién ha dejado de percibir ingresos, se estima que la
pobreza aumentara un 26% este afio 2020 NEETITAD
O i 0
5 Incremento en el uso de internet de hasta el 50%, destaca el uso de redes POSITIVO
O sociales
30
zZ L . .
8] Prevision de la CCL de aumento de las ventas online en promedio 50% en
- todas las categorias HOEIIINE
Q
o . - .
g o La Ley N° 30884 regula el plastico de un solo uso y los recipientes o envases POSITIVO
o descartables
O
L
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Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Tabla 4:
Matriz de evaluacion de factores externos

Redisefo del proceso de gestion del personal
para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion
OPORTUNIDADES
No_rma autorizara funcionamiento de restaurantes bajo la modalidad de 0,09 2 0,18
delivery
Créditos bancarios a empresas con plazos de 3 afios y tasas bajas
- 0,1 4 0,4
garantizado por el MEF
Postergacion de obligaciones tributarias hasta junio 0,06 4 0,24
Disminucion en precios de productos bésicos (limoén, papa, zanahoria,
. b 0,08 3 0,24
camote, entre otros) por menor afluencia de publico.
Aceptacion de la poblacion al servicio de delivery 0,1 2 0,2
1 0,
Incremen_to en el uso de internet de hasta el 50%, destaca el uso de 0,08 5 0,16
redes sociales
Prevision de la CCL de aumento de las ventas online en promedio
. 0,09 2 0,18
50% en todas las categorias
La Ley N° 30884 regula el plastico de un solo uso y los recipientes o
0,06 2 0,12
envases descartables
Subtotal 0.66
AMENAZAS
Cierre de fronteras y suspension de transporte interprovincial afecta el
sector turismo 0,08 2 0,16
Cumplimiento de un riguroso protocolo de salubridad 0,1 3 0,3
Competencia de precios por captacion de clientes 0,08 2 0,16
La mitad de la poblacién ha dejado de percibir ingresos, se estima que
la pobreza aumentara un 26% este afio 2020 0,08 2 0,16
Subtotal 0.34
TOTAL 1 2,50

Como resultado, en oportunidades se tiene un subtotal de 0.66 y en amenazas un

subtotal de 0.34; lo que indica que hay un alto puntaje para oportunidades.

El resultado de la matriz de evaluacién de factores externos del restaurante turistico

conocido como “El Paisa” es de 2.50, lo que indica que la empresa si estd aprovechando

sus oportunidades y haciendo frente a sus amenazas.
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Matriz del perfil competitivo (MPC)

Para realizar la matriz del perfil competitivo, primero se identifican los factores criticos de

éxito para el restaurante, los cuales son:

Posicionamiento Calidad del Precios
de marca producto competitivos platos

L < .
N I:I?Q}

Modalidades de Capacidad de Relacion con Eficiencia en
pago respuesta proveedores publicidad.

Figura 13: Factores criticos de éxito
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Luego, se identifican a algunas empresas que por temas de confidencialidad se denominaran “Empresa 17, “Empresa 2”, “Empresa 3”, que
son competencia directa del restaurante en estudio, asi como el identificar a una empresa, “Empresa 4”, cuyo producto sea un sustituto y
finalmente se comienza a llenar la matriz:

Tabla 5:
Matriz del perfil competitivo

EMPRESA DE
E'\QE%E%EN COMPETIDORES PRODUCTOS
SUSTITUTOS

Inversiones turisticas Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3 Empresa 4

Santa Inés S.A.C.

Factores criticos de e e e e e,
Peso Calificacion Valor Calificacion  Valor Calificacion Valor Calificacion Valor Calificacion Valor

éxito

Posicionamiento de 0,12 3 0,36 4 0,48 3 0,36 4 0,48 4 0,48
marca
Calidad del producto 0,13 4 0,52 3 0,39 3 0,39 4 0,52 3 0,39
Precios competitivos 0,13 4 0,52 4 0,52 4 0,52 4 0,52 4 0,52
Variedad de platos 0,13 4 0,52 4 0,52 2 0,26 3 0,39 2 0,26
Modalidades de pago 0,12 4 0,48 4 0,48 3 0,36 4 0,48 4 0,48
Capacidad de respuesta 0,13 3 0,39 3 0,39 3 0,39 3 0,39 2 0,26
Relacion con 0,11 4 0,44 4 0,44 3 0,33 3 0,33 4 0,44
proveedores
Eficiencia en publicidad 0,13 2 0,26 2 0,26 3 0,39 1 0,13 4 0,52

TOTAL 1 3,49 3,48 3 3,24 3,35

Mediante la matriz del perfil competitivo se puede evidenciar por medio de los puntajes finales obtenidos que la empresa en estudio:

Inversiones Turisticas Santa Inés S.A.C., es la mejor posicionada en el sector, brindandole una marcada posicion en el mercado.
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Matriz FODA

Tabla 6:
Matriz FODA

OPORTUNIDADES

O1: Norma autorizara funcionamiento de restaurantes bajo la

modalidad de Delivery
02: Créditos bancarios a empresas a plazos de 3 afios y tasas bajas
garantizado por el MEF
O3:Postergacion de obligaciones tributarias hasta junio

O4: Disminucion en precios de productos basicos (limén, papa,
zanahoria, camote, entre otros) por menor afluencia de publico.
O5:Aceptacién de la poblacion al servicio de Delivery
O6: Incremento en el uso de internet de hasta el 50%, destaca el uso
de redes sociales

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente

en un restaurante turistico

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Los controles financieros, de inventarios, de
calidad, y de costos son eficientes.
F2: La calidad de los productos y el servicio son
reconocidos por los clientes y consumidores
F3: Productos optimamente posicionados en su
segmento

F4: La gerenciay funcionarios de operaciones cuentan
con la experiencia necesaria
F5: Los almacenes se manejan eficientemente
F6: Los encargados de finanzas y contabilidad cuentan
con la experiencia necesaria

ESTRATEGIAS FO

F4 - F6 - Establecer proyecciones con crédito
F702-03 para la adquisicion de productos
-04 aprovechando su precio.

F2 - F3 -

F8 Establecer estrategias de marketing para
O1 - O5 - anunciar por medio de la Internet las
06 - O7 — ventas online o Delivery aprovechando
08 el posicionamiento y  calidad

D1: No desarrolla un proceso de planeamiento formal.
D2: La publicidad usada no es la adecuada para cumplir

los objetivos de la organizacion
D3: La industria es altamente competitiva.
D4: No tiene estructurado un proceso de Delivery

D5: El proceso de produccién no se adapta a los nuevos
requerimientos ante la crisis sanitaria actual
D6: El capital de trabajo disminuy6 por el cese obligatorio
de actividades
D7: Se realizan capacitaciones solo una vez al afio
D8: Alta rotacion de personal
D9: No cuenta con éarea de sistema de informacion
D10: No cuenta con area de investigacion, desarrollo y
tecnologia.

ESTRATEFIAS DO

D1-D3 - Analizar el mercado para desarrollar un
D4 -D5 plan estratégico estructurado que incluya
O1-04-08 el proceso de Delivery.
D1-D7-D8 Mejorar los procesos de R.R. H.H. para
05 - 06 disminuir la rotacion de personal y lograr

tener los mozos mas idéneos.
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O7: Prevision de la CCL de aumento de las ventas online en
promedio 50% en todas las categorias

08: La Ley N° 30884 regula el plastico de un solo uso y los
recipientes o envases descartables

AMENAZAS

Al: Cierre de fronteras y suspensién de transporte interprovincial
afecta el sector turismo
A2: Cumplimiento de un riguroso protocolo de salubridad
A3: Competencia de precios por captaciéon de clientes
A4: La mitad de la poblacién ha dejado de percibir ingresos, se
estima que la pobreza aumentard un 26% este afio 2020.

F1-F5 -
F5

06
F2-F3

A2 - A3
F1 - F2 -
F3

A2 - A3 -
A4

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente

reconocida, dando una imagen de una
empresa eco amigable.

Fortalecer los conocimientos del
personal para mantener y/o mejorar la
eficiencia de almacenes y para el uso de
RR. SS

ESTRATEGIAS FA

Fortalecer el protocolo de salubridad
para captar nuevos clientes
aprovechando la calidad de los
productos 'y su posicionamiento
organizacional

Realizar descuentos a los clientes
recurrentes, sin dejar de lado la calidad
de los productos.

D1-D5-
D10 - D9 -
A2

D3 - D4
A3 - A5

en un restaurante turistico

ESTRATEGIAS DA

Implementar un sistema de informacion
que integre las areas relacionadas a la
satisfaccion  del cliente para la
optimizacion de los recursos.

Crear una aplicacién exclusiva para el
seguimiento y control de su servicio
Delivery
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Matriz PEYEA
Tabla 7:

Matriz PEYEA

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente

en un restaurante turistico

Fortaleza Financiera (FF) Calificacion Ventaja Competitiva (VC) Calificacion
1.-Retorno de la Inversion 5 1.-Participacién en el mercado -2
2.-Apalancamiento 5 2.-Calidad del producto -1
3.-Liquidez 4 3.- Ciclo de Vida del Producto -2
Posicion 4.-Capital requerido vs capital disponible 4 4.-Lealtad del consumidor -4
estratégica 5.-Flujo de Caja 5.-Utilizacion de la capacidad de los
Interna ' 5 competidores -3
6.-Facilidad de salida del mercado 5 6.-Conocimiento Tecnoldgico -5
. . 7.-Velocidad de introduccion de nuevos
7.- Rotacion de Inventarios
4 productos -3
Promedio 4571428571 Promedio  -2.857142857
Estabilidad del Entorno (EE) Calificacion Fortaleza de la Industria (FI) Calificacion
1.- Cambios Tecnolégicos -2 1.-Potencial de crecimiento 5
2.-Tasa de Inflacion -2 2.-Potencial de utilidades 5
3.-Variabilidad de la demanda -3 3.-Estabilidad financiera 2
Posicion 4.-Rango de precio de los productos 4 -Conocimiento tecnoléaico
estratégica  competitivos -2 : 9 3
Externa 5.-Rivalidad /presion competitiva -5 5.-Utilizacion de recursos 4
6.-Barreras de entrada al mercado -4 6.-Intensidad de capital 4
7.-Presion de productos sustitutos -2 7.-Facilidad de entrada al mercado 4
-2 8.-Poder de negociacidon de los productores 5
Promedio -2.75 Promedio 4
Y= | FF+EE X= | VC+FI
Y 18| X 1.1

La empresa tiene una postura agresiva porque se encuentra en industria atractiva, goza de ventaja competitiva que puede proteger su

fortaleza financiera, y segin Miles y Snow (2003) corresponde a la estrategia de los exploradores/buscadores.
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Después de evaluar mediante puntajes la matriz, se obtiene el siguiente grafico:

Fortaleza Alto
- financiera A

: TP
Factores relatves : 4
a la organizacidn o
: a4+
conservapor |~ T | AcGResivo |
2 = .
4 (1,7;1,1)
Bajo -ttt —t—t—t——+—> Alto
Ventaja 6 -5 4 -3 -2 1,1 1 2 3 4 5 6 Fortalezade
""" competitiva la industria
(VO 2T {Fl)
DEFENSIVO 51 COMPETITIVO '
a4 :
N T
-5 4 :
Estabilidad ¥ Factores relativos
del entorno gaje a la industria
(EE) :

A

Figura 14 Gréfico de la matriz PEYEA
Fuente: Informacién de Matriz PEYEA

Se puede evidenciar que la empresa en estudio se encuentra en el cuadrante
“Agresivo”, lo que quiere decir que goza de una clara ventaja competitiva, que puede
proteger su fortaleza financiera.

Las estrategias que arroja dicho cuadrante son:

e Integracion Vertical

e Penetracién de mercados

e Desarrollo de mercado

e Desarrollo de producto

e Diversificacion (relacionada o no relacionada)

e Liderazgo en costos
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Matriz de la Gran Estrategia (MGE)

Tabla 8:

Matriz de la Gran Estrategia

Posicion

competitiva débil

Crecimiento rapido del mercado

Cuadrante Il Cuadrante |
Restaurante turistico
"El Paisa"

Cuadrante Il Cuadrante IV

Crecimiento lento del mercado

Redisefo del proceso de gestion del personal
para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico

Posicion
competitiva
fuerte

La organizacion se encuentra en el primer cuadrante lo que indica que goza de

una excelente posicion estratégica, y puede asumir riesgos agresivamente cuando sea

necesario.

Las estrategias que arroja dicho cuadrante son:

Desarrollo de mercado
Penetracion de mercado
Desarrollo de producto
Integracion hacia adelante
Integracidn hacia atras
Integracion horizontal

Diversificacion relacionada

Segun ANDINA, en febrero de 2019, la actividad de Restaurantes (servicios de

comidas y bebidas) crecio en 3.44 % comparado con el mismo mes del afio anterior y

logré acumular 23 meses de resultados positivos; asi lo dio a conocer el Instituto

Nacional de Estadistica a Informatica (INEI).
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Matriz Interna Externa (MIE)

Tabla 9:
Matriz Interna Externa
EFI
4 3 2 1
3 | Il 11l
EFE 2 1\ Vi

1 Vil Vil IX

MEFE TOTAL 2.50

MEFI TOTAL 2.51

Segun el andlisis de la matriz interna externa la empresa se encuentra en el
cuadrante V que corresponde a desarrollarse selectivamente para mejorar, lo que
significa que la empresa tiene que aplicar estrategias de penetracion en el mercado y

desarrollo del producto.
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Matrices de Salida

Matriz de la Decision Estratégica (MDE)

Tabla 10:

Matriz de la Decision Estratégica

Redisefo del proceso de gestion del personal
para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico

N° ESTRATEGIAS MATRIZ PORTAFOLIO
ESTRATEGIA
ESSPECIFI((E‘:ASS ALTERNATIVAS MFODA PEYEA MIE MGE TOTAL
O ALTERNAS
Establecer proyecciones con
1 crédito para la adquisicion de Desarrollo de X X X X 4
productos aprovechando su producto
precio.
Establecer estrategias de
marketing para anunciar por
medio de la Internet las ventas Penetracion de
2 online o Delivery aprovechando mercado X X X X 4
el posicionamiento y calidad
reconocida.
Fortalecer los conocimientos del
personal para mantener y/o
3 mejorar la eficiencia de Desar(rjollo de X X X X 4
almacenes y para el uso de RR. producto
SS
Desarrollar un plan estratégico Desarrollo de
4 estructurado que incluya el mercado X X X 3
proceso de Delivery.
Mejorar los procesos de R.R.
5 H.H. para disminuir la rotacion Desarrollo de X X X X 4
de personal y lograr tener los producto
mozos mas idoneos.
Fortalecer el protocolo de
salubridad para captar nuevos Penetracion de
6 clientes aprovechando la calidad mercado X X X X 4
de los productos y su
posicionamiento organizacional
Realizar descuentos a los clientes Penetracion de
7 recurrentes, sin dejar de lado la mercado X X X X 4
calidad de los productos.
Implementar un sistema de
informacion que integre las areas Desarrollo de
8 relacionadas a la satisfaccion del duct X X X X 4
cliente para la optimizacion de producto
los recursos.
Crear una aplicacion exclusiva Penetracion de
9  parael seguimiento y control de mercado X X X X 4
su servicio Delivery
Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne Pag. 76



A

UNIVERSIDAD

e
N Redisefio del proceso de gestién del personal para la satisfaccién del cliente en un restaurante turistico
PRIVADA DEL NORTE

Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico (MCPE)

Tabla 11:
Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico

FACTORES CLAVE ESTRATEGIAS
PESO E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES E9
OPORTUNIDADES Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion

1 Norma autorizara funcionamiento de 0.09 1 0.09 3 0.27 1 0.09 3 0.27 1 0.09 2 0.18 3 0.27 1 0.09 4 0.36
restaurantes bajo la modalidad de delivery

Créditos bancarios a empresas con plazos de 3

L e e sor et 01 4 0.4 1 0.1 1 0.1 2 02 1 0.1 1 0.1 1 0.1 1 0.1 2 02
3 jifﬁ;ergad"’” de obligaciones tributarias hasta  ; je 4 0.24 1 0.06 1 0.06 2 0.12 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06

Disminucién en precios de productos basicos
4 (limon, papa, zanahoria, camote, entre otros) 0.08 4 0.32 1 0.08 1 0.08 3 0.24 1 0.08 1 0.08 4 0.32 1 0.08 1 0.08
por menor afluencia de publico.

