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RESUMEN

La investigacion denominada “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al
cliente en las MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de computadoras, galeria
Los Algarrobos, cercado de Piura, 2018”; cuyo objetivo general fue determinar las
caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPES del sector comercio
rubro ventas de accesorios de computadoras, Galeria Los Algarrobos, cercado de Piura,
2018. Se empled la metodologia de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no
experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de investigacion fueron 03 MYPE. La
poblacion fue finita, para la variable capacitacion y considerandose una muestra de 8
trabajadores; para la variable atencién al cliente la poblacion es infinita donde la muestra
estuvo conformada por 120 clientes, se aplicd la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Se concluyo, respecto a los objetivos de capacitacion, que la mayoria de
trabajadores sefialo que no cuentan con conocimiento detallado de las caracteristicas de
productos. En relacion a los beneficios de la capacitacion, la mayoria de trabajadores
indicaron que les permite ser mas productivos y predecir imprevistos. En cuanto al nivel de
atencion al cliente; la mayoria de los clientes estan satisfechos con los servicios y califican
el tiempo de espera como adecuados. Respecto a las cualidades del personal para la atencién
al cliente; la mayoria de clientes indican que las MYPES cumplen con las promesas que

sefialan al brindar el servicio.

Palabras claves: Capacitacion, Atencion al cliente, MYPE, Accesorios de computadora
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ABSTRACT

The research called “Characterization of training and customer service in the MYPE of the
commerce sector, selling computer accessories, Los Algarrobos gallery, near Piura, 2018”;
whose general objective was to determine the characteristics of the training and customer
service in the MYPES of the commerce sector heading of computer accessories sales, Los
Algarrobos Gallery, near Piura, 2018. The methodology of quantitative type and descriptive
level with design was used non experimental, cross section. The MYPE under investigation
were 03 MYPE. The population was finite, for the training variable and considering a sample
of 8 workers; for the customer service variable, the population is infinite where the sample
was made up of 120 clients, and the survey technique and the questionnaire instrument were
applied. It is concluded, regarding the training objectives, that the majority of workers
indicated that they do not have detailed knowledge of the characteristics of products. In
relation to the benefits of training, most workers indicated that it allows them to be more
productive and predict unforeseen events. Regarding the qualities of the staff for customer
service; most clients indicate that MYPES fulfill the promises they indicate when providing

the service.

Keywords: Training, Customer Service, MYPE, Computer Accessories
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1. INTRODUCCION

La investigacion denominada “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al
cliente en las MYPE del sector comercio rubro ventas de accesorios de computadoras,
Galeria Los Algarrobos, cercado de Piura, 2018”; en el cual el objetivo principal es
determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPE del sector
comercio rubro ventas de accesorios de computadoras, Galeria Los Algarrobos, cercado de
Piura, 2018, la cual se desenvuelve siguiendo la linea de investigacion admitida por la
Universidad Los Angeles de Chimbote dada para la Escuela Profesional de Administracion.

En América Latina las MYPE abarcan un 90%, crean mas de la mitad de los empleos
y consigo mismo genera una cuarta parte del PIB. La dificultad con las PYMES de América
Latina, concuerdan expertos en el tema, no tiene que ver con la cantidad de organizaciones,
sino con su carente desarrollo y con la precaria en estandares de calidad del empleo que
generan. Haciendo una comparacion en el aumento de PYMES, en América Latina es
elevada con respecto a los paises asiaticos, siendo un claro ejemplo, las empresas que
sobreviven crecen a un ritmo menor a comparacion de las regiones méas avanzadas. Segun lo
explicado esto se genera esencialmente por la carencia de innovacion, ya que restringe la
posibilidad de que se expandan las PYMES en la region, ocasionando lentitud en el
crecimiento de los paises.