Aceptacidn de la poblacién al servicio de

; 0.1 1 0.1 4 0.4 2 0.2 4 04 1 0.1 3 0.3 3 0.3 1 0.1 4 0.4
delivery

g Incrementoenelusodeintemetde hastael 440 0.08 4 0.32 4 0.32 3 0.24 3 0.24 2 0.16 3 0.24 4 0.32 4 0.32
50%, destaca el uso de redes sociales

Prevision de la CCL de aumento de las ventas
7 online en promedio 50% en todas las 0.09 1 0.09 4 0.36 4 0.36 3 0.27 3 0.27 2 0.18 4 0.36 4 0.36 4 0.36
categorias

8 La Ley N° 30884 regula el plastico de un solo 0.06

/o 1 0.06 3 0.18 3 0.18 2 0.12 4 0.24 3 0.18 2 0.12 2 0.12 1 0.06

uso y los recipientes o envases descartables
AMENAZAS

1 Clerre de fronteras y suspension de ransporte ) oa 4 0.08 1 0.08 1 0.08 2 0.16 1 0.08 1 0.08 1 0.08 1 0.08 1 0.08
interprovincial afecta el sector turismo

o Cumplimiento de un riguroso protocolo de 0.1 1 0.1 3 03 2 02 3 03 4 0.4 4 0.4 2 02 2 02 1 0.1
salubridad

3 gi‘;’;‘ge”c'a de precios por captacion de 008 1 0.08 4 0.32 1 0.08 4 0.32 4 0.32 2 0.16 4 0.32 4 0.32 3 0.24
La mitad de la poblacién ha dejado de percibir

4 ingresos, se estima que la pobreza aumentara  0.08 1 0.08 3 0.24 1 0.08 3 0.24 1 0.08 1 0.08 2 0.16 2 0.16 2 0.16

un 26% este afio 2020
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FORTALEZAS
Los controles financieros, de inventarios, de o jg 5 0.24 1 0.08 3 024 2 0.16 4 032 : 0.08 3 024 4 032 2 0.16
calidad, y de costos son eficientes
La calidad de los productos y el servicio son —— 5g 0.09 4 036 3 027 3 027 2 0.18 4 036 4 0.36 4 0.36 3 0.27
reconocidos por los clientes y consumidores
Productos optimamente posicionados ensu g pg 4 0.09 4 036 3 027 4 036 2 0.18 4 0.36 4 036 4 036 3 0.27
segmento
La gerencia y funcionarios de operaciones 005 2 0.1 2 0.1 3 0.15 2 0.1 2 0.1 1 0.05 4 0.2 3 0.15 2 0.1
cuentan con la experiencia necesaria
Los almacenes se manejan eficientemente 0.06 2 0.12 1 0.06 3 0.18 2 0.12 2 0.12 3 0.18 4 0.24 4 0.24 1 0.06
Los encargados de finanzas y contabilidad o5 5 0.15 1 005 1 005 2 0.1 3 0.15 1 0.05 4 0.2 4 0.2 2 0.1
cuentan con la experiencia necesaria
DEBILIDADES

o desarrolla n proceso de planeamientogg7 3 0.21 3 0.21 3 0.21 4 028 4 028 3 0.21 3 021 3 021 3 0.21
la publicidad usada no es la adecuadapara  5g 0.08 4 0.32 3 0.24 3 0.24 1 0.08 2 0.16 3 0.24 1 0.08 4 032
cumplir los objetivos de la organizacion
La industria es altamente competitiva. 0.05 2 0.1 3 0.15 2 0.1 3 0.15 4 0.2 3 0.15 4 0.2 4 0.2 4 0.2
No tiene estructurado un proceso de delivery 0.06 1 0.06 4 0.24 1 0.06 4 0.24 3 0.18 3 0.18 3 0.18 1 0.06 4 0.24
El proceso de produccion no se adapta a los
nuevos requerimientos ante la crisis sanitaria 0.08 1 0.08 2 0.16 2 0.16 3 0.24 4 0.32 4 0.32 2 0.16 3 0.24 3 0.24
actual
El capital de trabajo disminuyé por el cese

; ) 0 0.05 3 0.15 2 0.1 2 0.1 3 0.15 3 0.15 2 0.1 3 0.15 3 0.15 3 0.15
obligatorio de actividades
Se capacita al personal solo una vez al afio 0.06 3 0.18 3 0.18 4 0.24 3 0.18 4 0.24 3 0.18 4 0.24 4 0.24 4 0.24
Alta Rotacion del personal 0.06 1 0.06 1 0.06 3 0.18 1 0.06 4 0.24 2 0.12 2 0.12 2 0.12 1 0.06
No cuenta con area de sistema de informacion ~ 0.05 1 0.05 2 0.1 1 0.05 2 0.1 4 0.2 2 0.1 1 0.05 4 0.2 3 0.15
No cuenta con area de investigacion, desarrollo o) 4 0.02 3 006 1 0.02 3 006 4 008 2 0.04 2 004 3 006 4 0.08
y tecnologia.

2 35 5.3 4.35 5.69 5.08 4.6 5.72 5.18 5.27
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Finalmente, de las 9 estrategias especificas, solo 7 fueron retenidas, por lo que
los 2 restantes quedan como estrategias de contingencia. Aqui el cuadro a detalle de

las estrategias retenidas:

Tabla 12:
Estrategias Retenidas
ESTRATEGIAS RETENIDAS PONDERADO
E2 Establecer estrategias de marketing para anunciar por medio de la Internet las ventas online 5.30
o delivery aprovechando el posicionamiento y calidad reconocida.
E4 Analizar el mercado para desarrollar un plan estratégico estructurado que incluya el 5.69
proceso de delivery.
E5 Mejorar los procesos de R.R. H.H. para disminuir la rotacion de personal y lograr tener los 5.08
mozos mas idoneos.
E6 Fortalecer el protocolo de salubridad para captar nuevos clientes aprovechando la calidad 4.60
de los productos y su posicionamiento organizacional
E7 Realizar descuentos a los clientes recurrentes, sin dejar de lado la calidad de los productos. 5.72
E8 Implementar un sistema de informacion que integre las areas relacionadas a la satisfaccion 5.18

del cliente para optimizar los recursos

E9 Crear una aplicacion exclusiva para el seguimiento y control de su servicio delivery 5.27
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3.2. Identificacion de los procesos Core bussiness

El equipo de trabajo después de evaluar y analizar todos los procesos que realiza el
restaurante, se obtuvo como decision que los procesos que brindan una ventaja competitiva
en la industria son: El proceso de produccion (preparacion de los platillos y/o bebidas) y el

Proceso de servicio (atencion al cliente).

Los dos procesos core business anteriormente mencionados, se presentaran a
continuacién, mediante sus diagramas con sus respectivas descripciones. Todo ello con la

finalidad de comprender como funcionan.
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3.2.1. Proceso de produccion

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente
en un restaurante turistico
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Figura 15: Diagrama del proceso de produccion
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Descripcion del proceso

El proceso de produccion consta de tres fases, las cuales son: la recepcion, la
preparacion y el producto terminado. Dicho proceso inicia cuando el mozo solicita el
pedido del cliente al jefe de produccidn, quien recepciona dicho pedido para clasificarlo
teniendo en cuenta la comanda que se le fue entregado, es decir si el pedido ira dirigido
al barman y/o al chef (fase de recepcion), para preparar alguna bebida y/o platillo

respectivamente (fase de preparacion).

Luego el pedido es verificado por el jefe de produccidn, quien se cerciora si es el
pedido correcto, de no ser asi regresa al proceso de clasificar pedido donde se entrega a
la persona quien se equivoco para que lo vuelva a preparar, caso contrario finaliza el

proceso de produccidn (fase de producto terminado).
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3.2.2. Proceso de atencién al cliente

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente
en un restaurante turistico
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Figura 16: Diagrama del proceso atencién al cliente
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Descripcion del proceso

El proceso de servicio inicia cuando el cliente ingresa al local y solicita la
atencion respectiva, el mozo atiende dicha solicitud, le presenta la carta de los productos
al cliente, quien realiza su pedido en base a lo que tiene la carta, luego el mozo procede
a tomar el pedido mediante la comanda (pedido del cliente), para después entregar dicho
pedido al jefe de produccion, este proceso se encuentra dentro de un subproceso, ya que
se desprenden otras actividades (proceso dentro del proceso); en seguida el mozo entrega
el pedido al cliente, quien lo recepciona, he aqui el inicio 2 del proceso de servicio, pues
el capitdn de mozos visita las mesas para verificar la conformidad de los clientes, ante
ello el cliente se pregunta si todo conforme, de no ser asi el capitan solicita la atencion
del mozo a la mesa respectiva, quien atiende y soluciona la necesidad del cliente, una
vez resuelto ello éste ultimo conforme con el servicio procede a consumir su producto.
Por otro lado, de no encontrase ninguna inconformidad el proceso continda segun lo
establecido; para finalizar el proceso, el cliente solicita la cuenta de su pedido al mozo,
quien atiende dicha solicitud y se la comunica al cajero, quien prepara la cuenta del
cliente, se la entrega al mozo para que se le haga llegar al cliente y luego cancele su

cuenta, y culmina alli el proceso de servicio.
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3.3. Evaluacidn del estado actual de la gestion del personal y la calidad del servicio

Resultados del cuestionario
A: Con respecto a la variable: Redisefio del proceso de gestion del personal

Los resultados obtenidos, en la empresa INVERSIONES TURISTICAS SANTA
INES S.A.C. conocida comercialmente como restaurante turistico “El Paisa”, en relacion

a la variable: Redisefio del proceso de gestion del personal, son los siguientes:
A.1. Dimension: Eficacia

A.1.1. ;Usted fue atendido satisfactoriamente la primera vez que visito el
restaurante?

Nivel de clientes atendidos
satisfactoriamente la primera vez que
visito el local

Nunca; 0% Raramente;
13,3%

Muy

frecuenteme

Ocasionalmente;

Frecuenteme
36,7%

nte; 33,3%

Figura 17. Nivel de clientes atendidos satisfactoriamente la primera vez
que visitd el local

Fuente: Informacidn de la encuesta
En cuanto a la variable, redisefio del proceso de gestion del personal, la dimension
es eficacia, en el restaurante turistico “El Paisa” se encuestd a los 30 clientes, donde el
50% de los encuestados indican que muy frecuente y frecuentemente fueron atendidos
satisfactoriamente la primera que vez que visitaron el local, mientras que el otro 50%
indican que ocasionalmente, raramente y nunca fueron atentados satisfactoriamente la

primera vez que visitaron el local.
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A.1.2. ;Considera usted que sus necesidades fueron identificadas y

comprendidas?

Nivel de clientes que consideran que sus
necesidades fueron identificadas y
comprendidas

Muy frecuentemente I Il 6,7%

Frecuentemente [N VN 40,0%
Ocasionalmente INIEEIEEGGGN T NNNNNE 46,7%
Raramente Fi~ 3,3%
Nunca Ki— 3,3%

Escala

0 5 10 15 20

Numero de cliente
M Seriesl M Series2

Figura 18. Nivel de clientes que consideran que consideras que sus
necesidades fueron identificadas y comprendidas

Fuente: Informacién de la encuesta

En cuanto a la variable, gestion del personal, la dimension es eficacia, en el
restaurante turistico “El Paisa” se encuestd a los 30 clientes, donde el 46,7% de los
encuestados afirman que muy frecuente y frecuentemente sus necesidades fueron
identificadas y comprendidas, mientras que el otro 53,3% indican que ocasionalmente,

raramente y nunca sus necesidades fueron identificadas y comprendidas.
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A.1.3. (El servicio de atencidén que recibe por parte de la empresa no tuvo

error alguno?

Nivel de clientes que recibieron atencion
y no hubo error alguno

wv
[}
‘g 16 46,7%
S 14
o 12 26,7%
'g 1(8) 20,0%
g 6 3,3% 3,3%
5 - -
Z 0 —— ——
& & & & &
> @6‘ Q}@ @6‘ @6‘
2 N
Ny 5° K R
&» & &
(@) <& A%
S
3
Escala

Figura 19. Nivel de clientes que recibieron atencion y no hubo error
alguno.

Fuente: Informacién de la encuesta

Con respecto a la variable, gestion del personal, la dimensién es eficacia, en el
restaurante turistico “El Paisa” se encuest6 a 30 clientes, donde solo el 23,3% indic6 que
muy frecuente y frecuentemente recibieron atencion con ningun error, mientras que el
76,7% afirman que ocasionalmente, raramente y nunca han recibido atencion donde no

hubo error alguno.
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A.2. Dimension: Eficiencia

A.2.1. ¢ Usted es atendido con rapidez cuando lo solicita?

Nivel de clientes que fueron atendidos con rapidez
cuando lo solicitaron

Muy frecuentemente [l 3,3%
Frecuentemente [N 26,7%
Ocasionalmente NG 20,0%
Raramente [N 43,3%
Nunca M 6,7%

Escala

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Porcentaje

Figura 20. Nivel de clientes que fueron atendidos con rapidez cuando lo solicitaron.

Fuente: Informacién de la encuesta

Con respecto a la variable, redisefio del proceso de gestién del personal, la
dimension es eficiencia, en el restaurante turistico “El Paisa” se encuest6é a 30 clientes,
donde solo el 30% indicé que muy frecuente y frecuentemente fueron atendidos con
rapidez cuando lo solicitaron, mientras que el 70% afirman que ocasionalmente,

raramente y nunca han sido atendidos con rapidez cuando lo solicitaron.
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B: Con respecto a la variable: Satisfaccion del cliente

Los resultados obtenidos, en la empresa INVERSIONES TURISTICAS SANTA
INES S.A.C. conocida comercialmente como restaurante turistico “El Paisa”, en relacion

a la variable: Satisfaccion del cliente, son los siguientes:
B.1. Dimension: Fiabilidad

B.1.1. ¢ El restaurante cumple con los horarios establecidos?

Nivel de respuestas de los clientes frente al
horario de atencion establecido por el local

Muy Nunca
frecuente 0%

mente
Yy

Figura 21. Nivel de respuestas de los clientes frente al horario de
atencion establecido por el local.

Fuente: Informacién de la encuesta

En cuanto a la variable, satisfaccion del cliente, la dimension de fiabilidad, en el
restaurante turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 76,7% de los
encuestados indican que muy frecuente y frecuentemente el restaurante cumple con el
horario de atencion establecido, y el otro 23,3% indica que ocasionalmente, raramente y

nunca el restaurante cumple con el horario de atencién establecido.
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B.1.2. ¢ El restaurante cuenta con los diversos platos que en su carta ofrece?

N

Nivel de respuestas de los clientes respecto a
si el restaurante cuenta con los platos que en
su carta ofrece

Muy frecuentemente _ 20,0%
Frecuentemente _ 36,7%
Ocasionalmente _ 33,3%

Raramente - 6,7%

Nunca - 3,3%

Escala

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
Porcentaje

Figura 22. Nivel de respuestas de los clientes respecto a si el
restaurante cuenta con los platos que en su carta ofrece.

Fuente: Informacién de la encuesta

En cuanto a la variable, satisfaccion del cliente, la dimension de fiabilidad, en el
restaurante turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 56,7% de los
encuestados indican que muy frecuente y frecuentemente el restaurante cuenta con los
diversos platos que en su carta ofrece, mientras que el 43,3% indica que ocasionalmente,

raramente y nunca el restaurante cuenta con los diversos platos que en su carta ofrece.
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B.1.3. ¢ El restaurante si cumple en su local con las promociones que publica

en su Facebook?

Nivel de respuestas de los clientes frente
al restaurante si cumple en su local con
las promociones que publica en Facebook
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Figura 23. Nivel de respuestas de los clientes frente al restaurante si
cumple en su local con las promociones que publica en Facebook

Fuente: Informacién de la encuesta

En la variable, satisfaccion del cliente, la dimension de fiabilidad, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 66,7% de los encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente el restaurante cumple en su local con las
promociones que publica en su Facebook, y el otro 33,3% afirma que ocasionalmente,
raramente y nunca el restaurante cumple en su local con las promociones que publica en

su Facebook.
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B.1.4. ;El mozo/ azafata ofrece las promociones que la empresa publica en

sus redes sociales?

Nivel de respuestas de los clientes frente a si el
mozo ofrece las promociones que la empresa

publica en sus redes sociales
Muy
frecuentemente;.Nunca; 6,7%

Frecuenteme
nte; 23,3%

Raramente;
40,0%

Ocasionalme
nte; 23,3%

Figura 24. Nivel de respuestas de los clientes frente a si el mozo ofrece las
promociones que la empresa publica en sus redes sociales.