Disponer de un contexto econdémico e institucional en América Latina que promueva
la innovacion y favorezca a reforzar el capital humano, al mismo tiempo que estimula la
competencia y el crecimiento de la productividad. Existiendo una mejor competencia, las
organizaciones exploran e identifican mercados de exportacion, accién que contribuye tanto
a su mayor profesionalizacion y crecimiento como a su internacionalizacion. Las PYMES

se han encontrado como centro de las politicas del estado que apostaban por enfrentar la



escasez de crecimiento empresarial, accion que ha propiciado programas gubernamentales
para respaldar a las MYPES (Banco de Desarrollo de América Latina, 2018)

Se declara que en América Latinay en el Caribe para el 2013 habia unos once millones
que poseian un operario (ademéas del empleador). De éstas, mayormente son micro y
pequefias empresas (alrededor de 10 millones) y cerca de un millon son medianos y grandes
empresas. Existen unos 76 millones de trabajadores por cuenta propia a quienes, por lo
general, no son considerados empresarios, siendo una parte de los mismos se podrian
considerar unidades econémicas 0 negocios unipersonales.

Determinados estudios que presenta la distribucién de produccion del Caribe y de
América Latina hace 50 afios. Lo que significa que la brecha de rendimiento no se destaca
que estas brechas de productividad no sélo resultan numerosas en semejanza con otras
regiones y paises, sino que lo son también en semejanza con las caracteristicas escasas, sino
que se ha ampliado en el tiempo y la tenacidad, es una forma de expresion manifestada de la
diversidad estructural que identifica a la regién (Organizacion Internacional del Trabajo,
2015).

Actualmente las MYPE en Per( son de transcendental relevancia para la economia
peruana. Segun el MTPE tienen mucha importancia para el pais debido a que contribuyen el
40% al PBI y el 80% de la oferta profesional. Esto es no tomando en cuenta el autoempleo
que ocasionan; sin embargo, el avance de estas empresas en la actualidad se encuentra
paralizado, en especial no se cuenta con un sistema tributario de calidad que pueda superar
los problemas que tienen estas empresas para formalizarse. (Sanchez, 2014)

“Las MYPE es un importante centro de atencion para las economias peruanas,
especialmente para generar puestos de trabajo y por lo tanto guiadas por esta necesidad
buscan la manera de poder generar sus propias fuentes de ingreso, pero para ello se requiere

que los trabajadores tengan constantes capacitaciones a nuevas generaciones para estar



acorde con la atencion respectiva al cliente, y este genere buen servicio brindado”. (Burga,
2016)

En Peru, se discute de PYMES desde aproximadamente 40 afios atrés, desde ese
momento hasta la fecha la gobernanza y regulacion, a las PYMES, no ha avanzado lo
necesario. El resultado obtenido suele ser que el emprendimiento se ha centrado en una
economia con informalidad peruana, siendo esta la mas gigante del planeta, abarcando un
74% de las PYMES en un estado no formal que actualmente vive el pais.

Un componente importante que se va agregando a lo acostumbrado de la informalidad
de las PYMES peruanas viene a ser el ajustado vinculo que se da entre la definicion de
sociedad familiar y la pyme. En su mayoria las MYPES surgen de las economias no formales
en donde encontramos al grupo familiar que se emplea principalmente. Y cuando esto ocurre
esta situacion es dificil que la mano de obra sea pagada, siendo su casa su lugar que usan
para trabajar. Con el paso de los afios el Estado peruano se ha dado cuenta de la gran
importancia y dificil situacion de las PYMES, mejorando el avance de las mismas. Un 96%
de la banca de América Latina afirma que las PYMES forman parte importante de la
organizacién o negocio, segun el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) (Pantigoso,
2018).

Martin (2018) considera que las MYPE en Per( forman parte del 98,6% de los
componentes empresariales ofreciéndoles area de trabajo a muchos trabajadores del Per(
que ayudan al progreso de nuestra economia. Y de acuerdo como las MYPES se estan
desarrollando y creciendo, van surgiendo nuevas. Lo que intensifica la economia peruana.

Segun afirma la Asociacién de Emprendedores del Per( (Asep), dentro de nuestro pais
la MYPE contribuyen aproximadamente el 40% del PBI es por eso que se encuentran dentro

de las mas grandes impulsadoras del desarrollo financiero del Peru.