Fuente: Informacién de la encuesta

En lavariable, satisfaccion del cliente, la dimensidon de fiabilidad, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 30% de los encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente el mozo ofrece las promociones que la
empresa publica en sus redes sociales, mientras que el 70% afirma que ocasionalmente,
raramente y nunca el mozo ofrece las promociones que la empresa publica en sus redes

sociales.
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B.2. Dimensién: Capacidad de respuesta

B.2.1. ¢ Usted recibe una atencién personalizada?

Nivel de clientes que reciben atencién
personalizada

MUY FRECUENTEMENTE

FRECUENTEMENTE

OCASIONALMENTE

Escala

RARAMENTE

NUNCA

|
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Porcentaje

Figura 25. Nivel de clientes que reciben atencion personalizada.

Fuente: Informacién de la encuesta

En cuanto a la variable, satisfaccion del cliente, la dimensién de capacidad de
respuesta, en el restaurante turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo
el 30% de los encuestados indican que muy frecuente y frecuentemente reciben atencion
personalizada, mientras que el otro 70% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca

reciben atencion personalizada.
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B.2.2. ¢ Usted es atendido con rapidez cuando lo solicita?

Nivel de clientes que fueron atendidos
con rapidez cuando lo solicitaron
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Figura 26. Nivel de clientes que fueron atendidos con rapidez
cuando lo solicitaron

Fuente: Informacién de la encuesta

En la variable, satisfaccion del cliente, la dimension de fiabilidad, en el restaurante

turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 30% de los encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente son atendidos con rapidez cuando lo
solicitan, mientras que el 70% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca son

atendidos con rapidez cuando lo solicitan.
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B.2.3. ¢ El servicio de atencion que recibe por parte de la empresa no tuvo

error alguno?

Nivel de clientes que recibieron atencién y no
hubo error alguno
Muy frecuentemente
Frecuentemente 3%
20%

Nunca
3%
Raramente
27%

Figura 27. Nivel de clientes que recibieron atencién y no hubo error alguno

Fuente: Informacién de la encuesta

En la variable, satisfaccion del cliente, la dimension de fiabilidad, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 23,3% de los encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente recibieron atencion sin ningin error,

mientras que el 76,7% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca recibieron atencion

y no hubo error alguno.
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B.3. Dimensién: Competencia

B.3.1. ¢Considera usted que el personal esta idoneamente preparado para
resolver sus dudas/quejas?

Nivel de respuestas de los clientes frente
a si el personal esta idoneamente
preparado para resolver sus
dudas/quejas

Muy frecuentemente Il 6,7%
Frecuentemente IS 23,3%
Ocasionalmente I 43,3%
Raramente IS 26,7%
Nunca 0,0%

Escala
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Figura 28. Nivel de respuestas de los clientes frente a si el personal
estd idéneamente preparado para resolver sus dudas/quejas.

Fuente: Informacién de la encuesta

En cuanto a la variable, satisfaccion del cliente, la dimension de competencia, en
el restaurante turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 30% de los
encuestados indican que muy frecuente y frecuentemente considera que el personal esta
idéneamente preparado para resolver sus dudas/quejas, mientras que el otro 70% afirma
que ocasionalmente, raramente y nunca considera que el personal estd idoneamente

preparado para resolver sus dudas/quejas.
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B.3.2. ¢ El personal conoce los platos que la empresa ofrece?

Nivel de respuesta de los clientes frente a
si el personal conoce los platos que la

empresa ofrece
9,
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Figura 29. Nivel de respuesta de los clientes frente a si el personal
conoce los platos que la empresa ofrece

Fuente: Informacién de la encuesta

En la variable satisfaccion del cliente, la dimension de competencia, en el

restaurante turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 76,7% de los
encuestados indican que muy frecuente y frecuentemente consideran que el personal
conoce los platos que la empresa ofrece, mientras que el otro 23,3% afirma que
ocasionalmente, raramente y nunca considera que el personal conoce los platos que la

empresa ofrece.
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B.3.3. ¢ Recibe recomendaciones para la eleccion de su plato?

Nivel de clientes que reciben
recomendaciones para la eleccion de su

plato Nunca;
Muy frecuentemente; 10,0%
6,7%
Frecuentem

ente; 20,0%

Raramente;
40,0%

Figura 30. Nivel de clientes que reciben recomendaciones para la
eleccidn de su plato

Fuente: Informacién de la encuesta

En la variable satisfaccion del cliente, la dimension de competencia, en el
restaurante turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 26,7% de los
encuestados indican que muy frecuente y frecuentemente reciben recomendaciones para

la eleccion de su plato, mientras que el otro 73,3% afirma que ocasionalmente, raramente

y nunca reciben recomendaciones para la eleccién de su plato.
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B.3.4. (El mozo o azafata le ofrece comprobante de pago sin que usted lo

N

solicite?

Nivel de clientes a los que el mozo
ofrece comprobante de pago sin que
sea solicitado
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Figura 31. Nivel de clientes a los que el mozo ofrece
comprobante de pago sin que sea solicitado

Fuente: Informacién de la encuesta

La variable satisfaccion del cliente, la dimension de competencia, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 50% de los encuestados indican
que muy frecuente y frecuentemente el mozo ofrece comprobante de pago sin que se lo
soliciten, mientras que el otro 50% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca el

mozo ofrece comprobante de pago sin que se lo soliciten.
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B.4. Dimensién: Empatia

B.4.1. ¢{ Usted recibe un trato educado por parte del personal?

Nivel de clientes que reciben un trato
educado por parte del personal
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Figura 32. Nivel de clientes que reciben un trato educado por
parte del personal.

Fuente: Informacién de la encuesta

En la variable satisfaccion del cliente, la dimension de empatia, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 56,7% de encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente reciben un trato educado por parte del
personal, mientras que el otro 43,3% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca

reciben un trato educado por parte del personal.

Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne Péag. 100



Redisefo del proceso de gestion del personal

UNIVERSIDAD para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico
PRIVADA DEL NORTE

N

B.4.2. ¢ El mozo/azafata muestra interés por resolver su problema?

Nivel de respuesta de clientes a los cuales el
mMozo muestra interés por resolver su
problema

40,0%

® Nunca

W Raramente
Ocasionalmente

M Frecuentemente

B Muy frecuentemente

Figura 33. Nivel de respuesta de clientes a los cuales el mozo muestra interées
por resolver su problema.

Fuente: Informacién de la encuesta

La variable satisfaccion del cliente, la dimension de empatia, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 53,3% de encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente el mozo/azafata muestra interés por resolver
su problema, mientras que el otro 46,7% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca

el mozo/azafata muestra interés por resolver su problema.
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B.4.3. ¢(Considera usted que sus necesidades fueron identificadas y

comprendidas?

Nivel de clientes cuyas necesidades fueron
identificadas y comprendidas
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Figura 34. Nivel de clientes cuyas necesidades fueron identificadas y
comprendidas

Fuente: Informacién de la encuesta

La variable satisfaccion del cliente, la dimension de empatia, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde solo el 46,7% de encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente sus necesidades fueron identificadas y
comprendidas, mientras que el otro 53,3% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca

sus necesidades son identificadas y comprendidas.
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B.5. Dimensién: Tangibilidad

B.5.1. ¢ Usted nota que el personal esta presentable?

Nivel de clientes que notan que el personal esta
presentable

MUY FRECUENTEMENTE
FRECUENTEMENTE
(]
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Figura 35. Nivel de clientes que notan que el personal esta presentable

Fuente: Informacién de la encuesta

En la variable satisfaccion del cliente, la dimension de tangibilidad en el
restaurante turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 80% de encuestados
indican que muy frecuente y frecuentemente notan que el personal esta presentable,
mientras que un 20% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca notan que el personal

esta presentable.
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B.5.2. ¢ Esté a gusto con el orden y decoracion del local?
Nivel de personas que estan a gusto con el orden

y decoracion del local

Raramente;

Nunca; 0,0%
Muy o\/ 0,0% Ocasionalmente;
frecuenteme 33,3%

nte; 26,7% "

Frecuentemente;
40,0%

Figura 36. Nivel de personas que estan a gusto con el orden y decoracién del
local

Fuente: Informacién de la encuesta

La variable satisfaccion del cliente, la dimension de tangibilidad, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 66,7% de encuestados indican
que muy frecuentemente y frecuentemente esta a gusto con el orden y decoracion del
local, mientras que un 33,3% afirma que ocasionalmente esta a gusto con el orden y

decoracion del local.
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B.5.3. ¢ Considera usted que el lugar de atencién se mantiene limpio?

Nivel de clientes que considera que el lugar de
atencién se mantiene limpio
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Figura 37. Nivel de clientes que considera que el lugar de atencion se
mantiene limpio

Fuente: Informacién de la encuesta

La variable satisfaccion del cliente, la dimensién de tangibilidad, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 60% de encuestados indican
que muy frecuente y frecuentemente consideran que el lugar se mantiene limpio, mientras
que un 40% afirma que ocasionalmente, raramente y nunca consideran que el lugar se

mantiene limpio.
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B.5.4. ¢ El restaurante cuenta con las herramientas de seguridad de defensa

N

civil?

Nivel de clientes que indican si el restaurante
cuenta con las herramientas de seguridad de
defensa civil
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Figura 38. Nivel de clientes que indican si el restaurante cuenta con las
herramientas de seguridad de defensa civil

Fuente: Informacién de la encuesta

La variable satisfaccion del cliente, la dimension de tangibilidad, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 66,7% de encuestados indican
que muy frecuente y frecuentemente consideran que el restaurante cuenta con las
herramientas de seguridad de defensa civil, mientras que un 33,3% afirma que
ocasionalmente, raramente y nunca consideran que el restaurante cuenta con las

herramientas de seguridad de defensa civil.
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B.5.5. ¢Considera usted que la empresa esta comprometida con el medio

ambiente?

Nivel de clientes que consideran que la
empresa esta comprometida con el medio
ambiente

Muy frecuentemente; 6,7%

Frecuentemente; Nunca; 6,7%
26,7% Raramente;
20,0%

Figura 39. Nivel de clientes que consideran que la empresa esta comprometida
con el medio ambiente.

Fuente: Informacién de la encuesta

La variable satisfaccion del cliente, la dimensién de tangibilidad, en el restaurante
turistico “El Paisa” se encuestaron a 30 clientes, donde el 33,4% de encuestados indican
que muy frecuentemente y frecuentemente consideran que la empresa estd comprometida
con el medio ambiente, mientras que un 66,6% afirma que ocasionalmente, raramente y

nunca consideran que la empresa esta comprometida con el medio ambiente.

Andlisis general

Las respuestas obtenidas de los clientes mediante el cuestionario online confirman
“el problema” que en un inicio nos coment6 el duefio, la alta rotacion del personal, lo cual
se ve reflejado en las calificaciones bajas que dan los clientes a las competencias y empatia
del personal, es decir, hay cierta deficiencia en la gestion del personal, todo esto fundamenta

el redisefio del proceso en mencion.
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3.3.1. Validacion del Alfa de Cronbach
Para verificar la consistencia y fiabilidad del del instrumento al recolectar los

datos se utilizd el Alfa de Cronbach:

K > S?

a=——|1-

K-1 Sz

Ecuacién 1: Alfa de Cronbach

Donde:

S? = Varianza del item (i)

S¢ = Varianza de los valores totales observados
K = Ndmero de preguntas o items.

Luego de calcular las respuestas en un cuadro Excel, se reemplazan los datos,
obteniendo el Alfa de Cronbach:

Tabla 13:
Datos de la formula para el Alfa de Cronbach

Reemplaza datos en la formula

S SiZ: 16.8471264
StZ 162.695402
K: 20
a: 0.94363147

Como se puede evidenciar finalmente el resultado del Alfa de Cronbach arroj6 0.94
lo que quiere significa que el instrumento utilizado para recabar informacidon es consistente
y fiable; pues para que sea considerado como tal el resultado debe oscilar entre 0.8 y 1. El
coeficiente Alfa de Cronbach es el indicador més utilizado para cuantificar la consistencia

interna de un instrumento (Bojorquez, Lopez, Herndndez, Jiménez, 2013).
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3.4. Esquematizacion del proceso de gestion del personal
Se esquematiza los seis procesos que abarcan a la gestion del personal:
3.4.1. Incorporar personas
Etapa del reclutamiento
Identificacion de la vacante

Cuando se necesita un nuevo colaborador, el jefe de mozos
debe solicitar personal para la atencion de los comensales, enviando
dicha solicitud al area de recursos humanos. Ante ello, el area
encargada hara el respectivo proceso de reclutamiento y seleccién
segun las politicas de la empresa, tomando en cuenta el perfil de

puesto.
Determinar las fuentes de reclutamiento

La fuente por utilizar en el debido reclutamiento sera mixta,
puesto que se convocara a una reunion con todo el personal del
restaurant en donde se les informara la vacante disponible; asi
mismo, se haran anuncios en 3 diarios, 4 bolsas de trabajo, 100
afiches, 100 carteles, fan page y en el Facebook oficial del

restaurante.
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Determinar los canales de reclutamiento

Como canal de reclutamiento, se va a utilizar la via directa,
porque el &area de recursos humanos del restaurante efectuard
directamente el proceso de reclutamiento. El encargado de este
proceso serd el jefe de reclutamiento y seleccion, José Alfredo Uriol

Sanchez.
Curriculum vitae

Debera ser un resumen escrito y ordenado, un CV actualizado,
de las experiencias formativas y laborales, el cual serd enviado al
correo oficial del restaurante. En este escrito, se tomara mas énfasis
en el andlisis de sus antecedentes, su formacion académica,

experiencia laboral y referencias.
Solicitud de documentos

Se solicita los documentos al seleccionado, tales como: copia
de DNI, certificado, de antecedentes penales y judiciales, certificado

de estudios, y certificaciones a fines del puesto.
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Etapa de la seleccion
Preseleccion

Se hard una primera seleccion entre los posibles mozos

idoneos para la vacante.

En base a su curriculum vitae se revisara las cartas de
presentacion y recomendacion, y andlisis de sus redes sociales. En
consecuencia, se evaluaran si los candidatos retinen las condiciones

del cargo y se descartaran a los que no cumplan con los requisitos.
Aplicacion de técnicas de seleccion

Como pruebas a los preseleccionados se les aplicara distintas
pruebas técnicas, tales como: psicométricas, psicotécnicas,
dindmicas de equipo, y grafologia; las cuales van a ayudar a descartar

a los candidatos no aptos.
Examen médico

Serdn 5 postulantes, quiénes luego de haber aprobado las
pruebas anteriores pasaran al examen médico. Para este examen, se
destinara todo un dia y asi saber si el preseleccionado posee un estado
de salud favorable. Quedando asi solo 3 postulantes para la entrevista

final.
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Entrevista

Se citard el dia, hora, lugar, y fecha determinado a los
preseleccionados para llevarse a cabo dicha entrevista, la cual tendra
como finalidad recabar toda la informacion necesaria del candidato,
en dénde los entrevistadores seran el jefe de reclutamiento y

seleccion junto con el jefe de mozos.
Seleccion final

Luego de haber pasado satisfactoriamente por las distintas
pruebas de preseleccion, se llegara a esta etapa con 2 seleccionados
para el puesto, siendo el jefe de reclutamiento y seleccién el que

defina quién ocupara la vacante de mozo.
Contratacion e induccion

Siguiendo, se elabora la carta oferta laboral (ver anexo 07), que
sera entregada al finalista. Si éste acepta la carta, el paso siguiente

seria la firma del contrato.

Finalmente, para que el nuevo empleado se integre y pueda
adaptarse facilmente, se llevara a cabo un compartir, en donde se

presentara al nuevo integrante de la familia “El Paisa”.
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Tecnologia utilizada en el proceso de incorporar personas

EH

Calendario electrénico,
cronogramas

Videos Correo electrénico

000000
00000
QOC00®
O00VOO
0060000

Agenda de contactos Redes sociales Software

Figura 40: Tecnologia utilizada en el proceso de reclutamiento y seleccién

Uso de software de gestion de recursos humanos para el proceso de
incorporar personas
Fundamento: Odoo ERP es un software que mas se ajusta al proceso
de incorporar personas, debido a que permite publicar los anuncios de trabajo
con tan solo unos clics, realizar facilmente el seguimiento de las solicitudes,
administrar la cartera de postulantes, crear cuestionarios de evaluacién para
cada candidato, vincular la plataforma con el correo electronico y asi recibir
de manera automaticamente los Cvs y responder desde la plataforma o desde
el correo a donde los postulantes enviaron su informacion, hacer seguimiento
al proceso de seleccion mediante los puntajes de las evaluaciones, entrevistas,

etc., y finalmente obtener un finalista para el puesto.
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Odoo ERP
Odoo es el ERP lider para la pequefia y mediana empresa, en la que

su principal objetivo es dar al usuario una experiencia fluida y sencilla para
asegurar una adaptacion natural (S/n, 2018).