En la actualidad las microempresas representan un porcentaje significativo
convirtiéndose en la gran fuerza de laboral de varios paises pasando a ser el eje de esta
actividad econdémica. A pesar de los altos nimeros de empleo que se genera, la calidad varia
mucho el subempleo es habitual y en la mayoria de los trabajos donde laboran personas del
sexo femenino no les pagan.

a) Caracterizacion del problema de investigacion

Dentro de los estudios del macro ambiente, en el aspecto del area legal, nuestro
congreso de la Republica promulgé la ley N° 30056 “Ley que cambia multiples leyes para
beneficiar la inversion, promover el desarrollo productivo y el aumento empresarial.
Presenta en sus objetivos establecer el marco legal para conseguir el desarrollo de
formalizacion, competitivo y crecimiento de las MYPE. Abarca innovaciones de varias leyes
entre ellas se considera la Ley MYPE D.S. N° 007-2008-TR. Texto Unico Ordenado de la
Ley de Promocidn de la Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y del Acceso al Empleo Decente” (Castillo, 2016)

Las MYPE juegan un papel fundamental en la economia del Perd, debido a que
aporta de manera significativa al PBI y ademéas genera empleo a 75% de la Poblacion
Econdmicamente Activa, ademas enfrentan grandes retos queriendo competir y producir
productos con calidad. Actualmente las PYME tienen claro los objetivos y la manera de
lograrlos, planteando estrategias de comercio, produccién, de administracion e invirtiendo
en tecnologia y preocupandose de encontrar un equilibrio a mediano y corto plazo.
(Torriani, 2018)

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018) informa que la produccion
nacional en febrero de 2018 crecid 2,09%, registrando 115 meses de crecimiento continuo.
Este resultado se sustentd en la evolucion favorable de la mayoria de los sectores

productivos, destacando el sector agropecuario, telecomunicaciones, comercio, transporte,



servicios prestados a empresas Yy electricidad, que en conjunto explicaron mas del 60% del
resultado global; contrariamente, disminuyeron los sectores manufactura, mineria, pesca y
construccion.

El crecimiento de la actividad econémica se sustent6 en la evolucién positiva del
consumo de los hogares reflejado en el aumento del comercio minorista en 2.53%, en
diciembre del 2018, impulsado principalmente por mayor venta en supermercados,
hipermercados y minimarkets, asimismo por mayor demanda de articulos de telefonia,
computadoras de escritorio y softwares, respaldada por promociones y publicidad en medios

de comunicacion masivo (Agencia Peruana de Noticias, 2018).

Asimismo, por la mayor demanda externa de productos no tradicionales que aumento
en 2,51%. La produccion nacional en el periodo enero-febrero de 2018 crecié en 1,83% y
durante los ultimos doce meses, marzo 2017-febrero 2018, alcanzé un crecimiento de 3,83%
(INEI, 2018).

El territorio piurano acoge diversas riquezas culturales y naturales, por ello las
actividades productivas son diversas y heterogéneas, con ayuda de la manufactura en el valor
agregado bruto, y de una dominante primacia en la agricultura para el empleo regional; igual
para la terciarizacion en la economia regional se evidencia el crecimiento de los servicios.
Para el 2017 la region Piura tuvo un crecimiento en el econémico de manera significativa.
(Plan de Desarrollo Regional Concertado Piura , 2017)

En cuanto a la conexidn tecnoldgica en los afios 2011 y 2014 la proporcion de
ciudadanos que tienen 6 afios de edad a mas ya hacen uso del internet, llegando a
incrementarse de 26 a 30,9% y en la actualidad el 11% de los hogares peruano ya gozan de
acceso al internet. Lo que es muy conveniente para las MYPE que comercializan productos
informaticos, ya que se avizoran oportunidades de crecimiento en la demanda. (Revista

Empresario, 2016)



El Perl es uno de los paises con menor penetracion de computadoras en América
Latina. 7 de cada 10 peruanos no tienen una, pero aquellos que las adquieren gastan mas que
en Colombia, Argentina 'y Chile. En Peru 7 de cada 10 computadoras que se venden son de
la gama Core. En Muchos paises de América Latina es completamente al revés. De ese 70%,
mas de la mitad son de las dos gamas mayores: Core i5y Core i7. Hablamos de invertir un
aproximado de S/ 2,000 en una computadora (Cardona, 2017).