Su fluidez y la integracion total cubren las necesidades de todas las
empresas, incluso de las empresas mas complejas. La flexibilidad de Odoo es
tal que se pueden afadir aplicaciones dependiendo del crecimiento de la
empresa, afiadiendo las aplicaciones de una en una a medida que sus

necesidades cambien y su clientela crezca (S/n, 2018).

S/n. (2018), indica que Odoo es un completo sistema de gestion
empresarial que cubre todos los procesos de negocio de una compafia, por
ejemplo:

— Gestidn Financiera completa, contabilidad, cobro, pagos

— Fabricacion, stock, inventarios

— Gestion de almacenes

— Gestion integral de Compras, Ventas, marketing

— Gestion Electronica de Pedidos de Venta — EDI

— Soluciones de Movilidad para Venta y Preventa

— Call-Center de Ventas

— Integracion Web, con opcidn de tienda virtual

— Analitica completa. Business Intelligence

— Gestion Documental y almacenamiento automatico de pedidos,

albaranes, facturas.
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Diagrama del proceso incorporar personas
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Figura 41: Diagrama de flujo para incorporar personas
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Descripcion del proceso incorporar personas

El proceso de incorporar a las personas inicia cuando el jefe de mozos al
identificar la vacante que necesita, solicita el personal requerido al &rea de recursos
humanos, en donde el jefe de reclutamiento y seleccidn sera el encargado de este
proceso, recepcionar la solicitud, determinar las fuentes y canales de reclutamiento,
lanzar la convocatoria por diferentes medios, luego de ello, recepcionar los Cvs de
los postulantes para ser analizados, los que cumplan con los requisitos pasaran a ser
los preseleccionados, para que rindan el examen psicométrico y los aprobados
pasaran a ser entrevistados y una persona que retina con todos los requerimientos de

la empresa, seré el contratado para ocupar el puesto disponible.
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3.4.2. Colocar personas

Fase de planificacion

Definicion de los
objetivos del
analisis

Determinar los Determinar el
puestos analizar, tipo de informa-
Preparacién del elegir la muestra cion
material
necesario

Elegir método Presentacion
de recogida de

de datos informacion

Seleccion y
entrenamiento
de los analistas

Medios de

recogida de datos Presupueto

Informacion del
programa

Figura 42: Fases de planificacion de colocar personas
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Determinar los puestos a analizar

Gerente de RR.HH

Timoteo Maza
Montalban

Jefe de
reclutamiento

Secretaria Jefe de higiene y

seguridad

Romina Ysabel
Contreras Bazan

José Alfredo Uriol Luisa Fernada
Sanches Ramos Diaz

Jefe de
capacitacion

Denisse Melissa
Quiroz Mantilla

Figura 43: Determinar puestos a analizar

Elegir la muestra:

o Gerente de recursos humanos

o Secretaria

o Jefe de reclutamiento y seleccion
o Jefe de capacitacion

o Jefe de higiene y seguridad
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Figura 44: Determinar tipo de informacion
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Elegir métodos de recogida de informacién

Se va a utilizar el método mixto el cual ayuda a recopilar
informacidn clara, precisa y mas completa; debido a que utiliza distintos
métodos en simultaneo, tales como: observacion directa y entrevista,

encuestas y entrevistas.
Presentacion de informacion

La informacién seré descripta de forma mixta debido que presentara

informacion cualitativa como cuantitativa.
Medios de recogida de informacion

Los encargados del analisis y descripcion de puestos del restaurante
“El Paisa” utilizaran como herramientas: el formulario online

surveymonkey, Excel, Word.

Preparacion de los materiales necesarios para el Analisis y descripcion

de puestos

e Formato para descripcién de puesto ver anexo 08
e Encuesta realizada a los trabajadores del departamento de RRHH

mediante surveymonkey.
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Seleccion y entrenamiento de los analistas
e Formacion sobre la organizacion:

Para familiarizarse con la organizacion y trabajadores en
general, los analistas asistiran a un almuerzo con ellos, para
dialogar temas de interés mutuo, donde se obtendra informacion de
la entidad. Luego de ello, se pasard a reunir solo con el area a

trabajar en el proyecto, RR.HH para conocer sus puestos de trabajo.
e Formacién técnica
Formacion en analisis del trabajo:

Los encargados del analisis y descripcidn de puestos de la
empresa Restaurante cebicheria el Paisa seran: Esther Sugey
Portal Espinoza y Leydi Janne Vargas Risco; quienes tendran
como primer objetivo conocer de cerca la entidad, recopilar la
informacidn necesaria del area seleccionay sus trabajadores, para
luego ser analizada y por ultimo elaborar el informe con el

analisis y descripcion de puestos.
Formacion en la recogida de datos:

Se brindard una capacitacién a los analistas sobre los
distintos métodos de recoleccion de datos (mixtos): observacion

directa, encuestas y entrevistas.
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Informar sobre el programa

Se llevara a cabo una reunion con el gerente general y los
trabajadores a cargo del area de RRHH para informarles sobre el
programa que se esta realizando y los procesos que este implica, asi

como el cronograma de actividades.

Al finalizar el programa se realizara una segunda reunion para informar
los resultados obtenidos y entregarles sus respectivos perfiles de

puestos.
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Diagrama del proceso colocar personas

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente

en un restaurante turistico
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figura 45: Diagrama del proceso colocar personas
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Descripcion del proceso colocar personas

El proceso de colocar a las personas (analisis y descripcion de puestos), inicia
con la planificacion en donde se va a definir los puestos analizar, preparar el material
necesario, entrenar a los analistas, informar sobre el programa. En la ejecucién se hace
la recogida de datos, elaborar descripciones de puestos, analizar los datos si éstos fuesen
correctos se va a elaborar el informe final, para que en el area de control se haga el
respectivo control del programa; de lo contrario si los datos no fuesen correctos regresa

a elaborar las descripciones de puestos y sigue con las siguientes actividades.
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3.4.3. Recompensar personas

La propuesta de este modelo de recompensa se basa en el modelo de Towers

Watson.

* Sueldo base * Aumento salarial

* Bonos (Mérito,

+ Plan de pensiones promocion)

+ Seguro Remuneraciones Remuneraciones * Incentivos de
meédico/vida basicas basadas en el corto plazo

* Otros beneficios desempeno * Incentivos de

* Programas de largo plazo
bienestar * Programas de

reconocimiento
* Participacion de

iy utilidades
desarrollo
: GMenf?”zﬂ Desarrollo de Carrera y
estion de carrera Ambiente Laboral

* Movilidad de talento

* Programas de
trabajo flexibles

* Equilibrio vida
personal/ profesional (

¢ Etc.

Figura 46: Recompensar personas modelo Towers Watson

Remuneraciones basicas:

Para tener los trabajadores del restaurant contentos con sus sueldos es
necesario que las remuneraciones basicas cumplan con los siguientes

requisitos

e Sueldo base: Los encargados de contratar al personal deberan
establecer un salario base, este puede ser por horas o por dias, asi
como también se debe establecer el pago por tiempo extra.

e Bonos: Son otorgados a los empleados que hayan hecho algo que
beneficia a la empresa, este puede ser dinero extra en su sueldo,

vacaciones extras, entre otros.
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Plan de pensiones: Es muy importante que el restaurant pague un plan
de pensiones a sus trabajadores que lo acompafiara en toda la
existencia de la empresa.

Seguro: Como en todos los trabajos los empleados estan expuestos a
sufrir accidentes o enfermedades por ello es conveniente que la

empresa tenga asegurados a todos sus trabajadores.

Remuneraciones basadas en el desempefio:

Aumento salarial: Es necesario aumentar el sueldo a un trabajador que
esta que cumple muy bien con sus funciones y le da buenos resultados
a la empresa.

Incentivos a largo plazo: Se otorga a aquellos que se le haya
encomendado estrategias y que hayan cumplidos con todos los
objetivos.

Reparticion de utilidades: Es necesario que al terminar un periodo se
haga la reparticion del 20% de las ganancias con todos los

trabajadores.

Desarrollo de carrera'y ambiente laboral:

Aprendizaje y desarrollo: A los trabajadores que cumplen muy bien
sus funciones y valores, se les debe otorgar becas de estudio con
respecto a lo que realiza para asi pulirlo mas en beneficioso tanto del
trabajador como el de la organizacion.

Mentoring: Los trabajadores mas eficaces y eficientes tendran acceso
a cupos gratuitos para recibir mentoria (Mentoring), herramienta que
consigue el desarrollo de la potencia interior de los individuos, basada

en valores, agilidad mental y la creatividad junto con una excelente
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gestién del conocimiento, la asuncion de riesgos, la capacidad de
resolucion de problemas, la pasion por los resultados de la actividad
empresarial y la capacidad para crear equipos.

e Trabajo flexible: Al tener un buen trabajador vamos a querer tenerlo
siempre, y una manera de recompensarlo es darle una flexibilidad
laboral la cual va a permitir mejorar el balance entre su vida personal
(organizar mejor sus horarios para no dejar de estar con sus familias
y amigos por las rutinas laborales) y el trabajo; eso va servir como
recompensa por ser un buen trabajador donde indirectamente a la vez
estaremos fidelizandolo.

Uso de software de gestion de recursos humanos para el proceso de
recompensar personas

Fundamento: Orange HRM es una til herramienta para el proceso en
estudio debido a que calcula y controla los aspectos relacionados con las
nominas de los trabajadores de una empresa. En Orange HRM open source
se incluyen todos los apartados necesarios para llevar con rigurosidad este
control: cotizaciones, liquidaciones, bonificaciones y formaciones,

convenios laborales y control de bajas y ausencias (S/n, 2019).

-
rangerirm n
Employee List
Jonhn Smith Personal Details
e John Smith
ot
Nationality Sel =l EEREiENm yyyy-mm-dd
Attachments

Figura 47: Orange HRM open source
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3.4.4. Desarrollar personas

Fases del proceso de capacitacion

y Aplicacién

Validacion

A

Necesidad

Diseno de
instruccion

Figura 48: Fases del proceso de capacitacién

NECESIDAD: Detectar las necesidades de formacion o adiestramiento

y clasificar las mismas.

Para evaluar el area de atencion al cliente, se aplica la técnica del
cliente oculto (ver anexo 09) lo cual permite llegar a la conclusion que los

mozos deben ser capacitados.

Un integrante del equipo (cliente oculto) se acercd al establecimiento
con la finalidad de evaluar la atencion brindada por el mozo. Para ello, se
establecio una serie de items, que permite identificar las necesidades reales

de los clientes respecto al servicio en general que brinda la empresa.

El cliente oculto se reunio con la otra integrante del equipo para

analizar las respuestas obtenidas de su visita al restaurant, llegando asi a la
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conclusién que los mozos necesitan ser capacitados. De este modo es como

se termina la primera fase del proceso de capacitacion.

DISENO E INSTRUCCION: programacion y organizacion de las

actividades
Disefio del plan de capacitacion:

a) Fijar los objetivos:

e Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a
atencion brindada por el mozo.

e Preparar al capital humano de la empresa en términos de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes para un mejor
desempefio.

e Lograr que los mozos se perfeccionen en sus puestos.

b) N° de participantes: Seran todos los mozos fijos (6) los que recibiran
las capacitaciones.
c) Cursos por desarrollar:

e Area: Servicio al cliente

e Puesto: Mozos

e Curso: Mesero

e Temas de la capacitacion virtual de mesero
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Tabla 14:
Temas por desarrollar en el curso virtual

N° de

. N° de lecciones Temas
niveles

Leccion 1

Video 1: El restaurante

Infografia 1: N1L111-Compafieros de servicio

Video 2: Tipos de servicios

Video 3: Planeacion y ejecucion del servicio
Infografia 2: Tipos de clientes y manejo de quejas
Actividad 1: Area e integracion del equipo de trabajo

e Video 1: Higiene personal

e Infografia 1: Manejo higiénico de alimentos
e Video 2: Lavado de manos

e Infografia 2: Prevencidn y control de plagas
e Actividad 1. Medidas de higiene

Nivel 1

e Video 1: Mobiliario de trabajo
e Infografia 1: Material de trabajo
o Infografia 2: El menu y la carta
e Actividad 1: Insumos basicos

Video 1: Actividades previas al servicio

Video 2: La manteleria

Infografia 1: Vajilla, cuberteria y menaje
Infografia 2: La cristaleria

Video 3: Montaje de mesas

Infografia 3: Las servilletas

Actividad 1: Como realizar el montaje de las mesas

Video 1: Protocolo de servicio

Video 2: La comanda

Video 3: Servicio de bebidas

Video 4: Servicio de alimentos

Video 5: Servicio de café e infusiones

Video 6: Trdmite y cobro de la cuenta

Video 7: Actividades después del cierre del servicio
Actividad 1: Servicio al cliente

Nivel 2

Video 1: Transporte de platos en las manos

Video 2: Manejo de soperas, fuentes y el cuchareo
Video 3: Desmontaje de mesas

Actividad 1: Procedimientos del servicio

Infografia 1: Vinos y maridaje
Video 1: Servicio de vinos

Video 2: Servicio de vino espumoso
Actividad 1: Servicio de bebidas

Nivel 3
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Leccion 2

e Video 1: Técnicas de racionado, trinchado, desespinado y
pelado

e Video 2: Elaboracidn de platillos frente al comensal

e Video 3: Flambeado de postres
Actividad 1: Preparacion de platos a la vista del comensal

Video 1: Servicio de banquetes

Video 2: Servicio en la habitacion
Video 3: Servicio de buffets

Actividad 1: Procedimientos de servicio

e Video 1: Desobstruccion via aérea

e Video 2: Quemaduras

e Video 3: Heridas y hemorragias

e Infografia 1: Proteccion civil

e Actividad 1: Saber qué hacer en casos de emergencia

e Infografia 1: Entradas, ensaldas y aderezos
e Video 1: Servicio de quesos

Infografia 2: Guarniciones y salsas
Infografia 3: Sopas, cremas y consomés
Infografia 4: Pastas y arroces

Infografia 5: Pescados y mariscos
Infografia 6: Tipos de carnes

Actividad 1: Gastronomia

Nivel 4

Infografia 1: Conceptos basicos de nutricién
Infografia 2: Alergias e intolerancias

Video 1: Tipos de cocinas

Infografia 3: Tendencias

Actividad 1: En torno a la comida

Ejecucidn del plan de capacitacion:

a) Comunicar al area de atencion al cliente: Dias previos a que inicia el
curso virtual, se debe comunicar a todos los camareros el como se va a
desarrollar el proceso de su capacitacion, entregandoles asi el
cronograma de actividades, el método de evaluacion, equipo y materiales
necesarios.

b) Suministrar materiales: La capacitacion se desarrollara mediante un

curso virtual gratuito en la plataforma “Capacitate para el empleo,
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la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico

fundacion Carlos Slim”. Para ello, los mozos tendran acceso al
computador de la jefa de capacitacion en donde podréan visualizar los
videos, leer las infografias y rendir las evaluaciones de cada leccion;
ademas se les suministrard libretas y lapiceros para sus apuntes.

Administrar el desarrollo del curso: la jefa de capacitacion al término de
cada nivel citard a cada uno de los mozos y revisard sus avances
respectivos que el programa virtual calcula. Dicha informacion sera

archivada en cada ficha de capacitacion de los mozos.

VALIDACION: seleccion de las técnicas a utilizar

a) Adiestramiento individual

Cada mozo ingresara a la plataforma de capacitacion “Capacitate
para el empleo, fundacion Carlos Slim”, donde debera registrarse con sus
datos, creandose asi un usuario y contrasefia para las veces que deba entrar

a desarrollar su curso virtual de capacitacion.

b) Clases multilaterales:

Al culminar los mozos el nivel 2 de su capacitacion virtual, es
decir, al finalizar la primera semana, la psicologa reunira a todos los mozos
para realizar un conversatorio sobre lo que estan aprendiendo, y de esta

manera asegurarse si se estan cumpliendo los objetivos de la capacitacion.

Al culminar los mozos sus 4 niveles de su capacitacion virtual, es
decir, al finalizar la segunda semana, la psic6loga reunird a todos los

mozos para realizar un juego de roles, para el cual se formaran dos grupos
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de 3 mozos, donde un grupo actuara como clientes exigentes, mientras el
otro seran los mozos y deberan aplicar lo aprendido durante la capacitacion

virtual.

APLICACION: evaluacion de resultados

Los 3 tipos de evaluacion
a). Antes de la capacitacion

Se utiliza la técnica del cliente oculto para evaluar la calidad de atencion al

cliente, en cual se identificé ineficiencias en los mozos.
b). Durante la capacitacion:

e La psicologa lleva un control y registro de los avances del participante
cada nivel terminado.

e Se realizara un conversatorio al finalizar la primera semana y un juego de
roles al culminar su capacitacion virtual (semana 2). Estas técnicas le
permiten a la psicologa analizar lo que estan aprendiendo los mozos y si
se estd cumpliendo con los objetivos de la capacitacion planteados

inicialmente.
c). Después de la capacitacion

e Al culminar la capacitacién virtual los mozos deberan elaborar y entregar
un informe con todo lo aprendido durante su capacitacion.
e Se realizara una encuesta breve a los capacitados para conocer qué tan

bueno result6é una capacitacion virtual y su satisfaccion.
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e Se realizard una encuesta breve a los comensales para conocer si existe

una mejora en la calidad de atencion de los mozos.

Herramientas de T1 para el proceso de desarrollar personas

Fundamento:

La plataforma virtual por utilizar es “Capacitate para el empleo,
fundacion Carlos Slim”, una plataforma que desarrolla programas gratuitos
incluido la certificacion en los &mbitos de educacion, salud, empleo,
desarrollo econdmico, seguridad vial, deporte, medio ambiente, justicia,
cultura, desarrollo humano, y ayuda humanitaria. En donde el programa que
mas se adecua a la necesidad de la empresa es el empleo, pues alli
encontramos la capacitacion virtual de servicio al cliente, con el curso para

mesero (S/n, 2018).

e Aqui se presenta la portada de la plataforma “Capacitate™:

= :
7 & Capacitate | FUNDACION
B para el empleo | Cartor S

wnicio | Bolsade rabsjo | Wisavances | sai | () @ &
Tu cuenta Selecciona Explora
-Tus datos y avances- -Tus cursos- -Bolsa de trabajo-

Ecologia
Industrial

Figura 49: Portada de la plataforma
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e Los cursos en el programa de servicio al cliente en la plataforma
“Capacitate”

BCapacitat,e FUNDACION
X

para el empleo | Carbr S

Servicio al Cliente

09VWOO®C

Aseador de oficina Asistente de Mesero Bartender Cajero de restaurante Intreduccidn al cajero de Lavaplatos Mesero
banco

006

Planchador Representante telefénico Trabajador doméstico

Figura 50: Cursos de la plataforma virtual

e Video introduccion sobre el curso mesero en la plataforma “Capacitate”

| Capacitate FUNDACION
v
v ') paraelempleo | < artbr S

Mesero

Mesero

Figura 51: Video introductorio sobre el curso
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e Nivelesy lecciones en el curso de mesero para la capacitacion en la
plataforma “Capacitate”.

para el empleo | Cearbr Sn

| # Capacitate | FUNDACION
4

micio | Bolsa de trabajo | Misavances | sair | (2) @) &

iExito en tu capacitacidn!

( Tu avance: 0% )

Tu barra de avance se llenara conforme acredites los cuestionarios correspondientes a tu curso.

Lecci6n 1

Leccién 2

R Infograﬁa Infografia
Leccién 3 ] -
nm

Figura 52: Niveles y lecciones del curso virtual
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e Finalmente se obtiene un certificado del curso (ejemplo)

A ? Capacitate FUNDACION
"
v ) para el empleo < arros Sl

Meéxico, D.F. a 22 de abrilde 2016

Certificado de estudios

Inttelmex S.C. extiende 1a presente para acreditar que

ROBERT ALLEN GOODRICH VALDERRAMA

completé y aprobo los estudios de
Cajero de restaurante

Paa verdica la anteniadad de este documema escansa o cadigo OR odirigete a:
mpslcpacapaadenpecony verfca/S 2027/

Figura 53: Certificado del curso virtual
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Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente

en un restaurante turistico

w

5 Solicitar

E capacitacion de

£ mozas Datos dela

o T

5 capacitacion

3
w
8 |E
g = Atender Elabarar Analizar Aprobar [ Recepcionar
8_ g solicitud informe presupussto presupuesto . Informe de informe
" B Evaluadidn resilkadas [Pre
H E Presupuesto )
s 7Yy I’y vable? A
2
-
T
g | y
T sInfarmacion
3 g suficiente? : 3 o Mo s 2 Hlaborar
e g Analizar exa:E:rPare resulr’!:c;zoasrde Planificar Elabarar Ejecutar Administrar Elabarar Comparar informe de
E y informe : - 7| capcitaciones presupugsto capacitacion capacitacion evaluaciones resultados resultados del
e ] Test evaluacion b Post Test
& i . / s Mecesita . / A 'y

ho capaditacian?

g Rendt J Reciair Rendir

o evaluacion Pre- o i

§ Test capacitacion evaluacion

| |
Figura 54: Diagrama del proceso de desarrollar personas
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Descripcion del proceso desarrollar personas

El proceso de desarrollar personas inicia cuando el jefe de mozos solicita
capacitacion de mozos al jefe de recursos humanos, quien atiende la solicitud, y elabora
el informe con los datos de la capacitacion alcanzados. Dicho informe pasa al jefe de
recursos humanos quien debera analizar y verificar si existe suficiente informacion para
preparar el examen pre-test, si por el contrario no existiera, el proceso regresa a cargo
del jefe de mozos quien debe volver a elaborar el informe. Luego de preparado el
examen, los mozos deben rendirlo para que el jefe de capacitacion analice los resultados
y evalUe si realmente ellos necesitan la capacitacion, de no ser asi, culminaria todo el
proceso, pero si el resultado arroja que si lo necesitan, este Gltimo jefe debe planificar
la capacitacion y de acuerdo a ello elaborar un informe de presupuesto, el cual sera
analizado por el jefe de recursos humanos y evaluard si el presupuesto es viable o no,
de no serlo, culminaria el proceso. Sin embargo, si fuese viable, dicho jefe debera
aprobarlo para que el jefe de capacitacion ejecute lo solicitado, los mozos recibiran su
capacitacion, y este jefe debera administrarla para que una vez culminada proceda a
elaborar evaluaciones post-test para que los mozos lo rindan, y en base a los nuevos
resultados el mismo jefe los compare elaborando un informe de resultados post-test para
ser enviado y recepcionado por el jefe de recursos humanos culminando asi todo el

proceso de desarrollar personas.
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3.4.5. Retener a las personas
Objetivo general
e Disefiar un programa para retener al personal del restaurante turistico “El
Paisa”
Objetivos especificos:
e Proponer un programa de higiene, seguridad y calidad de vida para el
personal
e Proponer un programa de relacién con los empleados
e Utilizar las tecnologias de la informacién como apoyo al para el disefio del
programa
Responsable: El primer paso que la organizacion debe realizar para desarrollar este

programa es designar un lider que proporcione recursos para impulsar el plan y hacerlo

confiable.

e Involucrar a la administracion y a los empleados en el desarrollo del
|ntegrar plan de higiene y seguridad.

o Determine los requisitos de higiene y seguridad, en cada
Requisitos - _ a giene ¥ se9
sitio de trabajo.

e Evalla los riesgos existentes en el sitio de

Riesgos

trabajo.

e Corrija las condiciones de riesgo

existentes.

Mejorar

Mejorar continuamente el
programa de higiene

y seguridad.

Figura 55: Retener a las personas
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Higiene, seguridad y calidad de vida
-Higiene laboral

“El Paisa” debe brindar a todos sus trabajadores Optimas condiciones
ambientales de trabajo que les garantice salud fisica y mental, y bienestar a todos
sus colaboradores. Los principales elementos de un programa de higiene laboral

estan relacionados con:
e Ambiente fisico de trabajo:

Para el buen funcionamiento de las labores de los trabajadores es muy
importate que se desarrolle en un buen ambiente fisico de trabajo, por ello el
lider del programa debera visitar todas las instalaciones de la empresa desde
las oficinas hasta los almacenes registrando en una ficha las condiciones en
que se encuentra el area de trabajo como: la iluminacion, ventilacion,

temperatura y ruidos.
e Ambiente psicoldgico de trabajo:

Los lideres con la ayuda de la psicologa deben detectar primero si el
trabajador es una persona conflictiva o no, si la relaciones entre trabajadores
son agradables, que actividades del trabajo para el personal son agradables asi

también como cosas que los motiva.
e Aplicacion de principios de ergonomia:

Como se sabe los principios de ergonomia son muy extensos, en este

modelo solo se propone revisar tres:
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e Maquinas y equipos adecuados a las caracteristicas humanas
e Mesas e instalaciones ajustadas al tamarfio de las personas

e Herramientas que reduzcan la necesidad de esfuerzo fisico humano

-Salud ocupacional y estrés:

Para conocer las condiciones de salud o si presentan cuadros de estrés de
los trabajadores, el jefe de higiene y seguridad debera realizar una encuesta de
sanidad, con preguntas bien definas que permitan determinar las verdaderas
condiciones de salud de los trabajadores y si estas son causadas por el mismo

trabajo y como afectan a su desempefio.
-Seguridad en el trabajo:

Para garantizar la maxima seguridad en el trabajo se deben tomar

medidas para prevenir accidentes, prevenir incendios y prevenir robos.
Relacién con los empleados

Es muy importante que los trabajadores del restaurante tengan atencion,
reconocimientos y acompafiamiento, pues todas las personas estan sujetos a problemas
familiares, econdmicos o de salud. Y para ayudar a lidiar con esto se de motivar y
proporcionar asistencia a quienes los requieren, asi como también hacer el debido
reconocimiento a quienes se lo merecen. Para apoyar ello, se cuenta con el modelo

basado en los principios de Milkovich y Boudreau.
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+La organizacién debe comunicar su filosofia a los empleados y pedirles
sugerencias y opiniones sobre temas laborales
Comunicacién
J
N
«La organizacién debe compartir la toma de decisiones y el control de las
actividades
Cooperacion
J
N
«El sitio de trabajo debe contribuir al bienestar de los empleados y garantizar
proteccion contra posibles persecuciones
Proteccion
J
N
«La organizacion debe responder a las necesidades especiales de cada
empleado,brindandole asistencia.
J
\
+La organizacion debe tener normas claras para imponer la disciplina ymanejar el
conflicto.
Disciplina
J

Figura 56: Relacion con los colaboradores

Programa de propuesta y reconocimientos

El capital humano del restaurante “El Paisa” es la fuente mas importante,
estos son capaces de aportar a la organizacion, propuestas innovadoras y creativas,
solucion a problemas o hacer alguna aportacion extraordinaria a la organizacion.

Por ellos este programa pretende incentivar a los trabajadores que cooperen
con la empresay seran recompensados aquellos que tengan propuestas que generen

buenos resultados. El reconocimiento se realizara en publico para convertirlos en
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modelo para los demas trabajadores, y la recompensa pueden ser vacaciones o

algin bono extra en su sueldo.
Programa de ayuda al colaborador

Ante cualquier problema que presente un colaborador, con la aplicacion
de este programa se pretende ayudar al trabajador a resolver dichos problemas y

saber sobre llevarlos para que no afecte su desempefio en la empresa.

Primero se debe generar confianza para que el empleado pueda expresar
sin temor sus incidencias, esta es una labor para la psicéloga de la empresa quien

debera detectar los problemas que asechan al personal

La asesoria puede ir desde una breve charla con el gerente o jefe
inmediato hasta reuniones privadas con consultores profesionales en el lugar de

trabajo.

Las finalidades de este programa es ayudar a los colaboradores a resolver

los problemas personales que interfieren con el desempefio de su trabajo.

Tecnologias de la informacion para el proceso de retener personas

Fundamento: S/n. (2017) afirma que:

Archievers es una solucién que ayuda a los principales empleadores a nivel
mundial a aumentar el compromiso y la retencion, mejorar los resultados e impactar
en el exito empresarial. Con una vision compartida del éxito, el personal liderara,
colaborard, innovard y sobresaldra. Cuando los empleados tienen éxito, el negocio

despega.
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Esta aplicacion refuerza e inspira los comportamientos de los empleados que
impulsan el éxito empresarial medible. Los empleados comprometidos dan como
resultado clientes felices, lo que es clave para el crecimiento continuo de los ingresos

y las ganancias (S/n, 2017).
e Achievers:

Esta aplicacion se puede utilizar para establecer la fecha de un evento de
reconocimiento para los empleados, invitar a la gente a expresarse, crear

certificados y programar recordatorios de fechas de cumpleafios y aniversarios.

Los colaboradores pueden usar la aplicacién para enviar felicitaciones en
linea a sus comparieros de trabajo. Si la empresa esta en condiciones de adquirir
las aplicaciones adicionales permitird que los empleados compartan sus logros
en Facebook, LinkedIn y Twitter, asi como para hacer uso de un tablero de
mensajes virtual para publicar certificados digitales y recados. Esta aplicacion

esta disponible para: iOS, Android y BlackBerry.

Costo: la aplicacién para smartphone es gratuita; el costo de otras

aplicaciones varia.
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\
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- John Fonte
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@ Recognize Someone w Add anAchievement
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2 000 are 50 wiling to offer  helping hand. Congratulations on your angolng soclal
) monitoring and responding activities.

Congratulations on 6 years

Top Recognized December 14, 2016

g From: Hannah Rios H 2151 19
Sinca May 1, 204 [

1 Adhur Thomsen 59

E a Boostad by Evelyn Lima, Radu Poemat, 2 Radu Poenary 52

My Team " A Garclela Cortez, Roy Diaz 3 Graclela Cortez 50

4 Joal Engel 4

£ My Prapald Card

b { Boost Lk « Comment s Share & Sunim ‘2

5 Eduardo Francisco Y]

Company Pulse 7 RoyDiez a

Figura 57: Achievers
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Diagrama del proceso retener personas

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente

en un restaurante turistico

Supervisar las
comdiciones de
trabajo

Jefe de higiene y seguridad

Implementar
mejoras

Revisar
cumiplimiento
de ergonomia

sMecesita
mejoras?

szurmple con
los prindpios?

Implementar
principios

Implementar
medidas de
seguridad

i sTiene un buen sDetecta l
desempefio? roblemas?
P Analizar
3 Ewaluar conductas
o desempefio psicologias de
% . los trabajadores
Brindar terapias
=]
k= Recibir
2 reconocimiento
E 0 recompensa
]
Figura 58: Diagrama del proceso retener personas
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Descripcion del proceso retener personas

El proceso de retener a las personas inicia cuando el jefe de reclutamiento
y seleccidn supervisa las condiciones de trabajo de los colaboradores, si en caso se
necesitaran implementar mejoras se hace y se pasa a revisar el cumplimiento de
ergonomia, ahora si se necesitara implementar principios se hace, para poder
implementar medidas de seguridad y luego el psicélogo debera analizar las
conductas psicoldgicas de los trabajadores y si hubiese algin problema con ellos se
les brindaré terapias para que luego se pueda evaluar su desempefio, si no tuviese

un buen resultado no se le recompensara, de lo contrario sera recompensado.
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3.4.6. Supervisar a las personas

Responsable: Para ejecutar de manera Optima este proceso, la organizacion debe,

primero identificar los factores y/o objetivos de evaluacion, seguidamente debe de

asignar un evaluador, quien sera el encargado de evaluar mediante indicadores dicho

proceso, y por ultimo debe seguir los siguientes pasos:

/-Sensibilizar con la necesidad
de cambio.

eCrear el equipo de cambio.

eDisefar objetivos del
procedimiento.

PREPARACION

REDISENO

eDisefar objetivos del
procedimiento.

eDisefiar la técnica a emplear
en el proceso.

Figura 59: Fases para supervisar

Técnicas de evaluacion

a. Evaluacion 360°;

G

oVerificar el cumplimiento de
los objetivos del
procedimiento.

eImplementar técnicas de
medicidn y herramientas TI.

IMPLEMENTACION

También conocida como evaluacién integral en la que cada uno de los

empleados conocen la perspectiva de su desempefio lo més adecuado posible, al

obtener todos los aportes desde todos los angulos.

En el restaurante turistico “El Paisa” esta técnica es empleada con el fin

de que cada uno de los empleados, dé su punto de vista de sus comparieros de

trabajo, conociéndose las flaquezas a mejorar.
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Esta evaluacién principalmente serd enfocada al area de atencion al
cliente, ya que éste es la base fundamental para el restaurante, los comensales
son el corazén y el motor por lo que la empresa camina, los resultados que se
pretende obtener son:

- Eficienciay eficacia en la atencion.

- Numero de platos preparados.

- Tiempo de preparacion de platillos.

- Tiempo de atencion.

- Retorno de platillos.

- Modo de atencidn, carisma, actitud y aptitud cuando se efectla una
atencion.

- Trabajo en equipo.

- Iniciativa.

- Confianzay honestidad.