Segun Cardona (2017), las laptops son las que més se venden. Una de las tendencias
mas interesantes que se esta viendo es que se reduce la venta de desktops. Los peruanos
valoran mucho lo personal de la laptop, es su dispositivo preferido. El segmento 2 en 1 es el
gue mas crece. En mayo sus ventas crecieron 40% afio respecto al afio pasado.

El indice de Precios de Computadoras 2018, que analiza los precios de computadoras
en Per(, Argentina, Chile, Colombia y México. Y Peru es el que tiene los precios mas caros,
con un precio promedio por computadora de US$ 1,151 (S/ 3,855), siendo el més caro de los
5 paises encuestados. Sobre el caso peruano que los escolares son los que pagan menos. En
este grupo Perd tiene el menor precio (US$ 466) y buscan una laptop de 4GB RAM, 1TB de
Disco Duro y pantalla a partir de 15 pulgadas (Ochoa, 2018).

El hogarefio paga en Per( un precio de US$ 751 por computadora (el méas caro en la
region) y buscan especificaciones como “All in one”, con 4 GB RAM, 1 TB de Disco Duro
y pantalla a partir de 19 pulgadas, teniendo como caracteristicas la seguridad, confiabilidad
y practicidad que sirvan para atender las tareas basicas, comunicarse con familiares lejanos
y compartir momentos especiales.

Por su parte, el perfil de los trabajadores gasta US$ 717 y va tras un equipo que sea
laptop de 8GB RAM, 1TB de Disco Duro y pantalla a partir de 15 pulgadas y debe prevalecer
la funcionalidad y rapidez para una oficina tradicional, una pequefia empresa o hacer home

office.



Pero los emprendedores son los que mas gastan: US$ 1,120 y es que buscan una laptop
2enl,de4y8GBRAM, 500 GB alTB de Disco Duro y pantallas a partir de 11 pulgadas.
Se habla de un usuario enérgico y emprendedor que necesita un dispositivo que funcione
acorde a sus multiples actividades (Ochoa, 2018).

El escenario de las marcas de computadoras portatiles es mas atomizada. No obstante,
HP se corona como la favorita de los peruanos (sobre todo en el NSE A y B). “El precio y
especificaciones técnicas de la laptop son dos puntos que toman en cuenta los usuarios. El
diseno suele ser importante también” (Inga, 2017)

Respecto a lo tecnoldgico; las microempresas dedicadas al rubro de comercializacion
de productos informéticos en su gran mayoria son MYPE el cual se orientan en el objetivo
de vender diversos productos informaticos, en el distrito de Piura se observa que la
competencia entre estas empresas es cada dia méas fuerte, debido a que la calidad y precios
bajos en sus productos es dia a dia cada vez mayor; los servicios que ofrecen estas MYPE
son accesorios de computadora como mouse, pad mouse, teclados, incluso laptops, etc. Por
otra parte, podriamos decir que no solo el financiamiento seria la Unica variable que se
relaciona con la rentabilidad de la MYPE, ademas influye la capacitacion, debido a que todo
microempresario debe capacitar a su personal para que estos puedan desempefiarse en su
trabajo con éxito, afrontando los retos del dia a dia y sean mas competitivos sobre todo en
esta era de la globalizacion, para ello deberan usar estrategias que guien y orienten a su
personal.

Respecto de las variables capacitacion y atencion al cliente, el progreso de los
recursos humanos es de suma importancia ante el reto que los negocios y las MYPES
enfrentan, la capacitacion y el desenvolvimiento del recurso humano es una tactica muy

primordial.



Respecto a las variables capacitacion, el desarrollo del recurso humano es el principal
reto que afrontan todas las MYPES y negocios, el progreso y la capacitacion del recurso
humano es tan importante como estrategia que deberd ir de la mano de los demés esfuerzos
de cambio que las empresas apliquen para un 6ptimo servicio de calidad. (Terrazas, 2016)

Cuando un trabajador recibe una capacitacion eficaz y eficiente siente que la
empresa donde trabaja en verdad lo estima y por tanto le establece un sueldo que le motiva
para su progreso y preparacion; ademas considera que se esta invirtiendo para que mejore
su rendimiento, aumentando su productividad y por Gltimo aspirando que lo promuevan de
puesto, lo cual es de beneficioso para la empresa. (Palomino, 2017)