- Enfoque al usuario (EI medidor principal enfocado a los clientes)

b. Encuestas de satisfaccion a los clientes:

Esta es una herramienta donde se conoce la opinion de los agentes externos,
en este caso los clientes que visitan el establecimiento, los criterios de evaluacion
en su mayoria puntualizan el tipo de atencién que les brindé los meseros, la calidad
de su bienvenida, el tiempo en que los atendieron, el tiempo de llegada de sus
platillos y el trato que recibieron por él, seguido de preguntas de la calidad de los
platillos, el orden de los utensilios en la mesa, la calidad visual de la ambientacion

del restaurant, las molestias ya sean auditivas o visuales.
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Mediante esta herramienta se obtiene el criterio de los consumidores del

servicio, aquellos que aprueban o determinan el fin de la calidad.

c. Cliente oculto:

Esta técnica se empleara con la finalidad de evaluar de forma directa la
calidad de la atencion, midiendo cada uno de los puntos que se especifican de igual
manera en la ficha de satisfaccion al cliente; actitud de los meseros, tiempo de

atencion, calidad de los platillos.

d. Gestion del desempefio:

Suministrar informacion basada en hechos a la administracion sobre la
competencia laboral de los empleados, que le permita tomar decisiones
relacionadas con la permanencia del empleado en el servicio o implantar las
acciones de mejoramiento individual e institucional, incentivos y estimulos

pertinentes para la mejora del desempefio personal e institucional.

Esta basada en los siguientes principios:
v Garantizar el éxito del desempefio de las personas en la organizacion.
v Mantenimiento de los talentos.
v" Sostenibilidad econémica.
v Ingresos altos.
v Lograr resultados medibles, con indicadores.
v" Aprendizaje continuo.

v’ Liderazgo reconocido.
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En el paisa, esta medida ayudara a desarrollar puntos internos que

interpretan la ética de la organizacion:

Cultura

*Como se desarrollan los platillos en el restaurant turistico "El Paisa".

Principios

*Todos los valores que sustentan la ética de la empresa.

Competencias organizacionales

«Competencias que se deben desarrollar para foratalecer sus principios.

Comportamiento observable

— e p—

 — ) G S S —

«Comportamientos que indican las competencias requeridas que posee la organizacion.
*Indicadores medibles.

Figura 60: Puntos internos para la supervision

Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne Pag. 152



Redisefo del proceso de gestion del personal para

UNIVERSIDAD la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico
PRIVADA DEL NORTE

N

Tecnologias de la informacion para el proceso de supervision

Tabla 15:
TI para el proceso de supervision

TI Especificacion Caracteristicas Costos Logo

Software que busca ayudar a - Monitorea el tiempo en

sus usuarios a que el dia les tiempo real.

rinda maés, aprovechando - Al fin del dia se presenta (=
mejor cada hora. al usuario las estadisticas B
Vigila cuanto tiempo se pasa  de o realizado. Q
«  en paginas distractoras  ~ Muestra un aviso del 8
§ (YouTube, Facebook, malgasto de tu tiempo. $5USD
2 periodicoson-ling),yteavisa - Realiza  capturas  de  mensual (V)
F cuando considera que estas  Pantalla cada  cierto E
desperdiciando mucho  tiempo. i:
tiempo en vez de trabajar en - Permite integrar KPI’s.
tu proyecto o trabajo. - Da una prueba gratuita \
de 1 mes.
Es una aplicacién SaaS que - Logra mejora la
sirve para monitorizar al productividad.
minuto las tareas que se - Mejora la gestién del
realizan desde cada equipo tiempo.
informatico. Esta - Mejora la gestion de los
herramienta, es una recursos humanos.
= aplicacion que se instala en - Permite integrar KPI’s. €20
§ pocos minutos y se configura - Da una prueba gratuita mensual
_g en funcién de las demandas de 15 dias. por
= empleado

de uso de cada software por

parte de cada empleado.

Permite tener bajo control a

los trabajadores de forma

mas comprometida con sus

asignaciones.
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Tabla 16:
Tl para el proceso de supervision

TI Especificacion Caracteristicas Costos Logo
Es un software de monitoreo - Monitoreo
centralizado para las grandes, centralizado.
- ~ - . e
medianas y pequefias empresas de - Funcionalidades Z 2
3
negocios. completas. [
g P $76.75USD L
- : - Citrix ready & W <
s Centralizado todo en uno y de nivel por ;
Base de Datos o Lt
j alto para la computadora de ~ maquina, 0 é
S empleados disefiado para empresas, Basica. con un et
I5 aci i - Modo invisible. . Cs
§ organizaciones de educacion y minimo de o :
= gobiernos, - Monitoreo remoto 5 PC’s S 'yn
en tiempo real. =0
- Una compra,
licencia ilimitada.
Es un software que permite
supervisar las actividades que
cumplen en tiempo real los
, . - Multiplataforma.
empleados, ademas permite de
S . - Méxima
manera incdgnita manipular sus
. . compatibilidad.
_ archivos y en si PC. _ ) )
o - Sin configuracion.
3 es un software informatico privado . . .
S - Fécil de entender. Gratis
ue -
% q - Alto rendimiento.
[ permite conectarse remotamente a

- Gran seguridad.

otro equipo. Entre sus funciones .
- Internacional.

estan:  compartir 'y  controlar

escritorios, reuniones en linea,

videoconferencias y transferencia

de archivos entre ordenadores.
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Diagrama del proceso supervisar
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Figura 61: Diagrama de proceso supervisar

Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne Pag. 155



A

}4 Redisefo del proceso de gestion del personal para

UNIVERSIDAD la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico
PRIVADA DEL NORTE

Descripcion del proceso supervisar

El proceso de supervisar personas inicia cuando el jefe de area evaluada
identifica el cumplimiento de objetivos, para verificar si existe deficiencia en ellos, de
no ser asi, regresa al inicio del proceso y se mantiene alli, por otro lado, si existiesen
deficiencias éste solicita la evaluacion al jefe de recursos humanos quien se encargara
de evaluar los factores de evaluacion para programar un plan de lo solicitado, si no
Ilegase a programar el proceso regresa al de solicitar la evaluacion nuevamente, pero si
se llega a programar éste debera generar un instrumento de evaluacion, luego debe listar
a los trabajadores que seran evaluados, para que todo ese plan sea firmado por el jefe
del &rea a manera de aprobacion. El jefe de recursos humanos debe asignar un evaluador,
quien deberad ejecutar dicho plan, aplicar el instrumento designado y analizar la
informacion recabada para conocer los motivos que estan impidiendo el cumplimiento
de los objetivos, mediante la emision de un juicio de competencias (teniendo en cuenta
la cédula de resultados de la evaluacion), el cual sera también analizado por el jefe de
recursos humanos si los resultados son satisfactorios, de ser asi se acreditan las
competencias y se integra los resultados al portafolio de evidencias culminando por
completo el proceso de supervisar personas. Si por el contrario no son satisfactorios, el
jefe del area evaluada debera autorizar el programa de reforzamiento para llevarse a

cabo con lo necesario para cambiar a resultados positivos.
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3.5. Estimacion de costos para el redisefio del proceso de gestion del personal

Tabla 17:

Costos del proceso incorporar personas

NOMBRE DEL PROCESO 3.5.1. INCORPORAR PERSONAS
ACTIVIDAD COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS

CODIGO DESCRIPCION [T CICT AP H NI Costox Nro. De Nombre Costo

del de Total Recurso Cantidad hora Horas Total del Cantidad Unitario
Recurso Horas Hora Recurso

Hojas

IMPORTE

50 S/0.12 S/6.00
bond
Lapiceros 2 S/1.00 S/2.00
José Afiches 100 S$/1358  S/358.00
Alfredo s/ s/ Laptop core s/. Cartele_s 100 S/4.20 S/420.00
ool % 600 12000  i5 ! SIS0 20 5500 Anuncios
Sanchez en bolsas 4
35.1.1 de trabajo S/132.50  S/530.00
Copias
Reclutamiento y para las 200
seleccién pruebas S/0.30 S/60.00
Examen 5
Carlos sangre S/10.00 S/50.00
Percy S/ S/ Lo S/, Compartir 1
Revilla 20 450 90.00 Escritorio 1 S/0.50 20 10.00 o S$/150.00  S/150.00
Jimenez Servu_:lo 25
eléctrico S/0.60 S/15.00
Internet 25 S/0.90 S/22.50
SUBTOTAL OFL $/210.00 $/40.00 $/1,613.50
TOTAL, DEL PROCESO S/1,863.50
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Tabla 18:
Costos del proceso incorporar personas

NOMBRE DEL
PROCESO

ACTIVIDAD COSTOS

3.5.2. COLOCAR PERSONAS

RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS

CODIGO DESCRIPCION | [[oaiie N Eeier @i Costo Nombre Nro. De Nombre Costo
del de X (o[]| Cantidad Costo x hora : Total (o[]| Cantidad S IMPORTE
Total Horas Unitario

Recurso Horas Hora Recurso Recurso

Timoteo
S/ S/
Maza 2
Montalvan 1000 2 Laptop S/. Servicio
core i5 1 S/ 1.50 10 15.00 eléctrico 8 S/0.60 S/4.80
Esther
Andlisis y Sugey 10 S/ S/
redaccion de Portal 250 25.00
3.5.2.1. . .
perfiles de Espinoza
puestos
Internet 8 S/0.90 S/7.20
'J-:g’:; s g g, Hojasbond 100 $/0.12 $/12.00
10 Escritorio 1 S/0.50 10 :
Vargas 2,50 25.00 5.00 S/1.00 $/2.00
Risco Lapicero 2 ' '
Almuerzo 1 S/360.00 S/360.00
SUBTOTAL DEL
PROCESO S/70.00 $/20.00 S/386.00
TOTAL, DEL PROCESO S/476.00
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Tabla 19:
Costos del proceso recompensar personas

3.5.3. RECOMPENSAR PERSONAS

NOMBRE DEL PROCESO
COSTOS

ACTIVIDAD
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
CODIGO DESCRIPCION | lelaloraer e dor @ o Nombre Nombre
Clokiy del Cantidad Costo x hora e b Total (o[]] Cantidad U(n:?t;tl?io IMPORTE

Horas

del de X
Total
Recurso [ [0] - N = (o] 1 Recurso

Recurso

Timoteo
S/ S/ Laptop S/.
Mxiaﬁ?/én 15 1000 15000 corei5 1 S/1.50 10 1500 Servicio
L 8 S/0.60 S/4.80
eléctrico
3531 Remuneraciones
y desarrollo
José
Alfredo S/ S/ - S/ Internet 8 $/0.90 S/7.20
Uriol 10 6.00  60.00 Escritorio 1 S/0.50 10 500 Hojas
Sanchez bond 100 S/0.12 S/12.00
Lapiceros 1 S/1.00 S/1.00
SUBTOTAL DEL
PROCESO S/210.00 S/20.00 S/25.00
TOTAL, DEL PROCESO S/255.00
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Tabla 20:
Costos del proceso de desarrollar personas

NOMBRE DEL

PROCESO 3.5.4. DESARROLLAR PERSONAS

ACTIVIDAD COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
CODIGO DESCRIPCION | Nlelaglelrer NRLe o) ©lokie) Nombre Nombre
del de X Clokiy del Cantidad Costo x hora el B Total del Cantidad C.OStO. IMPORTE
Total Horas Unitario
Recurso  Horas Hora Recurso Recurso
Servicio 8 SI0.60  S/4.80
eléctrico
T:\'/‘I";tho 10 S/ S/ Laptop . 5/ 150 10 S/ Internet 8 $/0.90 S/17.20
. 10.00 100.00 corei5 ' 15.00
Montalvan Packs de
Capacitar notas 6 S/5.00  $/30.00
3.5.4.1. personas (libreta + ' '
lapicero)
Denisse
Melissa S/ S/ - S/. L.
Quiréz 50 10.00 500.00 Escritorio 1 S/0.50 10 500 Refrigerios 12 S/4.00 $/48.00
Mantilla
SUBTOTAL DEL
PROCESO $/600.00 S/20.00 $/90.00
TOTAL, DEL PROCESO S/710.00
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Tabla 21:

Redisefo del proceso de gestion del personal para la satisfaccion del cliente

Costos del proceso retener personas

NOMBRE DEL
PROCESO

ACTIVIDAD

en un restaurante turistico

CODIGO DESCRIPCION

RECURSOS HUMANOS

Nombre Numero Costo

Costo  Nombre del

3.5.5. RETENER PERSONAS

COSTOS

MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA

Costo x

Nro. De

CONSUMIBLES/SERVICIOS

Totag Nombredel oo iiad GOS0 \MbORTE

del de X Total Recurso LU hora Horas Recurso Unitario
Recurso Horas Hora
Servicio 15 S060  S/9.00
eléctrico
Timoteo sl s S. Internet 15  SI090  S/1350
3.55.1. Maza 10 Laptop core i5 1 S/1.50 10 ' ' '
Programa de  Montalvan 10.00 100.00 15.00
mejoras de Hojas bond 100 §/0.12 $/12.00
infraestructura
y recompensas Lapiceros 1 1 S/1.00
Luisa
Fernanda S/ S/ Mejorasen la S/.
Ramos 40 6.00 24000 infraestructura 1 S/100.00 10 1,000.00 Recompensas 5 $/100.00  S/500.00
Diaz
SUBTOTAL DEL
PROCESO S/340.00 $/1,030.00 $/535.50
TOTAL, DEL PROCESO S/1,905.50
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Tabla 22:
Costos del proceso supervisar personas

3.5.6. SUPERVISAR PERSONAS

NOMBRE DEL PROCESO

ACTIVIDAD COSTOS

RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS

Nombre

CODIGO DESCRIPCION | \eiglerds Nl ior Ok Costo Nombre Nro. De Costo
del de X del Cantidad Costo x hora : Total (o[]] Cantidad S IMPORTE
Total Horas Unitario
Recurso Horas Hora Recurso Recurso
Servicio 20 SI0.60  S/12.00
Timoteo eléctrico
S/ S/ Laptop S/.
Maza 8 1000 8000 coreis 1 5/1.50 10 4500
3561 Programa de Hojas bond 100 S/0.12 S/12.00
R supervision
José
Alfredo S/ S/ .
Uriol 30 6.00 180.00 - - - - - Lapiceros 1 S/1.00 S/1.00
Séanchez
SUBTOTAL DEL
PROCESO S/260.00 S/15.00 S/43.00
TOTAL, DEL PROCESO S/318.00
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El costo total para los 6 procesos

Tabla 23:
Costo total para los 6 procesos

PROCESOS COSTO
3.5.1 S/1,863.50

3.5.2 S/476.00

3.5.3 S/255.00

3.54 S/710.00

3.55 S/1,905.50

3.5.6 S/318.00
TOTAL S/5,528.00

Asi mismo se toman en cuenta costos de equipo de oficina, costos de tecnologia y otros
gastos

Tabla 24:
Costos de equipos de oficina

Nombres Cantidad Costo Total
Computadora 1 S/.1,750.00 S/1,750.00
Impresora Multifuncional 1 S/. 380.00 S/380.00
Escritorio 2 S/. 250.00 S/500.00
Silla de escritorio 2 S/. 70.00 S/140.00
TOTAL S/2,770.00
Tabla 25:
Costos de tecnologias
Nombres Cantidad Costo Total
Odoo ERP 1 2160 S/2,160
Orange HRM Open Source 1 720 S/720
Google Allo 1 0 0
Archievers 1 0 0
TeamViewer 1 0 0
TOTAL S/2,880
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Tabla 26:
Otros gastos

OTROS GASTOS
Nombres Cantidad Costo Total
Pago a ingenieras empresariales 2 S/. 750.00 $/1,500.00
Alimentacién 2 S/. 250.00 S/500.00
Movilidad 2 S/. 75.00 S/150.00
TOTAL S$/2,150.00

Para saber el costo de todo el proyecto de investigacion se suman los totales y se obtiene

como resultado S/13,328.00

Tabla 27:
Costos totales del proyecto

ITEMS Costos

Costos de los 6 S/5,528.00
procesos
Costos de equipos de
oficina S/2,770.00
Costos de tecnologia S/2,880.00
Otros gastos

S/2,150.00
Costos totales del S/13,328.00

proyecto
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones: Al ser una cantidad reducida de clientes encuestados, se incrementa el margen

de error en los resultados, ya que se aplicé muestreo por conveniencia a 30 clientes a causa

de las restricciones impuestas por el gobierno debido a la COVID 19. Es por ello, que para

estudios posteriores se debe ampliar el nUmero de encuestados con el objetivo de incrementar

la confiabilidad de la informacién. Por lo tanto, el modelo disefiado solo puede ser replicado

a empresas del sector gastronomico

4.1

Discusién

4.1.1. Dimension: Eficacia

Para medir esta dimension se evallo con 3 preguntas al cliente quien califico
desde su punto de vista y experiencia la eficacia del restaurante; analizando los
resultados se obtuvo un promedio que se encuentra en un 40% dicha dimension,
porcentaje que debe incrementarse a mas del 70%, lo cual se puede lograr con la
implementacién del presente trabajo de investigacion, es decir, con el redisefio de la
gestion del personal. Como lo menciona Trujillo y Vera (2019) en su articulo
cientifico, luego de analizar las respuestas de los clientes obtuvieron que el 75%
vuelve por la comiday la calidad de atencidn que se le brinda. He ahi la importancia
de dar un buen servicio al cliente, pues al superar sus expectativas volvera al mismo

proveedor unay otra vez segun lo requiera o necesite.

4.1.2. Dimensioén: Eficiencia

Para medir esta dimensidn se evallo a los clientes con una pregunta sobre la

rapidez con la que fueron atendidos, donde solo el 30% -calificaron como una
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atencion rapida, poniendo en riesgo la fidelizacion de sus clientes, puesto que el 70%
de ellos no fueron atendidos con la rapidez que lo solicitaron. Como lo menciona
Rios (2019) en su tesis, la caracteristica principal de un buen servicio es la rapidez
en la entrega de los productos y servicio. Para ello, es necesario que el personal esté
debidamente calificado para una atencion de calidad y como consecuencia fidelizar

a sus clientes.
4.1.2. Dimension: Fiabilidad

Para medir esta dimension se evaluaron a los clientes con 4 preguntas
enfocadas a la fiabilidad, quienes en promedio la calificaron en 57.5%, porcentaje
que la ubica en una posicién aceptable. Sin embargo, necesita aumentar, puesto que
la confianza que los clientes deben tener en la empresa respecto a lo que ofrece
incluyendo el servicio es fundamental para el crecimiento de la misma. Cabe resaltar,
que la pregunta que obtuvo menor puntuacion fue sobre si los mozos/azafatas ofrecen
las promociones publicadas en Facebook, donde del total de clientes solo el 30% fue
informado. Como lo menciona Mejias, Godoy y Pifia (2018) que, en su articulo
cientifico concluyen que en la actualidad la lealtad de los clientes es un factor clave
para el éxito empresarial en un mercado competitivo, las empresas deben descubrir

cémo aumentarlo y mantenerlo a largo plazo.
4.1.2. Dimensién: Capacidad de respuesta

Para medir la capacidad de respuesta del personal de la empresa se enfocaron
3 preguntas, las cuales fueron calificadas por los clientes respecto a su experiencia,;
en base a ello se obtuvo como resultado promedio que la capacidad de respuesta del

restaurante se encuentra en un 27.7%, porcentaje muy por debajo de lo recomendado.
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La mencionada dimensién necesariamente debe incrementarse ya que forma parte
importante de la construccion de confianza y fiabilidad que el cliente debe tener.
Como lo menciona Sanchez (2017) que, en su tesis afirma que la calidad en el
servicio se ha considerado como uno de los elementos més importantes en el mundo
de los negocios hoy en dia, incluyendo como principal factor la capacidad de

respuesta.
4.1.2. Dimension: Competencia

Para medir las competencias que tiene el personal se enfocaron 4 preguntas,
las cuales fueron calificadas por los clientes respecto a su experiencia; se obtuvo
como resultado después de analizar dichas calificaciones, que las competencias del
personal se encuentran en un 45.9%, porcentaje que no llega a ser el adecuado para
una empresa donde existe bastante competencia en el rubro. Las competencias del
personal deben mejorar, puesto que son ellos quienes proyectan la imagen de la
empresa. Como lo menciona Bustamante (2015) donde en su tesis destaca el papel
del personal en los restaurantes como eje principal para el éxito y permanencia de los
mismos dentro del mercado laboral, por lo que es necesaria una alta formacién

profesional en competencias y capacitacion constante.
4.1.2. Dimensién: Empatia

Para medir la dimension empatia se enfocaron 3 preguntas, las cuales fueron
calificadas por los clientes respecto a su experiencia en el restaurante; se obtuvo
como resultado después de analizar las calificaciones, que la empatia del personal del
restaurante se encuentra en un 52.2%, porcentaje que si bien es cierto se encuentra 2

puntos porcentuales por encima de la mitad, debe incrementarse ain mas si se quiere
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lograr un servicio de calidad. Ya que hoy en dia la empatia es un factor fundamental
que el personal debe tener sobre todo si se trata de un restaurante. Como lo menciona
Martinez (2016) donde los resultados de su tesis fueron que existe una relacion
directa entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Por ello, recomienda
capacitar permanentemente al personal en el manejo de estrategias de atencion al
cliente como pilar fundamental de la calidad del servicio y técnicas de desarrollo

personal.
4.1.2. Dimension: Tangibilidad

Para medir la dimensidén tangibilidad se enfocaron 5 preguntas, las cuales
fueron calificadas por los clientes respecto a su percepcion en el restaurante; se
obtuvo como resultado después de analizar las calificaciones, que la dimension de
tangibilidad se encuentra en un 61.4%, porcentaje bueno para la empresa. Sin
embargo, podria mejorar, ya que esta dimension forma indudablemente parte de la
diferenciacion del restaurante en relacion a su competencia. Como lo menciona Silva
(2017), quien en su tesis aclara que dar un servicio de calidad al consumidor depende
de varios factores y dentro de los protagonistas estd ademas del personal, la

presentacion del mismo y el aspecto fisico del lugar.
Implicancias

Como implicancia teorica, segun las investigaciones realizadas sobre si la adecuada
gestion del personal determina la satisfaccion del cliente, se hall6 solo resultados positivos,
por lo que se sugiere utilizar el presente trabajo como antecedente para futuras

investigaciones.
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Como implicancia practica, la empresa para cumplir con sus objetivos, debe tener a
clientes satisfechos, lo cual se logra ademas de la calidad de la comida, también con la
calidad de atencidn que brinda por medio de un capital humano totalmente apto para sus
funciones. Es por ello que, se sugiere a la empresa implementar el presente trabajo de

investigacion.
4.2 Conclusiones

Se redisefid el proceso de gestion del personal utilizando el ciclo PHVA para la
satisfaccion del cliente en la empresa INVERSIONES TURISTICAS S.A.C. conocida
comercialmente como restaurante turistico “El Paisa”, en funcion de las deficiencias
identificadas en dicha gestion con propuestas que generan valor en cada uno de los 6
procesos: incorporar personas, colocar personas, recompensar personas, desarrollar
personas, retener personas y supervisar personas; apoyandose con sus respectivas

herramientas tecnoldgicas para mejores resultados.

Se diagnosticd la situacion actual en la que se encuentra la empresa, para ello primero
se analiz6 de manera interna todas las areas de la empresa a través de la matriz MEFI cuyo
puntaje es 2.51, después se analizé a la empresa de manera externa a través de la matriz
MEFE cuyo resultado es 2.50; ademas, se realiz6 la matriz del perfil competitivo donde se
pudo identificar que el restaurante en estudio es el mejor posicionado en el sector. Asi mismo
este diagndstico permiti6 identificar que al restaurante le hace falta estrategias de marketing
por redes sociales, un plan estructurado de delivery y mejoras en toda la gestion de su
personal desde que se recluta hasta el momento de supervisarlo con el fin de disminuir la

rotacion del personal y por ende incrementar la satisfaccion del cliente.
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Se identifico los procesos Core Bussines del restaurante turistico “El Paisa”, los
cuales son: proceso de produccion y proceso de atencion al cliente. Para ello, se diagramé
los procesos en mencion y se hizo la descripcion, el primero consta de tres fases (recepcion,
preparacion, producto terminado) e inicia cuando ingresa una solicitud de pedido por el
mozo, luego el jefe del proceso clasifica el pedido segun su tipo (es para el chef y/o barman)
para finalmente verificar si todo est& correcto con el pedido; mientras el segundo proceso
inicia cuando el cliente ingresa al establecimiento, se le atiende, el capitan de mozos verifica
que todo marche correctamente con el servicio brindado al cliente y quede conforme con
ello, finalmente éste cancela su cuenta dando fin al proceso; respectivamente. Esto permitid
identificar una gran falencia existente en el proceso de atencion al cliente que es el hecho de

no tener estructurado el proceso delivery.

Se evaluo la situacion en la que se encontraba la gestion del personal y la calidad del
servicio que brinda el restaurante, a través de una encuesta online que fue aplicada a 30
clientes, donde se pudo evidenciar que hay cierta disconformidad con la atencién que
reciben por parte de los mozos, pues menos del 50% de clientes afirman que fueron
cumplidas sus expectativas respecto al servicio que recibieron, por eso se obtuvo
calificaciones bajas en las competencias, empatia y habilidades de los mozos, es decir, hay
cierta deficiencia en la gestion del personal, siendo consecuencia de la alta rotacion del

personal confirmando la informacion brindada por el gerente.

Se esquematizd el proceso de gestién del personal, para ello se realiz6 mejoras
pertinentes en los 6 procesos: (en incorporar personas: que la convocatoria no sea solo
interna sino también externa para una mejor seleccion de personal; en colocar personas:
hacer una correcta descripcion de andlisis de puestos; en recompensar personas: se propuso

dar incentivos monetarios; en desarrollar a las personas: se propuso preocuparse por el
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aprendizaje y desarrollo del personal; en retener personas: se propuso dar un buen ambiente
laboral y entablar una buena relacion con el personal; y en supervisar personas: se propuso
utilizar técnicas que permitan supervisar a los trabajadores premiando al trabajador estrella
y por ende mejorando su productividad), acompafiando esas mejoras con herramientas

tecnoldgicas y sistemas de informacion.

Se estimd los costos para el redisefio del proceso de gestion del personal, primero se
calculd los costos de los 6 procesos a redisefiar que dio como resultado S/5,528 después se
calculd S/2,770 de costos para los equipos de oficina, S/2,880 de costos para la tecnologia y

S/2,150 para otros gastos, obteniéndose asi un costo total de S/13,328.
Recomendaciones

e Serecomienda a la empresa supervisar constantemente los 6 procesos que conforman
la gestion del personal, puesto que el personal es la cara de la empresa, esto con el
fin de mantener satisfechos a sus clientes y por ende tener mayores ingresos.

e Serecomienda a la empresa crear estrategias de marketing para mantener activas sus
redes sociales puesto que es un medio estratégico para captar mas clientes.

e Se recomienda a la empresa contar con un plan estructurado para el servicio de
delivery puesto que eso le permite llegar a mas clientes y a la vez operar en medio de

crisis o pandemias que pueden suceder.
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ANEXOS

Anexo N° 01

El presente cuestionario es de uso estrictamente académico con el fin de recabar informacion

para el desarrollo del estudio de investigacion en el restaurante turistico “El Paisa”, la

informacidn que usted brindara es totalmente confidencial por la seguridad e integridad de

sus datos.

Tabla 3:

Instrumento de recoleccion de datos

w | w L
ElE =
wl|Z21Z2 P
| W | W L
<|zZz|=2]2 P
. Oo|lW|Jd|w|>uw
PALABRAS DEFINICION PREGUNTAS % <§( <Zf E g E
<|a|3| 3
o 8 | |
olE| £
Los trabajadores
1.1. ¢ Usted nota que el
Presentacion . ersonal esta
El personal debe estar debidamente P 5
; . . - presentable’
uniformado, identificado y limpio
Buen rat El per;tlanal dtet()jer ser atentto, educiado, 1.2. ;Usted recibe un
uen trato ylfam? e en todo momento con e trato educado por parte
cliente del personal?
Interés por el Cuando el cliente tiene un problemael | 1.3. ;El mozo/azafata
bienestar del colaborador debe mostrar interés por muestra interés por
cliente resolverlo resolver su problema?
1.4. ;Considera usted
. El personal debe tener conocimiento que el personal esta
Conocimiento en . ..
el tema para la resolucién de problemas del idéneamente preparado
cliente para resolver sus
dudas/quejas?
El personal debe conocer los platos | 1.5;El personal conoce
Conocimiento que la empresa ofrece, por si alguna los platos que la
duda tenga el cliente. empresa ofrece?
Local
2.1. ;El restaurante
Horarios Horario de atencion que el restaurante | cumple con los horarios
establecidos ha informado a sus clientes. de atencion
establecidos?
Primera La visita inicial que el cliente hizo al 2.2. ¢Estaa gusto con el
. . orden y decoracién del
impresién restaurante
local?
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El local debe encontrarse limpio para 2.3. ¢Considera usted

Limpieza L i que el lugar de atencion
recibir a los clientes - o
se mantiene limpio?
2.4. (El restaurante
El local debe contar con todo lo ¢
. . . cuenta con las
. requerido para su funcionamiento .
Legalidad . R herramientas de
(extintor, sefializacién, libro de

seguridad de defensa

reclamaciones, botiquin, etc) civil?

Proceso de ventas

Recomendaciones

Al cliente se le brinda informacion
sobre los platos que el restaurante
vende.

3.1. ¢(Recibe
recomendaciones para la
eleccion de su plato?

Variedad de
platos

Variedad de platos a escoger

3.2. ¢El restaurante
cuenta con los diversos
platos que en su carta
ofrece?

Redes sociales

La empresa realiza promociones en
sus redes sociales y se quiere verificar
si se las hace realidad en su local.

3.3. ¢El restaurante si
cumple en su local con
las promociones que
publica en su Facebook?

Promociones

La empresa casi siempre publica
promociones de sus platos en sus redes
sociales y hay clientes potenciales del
restaurante que no manejan redes
sociales.

3.4. (El mozo/ azafata
ofrece las promociones
que la empresa publica
en sus redes sociales?

Compromiso con
el medio
ambiente

El restaurante debe optimizar recursos
en beneficio del medio ambiente, es
decir, debe mostrar su compromiso

con el medio ambiente, ya sea
entregando bolsas biodegradables, etc.

3.5. ¢{Considera usted

que la empresa esta

comprometida con el
medio ambiente?

Primera
impresion

La visita inicial que el cliente hizo al
restaurante

3.6. ¢ Usted fue atendido
satisfactoriamente la
primera vez que visito el

restaurante?

Servicio
personalizado

Cada cliente debe tener una atencion
personalizada, es decir, el mismo
mozo/azafata que lo atendi6 en un
inicio debe seguir haciéndolo hasta

que el cliente se retire del local.

3.7;Usted recibe una
atencion personalizada?

Necesidades
comprendidas

El personal debe identificar y
comprender las necesidades del cliente

3.8. ¢ Considera usted
que sus necesidades
fueron identificadas y
comprendidas?

Atencién rapida

La empresa debe brindar un servicio
répido en cuanto el cliente lo solicite

3.9. ¢Usted es atendido
con rapidez cuando lo
solicita?

comprobante de
pago

Documento que se le debe entregar al

cliente de forma obligatoria, en donde

se le detalle su pedido. Puede ser
boleta o factura

3.10. ¢El mozo o azafata
le ofrece comprobante
de pago sin que usted lo
solicite?

Libre de error

La empresa debe brindar un servicio
de atencion libre de error

3.11. ;El servicio de
atencion que recibe por
parte de la empresa no

tuvo error alguno?

Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne




Anexo N° 02
Tabla 4:
Matriz de consistencia

TITULO REDISENO DEL PROCESO DE GESTION DEL PERSONAL Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL

RESTAURANTE TURISTICO “EL PAISA”.

PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIAS POBLACION

Tipo de investigacion
Variable Aplicativa
independiente

X: Redisefio  del | pisefio: Preexperimental explicativo
proceso de gestion

¢De qué manera el | El redisefio del proceso | del personal, | _ . .
redisefio del proceso de | de gestion del personal | Utilizando el ciclo Tecnicas: - | Poblacién: Los procesos estratégicos, procesos de
gestion  del  personal | utilizando el  ciclo | PHVA. La observacion operacion, y de apoyo de la empresa - Restaurante
utilizando el ciclo PHVA | PHVA impacta en la -La encuesta Turistico “El Paisa”.
impactara en la | satisfaccion del cliente -La entrevista
satisfaccion del cllgnte enien el restaurante -Revisién documental Muestra: los 6 procesos que comprende Ia gestion
el restaurar.llte turistico “El turiguco “El Paisa”, del personal (RR. HH) y 149 clientes.
Paisa” Trujillo 2019? Trujillo 2019

Instrumentos: -

Guia de observacion

-Camara

-Cuaderno

-Lapicero
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Variable
dependiente

Y: La satisfaccién
del cliente.