Para toda organizacion el recurso humano es primordial para lograr objetivos y
metas planteadas, con el fin de llegar a la misién trazada, y para que esto se cumpla es
fundamental que el recurso humano esté adiestrado en el &rea profesional, técnica moral y
cultura. Por este motivo la organizacion implementa un programa de capacitacion para
desarrollar y adiestrar a los empleados con destrezas, habilidades y conocimientos
adecuados para que se puedan desempefiar de manera eficiente a sus funciones. (Terrazas,
2016)

Palomino (2017), indica que en la actualidad el que las empresas capaciten a su
recurso humano es una contestacion ante las necesidades que posee, ya que ello implica
obtener trabajadores productivos y calificados, y de esta forma poder ser competitivos
laboralmente. Por otra parte, que la empresa caiga en atrasos es motivo para que para que
se preocupe en capacitar y actualizar a sus colaboradores, teniendo bien en claro lo cuan
importante es hacerlo ya que asi se actualizan sus técnicas, metodologias de trabajo y sus
conocimientos. Garantizando la eficacia y eficiencia del trabajo. Para la gran parte de

instituciones, es de suma importancia tener con frecuencia capacitaciones, ya que les ayuda



a sus trabajadores a desarrollarse a nivel personal y profesional, a su vez les genera
beneficios para la empresa.

Respecto a las variables atencion al cliente, las empresas que brindan servicio técnico,
deben considera que la razén principal por la que las empresas pierden clientes es la
mala atencidn, la indiferencia, por parte de cualquiera de los miembros del personal de la
empresa. Segun estudios sobre el tema, un 68 % de los clientes perdidos fueron mal
atendidos. Los servicios técnicos no deben preocuparse por dar una reparacion de calidad si
no también una atencién de calidad. Para lograr una atencion eficaz y de calidad, lo primero
que se debe recordar es que las personas que van a Su negocio tienen una necesidad
insatisfecha, por eso recurren a usted, para que los ayude (Chiang, 2017).

Para Chiang (2017), cuando la persona llega al negocio, quizas las personas que
atienden el mostrador, estan ansiosos por hacer el recibo, tomar el equipo y mandarlo directo
a los técnicos. Esto visto con ojos simplistas es bueno, porque agiliza el trabajo y la atencién,
pero si se analiza el asunto un poco mas profundamente, se ve que quizas esta atencion
apurada no sea la mejor. El cliente considera su equipo como MUY VALIOSO, por lo que
al dejarlo pretende que le digan por lo menos que van a hacer con él. Si la falla es detectada
en el momento o el trabajo es simplemente un chequeo de rutina, también se puede explicar
al cliente qué es lo que se va a hacer con el equipo. Una de las cosas importantes al dar
explicaciones es el lenguaje que se utiliza, el mismo no debe subestimar al cliente, pero
tampoco debe ser tan técnico que el cliente no entienda nada.

Segun Castillo, (2016), sefiala que el Articulo 1 de la Ley N° 30056 expresa que su
objetivo es “la promocion de la competitividad, formalizacién y desarrollo de las micro y
pequefias empresas para la ampliacién del mercado interno y externo de éstas, en el marco
del proceso de promocion del empleo, inclusién social y formalizacién de la economia, para

el acceso progresivo al empleo en condiciones de dignidad y suficiencia”.



Hoy en dia la competitividad hace que el poder de negociacién de los clientes sea
elevado, esto se debe a la diversidad de oferta, dando por resultado que el cliente pueda elegir
entre un producto u otro ya sea por el precio o la calidad. En cuanto a lo que el cliente suele
demandar mayormente son accesorios y piezas de computadoras; asimismo los suministros
como tintas, cintas teclados, impresoras, laptops, computadoras, toner, mouse, audifonos,
memorias, etc.

En la competencia del mercado; la disputa competitiva se da en los precios,
promociones, atencion del cliente, calidad de los productos ya que generalmente los piuranos
buscan productos a precios bajos es por ello que buscan tener estrategias que ayuden
aumentar la competitividad de esta forma se origina el aumento en su rentabilidad. La
mayoria de las MYPE suelen incentivar a los clientes con algunos obsequios o instalacion
de programas a los equipos, siendo la estrategia mas empleada por la mayoria de las tiendas.