-Cuestionarios

-Guia de entrevista
-Grabadora

-Celular -
Guia de analisis documental
-Ficha de registro de datos
-Laptop

Método de analisis de datos:
Servqual
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Tabla 5:

Matriz de operacionalizacion de la variable independiente

Anexo N° 03

DEFINICION DEFINICION - U.DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADOR FORMULA MEDIDA PERIOCIDAD | INSTRUMENTO
VARIABLE INDEPENDIENTE
. o ‘ Ficha de
i i Comparar el n° de dias 4 o
Incorporar Indice de tle_n)pos empleados con el redisefio vs, N° Antes y _despges observacion
personas de contratacion. Sin el redisefio de la aplicacion Entrevista
Ludefa (2010), indica Nivel de personal [ (N°  colaboradores  que Ant q i Ficha de
que el redisefio de Colocar personas | que conoce sus| Conoden sus fL:j”C'O”efl’OON° % denlzsayliczsép;gﬁs observacion
procesos se funciones otal de colaboradores) P Entrevista
fundamenta en la
it ; Nivel rson ) Ficha de
seleccion ~ de  un|Se refiere al nuevo|Recompensar recoemdeer?seacsjzsas (N° colaboradores eficaces y| ¢, Antes y después observacion
proceso existente, para | disefio de la gestion del | personas P eficientes/ N° total de 0 de la aplicacion
eliminar el gasto, | personal, es decir anualmente colaboradores) *100 Entrevista
Redisefio  del reducir el tiempo de [ mejorar los procesos (Beneficio econdmico post- ) Ficha d_e,
10CES0 de ciclo y mejorar la|por los que el personal | Desarrollar Nivel ROI capacitacion — coso de % Después de la observacién
Sestién del eficacia del proceso.|debe pasar, desde el |personas Capac!:ac!c:m; *logosto de aplicacion Entrevista
Después, la|momento en que es capacitacion
personal, A . -
Utilizando el automaﬂgauon y la|publicada la va_cgnte | (v colaboradores actuales/ Antes y despues Ficha d_e,
ciclo PHVA tecnologia de la|hasta la contratacion y | Retener personas | Tasa de retencion| N° total de colaboradores al % de la aolicacion observacion
' informacion son | retencion del personal, inicio de un periodo) *100 plicact Entrevista
aplicadas, utilizando la mejora Nivel gel Ficha de
maximizando lafcontinua en estos . A (N° objetivos cumplidos/ N° de o Después de la i
e e observacion
capacidad del proceso | procesos. Supervisar czr_np_llmlento de objetivos planteados) *100 % aplicacion .
a través de la mejora objetivos Entrevista
de la eficacia, la . . Ficha de
N ' e . Costos de RR.HH. sin el Antes y después i
eficiencia, 'y su Eficiencia Cotejo de costos | ediseio vs. con el redisefio N° de I aplicacién observaleon
adaptabilidad. Entrevista
Nivel de ) Ficha de
. .. (Resultados reales / Después de la .
Eficacia cumplimiento de | Resultados esperados) *100 % aplicacid observacion
L plicacion .
objetivos Entrevista
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Productividad _ Antes v despUs Ficha de
por cada| Ventas realizadas/ N° total de N° nies'y despues observacion
. colaboradores de la aplicacion .
trabajador Entrevista
o - _ ) Ficha de
Ren_tabllldad de | (Utilidad neta del . periodo/ % Antes y Qesp'u,es observacion
los ingresos Ventas del periodo) *100 de la aplicacion .
Entrevista
Porcentaje de| (N° de colaboradores con Desoués de la Ficha d_e,
Adaptabilidad | adaptabilidad del | Problemas frente al redisefio/ | g4 pUeS T observacion
R N° total de colaboradores) aplicacion .
redisefio *100 Entrevista
Nivel de N d laborad
y e colaboradores Ficha de
y percepcion de 10S | ¢ iictechos frente al redisefiof Después de la -
Percepcion colaboradores N° total de colaboradores) % anlicacio observacion
x plicacion
frente al| *100
redisefio. Entrevista
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Anexo N° 04
Tabla 6:
Matriz de operacionalizacién de la variable dependiente
DEFINICION DEFINICION . U. DE
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADOR FORMULA MEDIDA ITEMS PERIOCIDAD | INSTRUMENTO
VARIABLE DEPENDIENTE
2.1
Tasa de (N° de clientes finales — N° 32 Ficha de
Fiabilidad retencion de |clientes nuevos/ N° clientes % ' observacion Encuesta
clientes iniciales) *100 33 Entrevista
34
Segin Medina
gi?ulaSI)ldgg :: Se refiere a la . 37 .
isfaccion del conformidad Capacidad de PQrcentaJe de [(N° de clientes sin quejas de Ficha d_e
sa_tls accion de absoluta que el ; cliente un periodo/ N° total de % 3.9 observacioén Encuesta
cliente se estima | .0t réspuesta satisfechos. | clientes de un periodo) *100 Entrevista
Satisfaccion | que se consigue a
. . respecto a la 311
del cliente través de '
calidad del
conceptos como "
servicio que la 1,4
los deseos del
cliente, sus empresa le
g brinda. . 15
necesidades y Porcentaje de N d .
ex eCtativaS. e me_zsas conitormes con
P c tenci mesfas su _pedldo/ N°  mesas o 3,1 Después de la £ "
ompetencia conforme. atendidas) *100 0) 3,10 aplicacion ncuesta
Empatia % 1,2 Encuesta

(Ingresos totales de clientes —
Gastos totales/ Gastos
totales) *100
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1,3
Ratio de ;
rentabilidad Dzsﬁ’it'fc%en'a
por cliente 3.8 P
11
indice de S | aciones
. H P4 uma de las pun uac!ones 22 A
Tangibilidad Sa“Sf?CC'On N° total de clientes N° ' Desp_ues _d,e la Encuesta
del cliente encuestados 2.3 aplicacion
(CSAT) 2,4
3,5
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Anexo N°05

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

satisfaccion del dliente en el restaurante turistico "El Paisa’

Rediseno del proceso de gestion del personal para la

Linea de investigacidn:

Gestion por procesos

Apellidos y nombres del experto:

Mg. Ing. Odar Roberto Florian Castillo

El instrumento de medicion pertenece a la variable: | Satisfaccion del diente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Lid. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una " en las columnas de 5 o MO. Asimismo, le exhortamos en la cormeccian de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la
variable en estudio.

Items Preguntas Aprecia Observaciones
si |NO

1 #El instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? | x

2 iElinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con .
el titule de la imestigacion?

3 iEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan .
las variables de inwestigacion?

4 #El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de .
los objetivos de la imvestigacion?

5 iElinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las .
variables de estudio?

& ila redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente .
¥ no estan sesgadas?

7 Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se .
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 #El diseio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y .
procesamiento de datos?

g i5om entendibles las alternativas de respuesta del .
instrumeanta de medician?

10 iElinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion .
sujeto de estudio?
#El instrumento de medicion es clam, preciso y sencillo de

11 | responder para de esta manera, obtener los datos X
reguenidos?

Sugerencias:
Proceder a la Aplicacion en campao

Firma del experto:
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Anexo N° 06
ENTREVISTA REALIZADA AL PROPIETARIO DE RESTAURANTE TURISTICO

“EL PAISA”
*La entrevista fue grabada y transcrita
Nombre de la empresa: Restaurante turistico “El Paisa”
Nombre del entrevistado: Timoteo Maza Montalvan
Puesto que ocupa en el comercial: Gerente y propietario

1. ;En qué fechas se fundo el restaurante turistico “El paisa” e inicialmente qué tipo de
platos se establecio para ofrecer a sus clientes?

El restaurante turistico “El Paisa” se fund6 el 01 de diciembre del ano 2000.

Los platos que inicialmente se empieza a vender eran las comidas criollas, los ceviches,
los sudados y el arroz con mariscos, fundamentalmente esa poca variedad nos llevo al
éxito por su calidad y sabor.

2. ¢Qué fue lo que le motivo a usted para la creacion de este restaurante?

Casi todas las empresas son creadas con fines lucrativos y esta empresa no es la
excepcion, este negocio ha sido la base fundamental para el desarrollo familiar. A la vez
me ha permitido desenvolverme en mi carrera de contabilidad ya que soy yo quien lleva
la administracion y el control financiero.

3. ¢Cual es la vision de su negocio, cdmo lo ve de acé algunos afios?

Ahora que “El Paisa” es una empresa como un nombre bien reconocido el cual se ha
logrado a base de esfuerzo, nuestra vision es llegar a ser el restaurante referencial a nivel
nacional, es decir llegar a ser conocidos como uno de los mejores del pais. Sé que no es

un trabajo facil para eso debo seguir trabajando en ofrecer lo mejor de lo mejor al cliente.
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4. ;Cual cree que es el posicionamiento del restaurante en el mercado trujillano?

Respecto al posicionamiento estamos dentro de los primeros restaurantes mas
reconocidos y recomendados, todo trujillano sabe quién es el restaurante turistico “El
Paisa” y eso me orgullece mucho porque detras de cada plato ofrecido hay un montén
de procesos con el fin de que el cliente siempre salga feliz del local.

5. ¢aqué cree usted se debe el éxito de sus restaurantes, al punto de llegar a tener seis sedes
en esta ciudad?

Ya tenemos mas de 15 afios en el mercado y tal como lo dicen ya hay seis sedes en
esta ciudad, y todo eso se ha logrado porque siempre se toma al cliente como un rey, es
decir se tiene altos estdndares de calidad desde el momento en que se adquieren los
insumos, después en su almacenaje, durante su preparacion y finalmente hasta que llega
al cliente, con el fin de que al cliente le llege un plato sabroso con los insumos ricos y
frescos. Y asi el cliente pueda irse contento y satisfecho con la posibilidad de que regrese
nuevamente.

Por eso es que yo siempre digo si pones un negocio, toda decisién que tomes siempre
debe ser tomando en cuenta al cliente, ya que él siempre seré el eje central por el que un
negocio sigue funcionando y por ende siguas obteniendo ganancias.

6. ¢Se puede decir que usted es un préspero empresario, pero en la actualidad qué es lo que
busca mejorar o cambiar en general para todas sus sedes?

El paso de los afios no es en vano, a lo largo se va adquiriendo experiencia y ello te
permite identificar tus aciertos y desaciertos, a mi lo que realmente me gustaria mejorar
es la publicidad de la empresa, si bien es cierto ya tenemos a nuestros clientes los cuales
hacen marketing a través de sus recomendaciones, pero creo yo Si es necesario

enfocarnos en mejorar la interaccién de la empresa con sus clientes a través de las redes
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sociales ya que ese medio puede ayudarnos a captar a nuevos clientes de otros segmentos
quizés.

7. ¢De todas sus sedes cual es su principal, quisiera que nos hable un poco de ella y qué
mejoras necesita?

Nosotros iniciamos en el afio 2000 y lo hicimos con la sede que queda ubicada en
Urbanizacion Santa Teresa de Avila Mz. LL Lt.2, Trujillo.

Al inicio fue un local pequefio, con poco personal, no niego que hubo mucha
incertidumbre al empezar. Sin embargo, lo que sobraba eran las ganas de dar un plato
de calidad acompafiado de un servicio Al, y poco a poco fuimos creciendo y hoy en dia
como pueden ver es de dos plantas, la decoracion es rustica y en el centro del local hay
una pefia para algunos eventos.

Con respecto a las mejoras que deseo hacer es el marketing como ya lo mencioné y
también quiero disminuir la rotacion de personal que creo yo se debe a que este local es
el mas grande y vienen artos clientes lo cual quiza genera nervios, o hasta cansancio a
algunos colaboradores. Entonces, eso es lo que me gustaria mejorar porque sé que de
alguna u otra manera a la larga se va a ver reflejado en el tipo de atencidn que recibe el
cliente.

8. (Esas “mejoras” de las que nos habla, usted cree que han afectado a sus ventas

El restaurante casi todo el tiempo tiene buenas ventas no puedo quejarme, pero con
respecto a las mejoras que indiqué las cuales son el marketing y la alta rotacion de
personal quizéa puedan haber afectado el crecimiento de las ventas, ya que en el altimo
medio afio solo ha habido un crecimiento de 0,05%, claro no son malas, pero en
comparacion a los meses anteriores entonces se puede decir que ha habido un

estancamiento.
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9. ¢Respecto al personal usted cree que ellos juegan un papel importante en la empresa o
que rol cree que cumplen?

Por supuesto, en una empresa primero es el cliente, pero ahi nada mas son tus
colaboradores, incluso he leido que algunos autores consideran primero a los
colaboradores porque hay una frase donde dice cuida a tus colaboradores que cuidaran
a tus clientes.

Y es cierto quienes dan la cara de tu empresa son los colaboradores, depende de ellos el
regreso del cliente, es decir si son bien tratados volveran y sino no. Por ello es que al
personal se le debe dar un buen trato, un ambiente agradable y capacitaciones.
En mi caso, realizo 1 capacitacion al afio para poder pulir las cualidades de cada uno de
mis colaboradores.

10. ¢Usted utiliza algun tipo de sistema de informacion, o estaria dispuesto a adquirir uno?

Desde hace un afio ya estamos utilizando un sistema de informacion, pero no en todas
las sedes, primero estamos haciendo unas pruebas y ajustes, la sede que ya cuenta con
sistema es la que queda en calle Las Gemas 418, Trujillo 13011. La verdad a mi si me
gustaria utilizar un sistema que integre a todos mis locales para tener un control mas
idoneo y en tiempo real como por ejemplo a cualquier hora ver cuanto ya de consumo
hay en la sede central o la que queda en Huanchaco o etc., en pocas palabras un sistema

me facilitaria la vida.
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Anexo 07
Carta oferta

ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD

José Alfredo Uriol Séanchez
jefe de reclutamiento y seleccion

Restaurant  turistico “El  Paisa”
Calle las gemas 418, urbanizacién
santa teresa de Avila
Tef: 200450

Estimada Srta. Leydi Vargas Risco:

Me complace en ofrecerle el puesto de Mozo a tiempo completo, con nuestra

empresa, restaurant turistico “El Paisa”,

Su salario mensual sera de S/ 1000.00 (mil nuevos soles con 00/100). Los pagos se
distribuiran cada dos semanas, el mismo dia de la fecha de inicio.

La empresa ofrece seguro médico, seguro de vida colectivo, y un dia libre a la semana
pagado.

Espero que tengamos una relacion profesional mutuamente beneficiosa. De todos
modos, éste es un puesto a voluntad. Usted tiene derecho a desvincularse de su empleo en

cualquier momento, sin embargo, con un aviso de tres semanas de anticipacion.

Si acepta esta oferta de empleo, por favor, firme una copia de esta carta y enviela al
correo corporativo: JoséUriol@elpaisa.pe dentro del plazo de 24 horas; y preséntese en calle
las gemas 418, urbanizacion Santa Teresa de Avila— Trujillo, a las 3 de la tarde el dia x del
mes X del presente afio, para la correspondiente firma del contrato y orientacion en la

empresa. Espero que se una a nuestro personal.

Atentamente, José Alfredo, jefe de reclutamiento y seleccion del restaurant turistico “El

Paisa”

Nombres:
DNI;

Acepto la oferta de empleo y acuse de recibo.

Portal Espinoza, Esther Sugey; Vargas Risco, Leydi Janne Pag. 193



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Modelo de descripcion de pue
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Anexo 08

para la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Area: Referencia:
Sistema; Vigencia:
Procedimiento: Dia Mes

Hoja:

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO:
SE REPORTA A:
OTROS NOMBRES DEL PUESTO:

SUPERVISA A:

2. REQUISITOS MINIMOS

GRADO ACADEMICO:
CONOCIMIENTOS ESPECIALES:
HABILIDADES ESPECIALES:

ACTITUD:

3. DESCRIPCION GENERAL

4. DESCRIPCION ESPECIFICA

a.

b.
c.
d
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Anexo 09
GUIA DEL CLENTE OCULTO
1. (Cual es el proceso de atencion al cliente, en el restaurant turistico “El Paisa”?

P

2. (Coémo es la calidad de atencion en el restaurant”, en una escala del 1 al 10?

~

4. ¢Cual es la actitud del mozo que atiende al cliente?

5. ¢El mozo resuelve dudas sobre precios, platos e ingredientes?

6. ¢Como es la calidad, presentacion y sabor de platillos? ' ‘

7. ¢Qué opinion se

(1] [T W .

8. ¢Como es el ambiente o infraestructura del restaurant?

9. ¢La organizacion discrimina a sus clientes, es decir los separas por clientes, no cliente y

visitantes?

10. ¢Cudl es la actitud del cliente al momento de sal
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