Respecto a la amenaza de productos sustitutos, en la mayoria de personas que
necesitan productos informaticos, resulta bajo poder sustituirlos ya que solo pueden elegir
entre las diversas marcas y equipos con ciertas caracteristicas marcadas, segun su necesidad.
No existen productos sustitutos propiamente dichos, ademas en relacion a hardware, va
depender mucho la compatibilidad entre el suministro y la marca del producto.

En cuanto al poder de negociacion de proveedores, en el rubro se aprecia que las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial Los Algarrobos su
poder de negociacién es bajo, ya que la cantidad de compra es minima, no se cuenta con
grandes almacenes; y mas bien diversifican sus servicios con el mantenimiento o instalacion
de software.

Finalmente, respecto a la amenaza de nuevos entrantes, este rubro se ha mantenido

constante, donde los centros comerciales de los alrededores se puede observar MYPE en el
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mismo rubro, y ademas de las tiendas comerciales grandes en la Avenida Loreto, por lo cual
la amenaza que ingrese una MYPE a menor escala es baja.

Respecto al ambito de estudio; los propietarios de las MYPE del sector comercio
rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial Los Algarrobos, se
establecieron desde el afio 2008 a raiz de la crisis de Europa debido al alza de precios a nivel
mundial, donde se vieron perjudicados en el aumento de precio del alquiler de stand,
teniéndose que trasladar al centro comercial el Algarrobo donde los alquileres eran méas
baratos. La mayoria de estas MYPE son negocios familiares.

Los propietarios de estas MYPE son personas con estudios técnicos y superiores, en
su mayoria técnicos en informatica. Aqui venden accesorios de computadoras como: Mouses
alambricos e inalambricos, usb, teclados alambricos e inalambricos, protectores de teclado,
skin para laptops, ventiladores para computadoras y para laptops, mouse pad, memorias usb,
discos duros externos, entre otros servicios adicionales tales como impresiones, escaneos,
servicio técnico especializado para computadoras, laptops e impresoras, recarga de toners y
la instalacion de software informaticos. Es aqui en esos servicios adicionales que ofrece, en
donde se hace la diferencia con otras MYPES ubicadas en la Av. Loreto de la Ciudad de
Piura.

Las MYPE; por lo general no tienen capacitaciones, y si lo realizan es solamente una
vez afio en funcion a servicios técnico para computadoras e impresoras, y se inscribe a la
totalidad de trabajadores. Los temas mayormente requeridos segun su importancia son:
nuevas técnicas de servicio técnico, temas de electronica, y marketing digital.

Segun el manifiesto de los representantes de las MYPE en estudio, la cantidad de
personas que trabajan en esa MYPE son maximo 3 personas, no contratan a mas personal.
Asimismo, por lo general tienen una demanda promedio de 10 clientes diarios, y los fines de

semana suelen llegar a 17 clientes, la atencién en ventas de accesorios tiene un tiempo
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promedio de 7 minutos, y si se trata de mantenimiento de equipos, reparacion o instalacién
de software informético se demoran entre 1 a 3 horas.

Las ventas se realizan en su propio stand de manera presencial, no hacen ventas
virtuales, ni ventas por internet o redes sociales ya que no saben usar el marketing digital o
temen hacerlo por esas vias. La venta de sus productos es con garantia, si el producto falla
se le cambia, o si el servicio queda mal hecho, se le vuelve a brindar el servicio sin costo
adicional.

La demanda en productos de accesorios, generalmente los clientes suelen regresar en
3 meses, ya que, para mantener una variedad de productos, cada dos o tres meses llegan sus
proveedores a abastecerlos de stop de mercaderia, con las Ultimas tendencias en todo lo que
se refiere a computo.

En relacion a la atencion, se puede apreciar que los clientes estan conformes con la
atencion que reciben y esto es basicamente, debido al valor agregado que ofrecen estas
MYPE y lo més importante y resaltante es que amplian la variedad de los servicios que
ofrecen tales como: servicio de impresiones, de fotocopias, de recarga de cartuchos de tinta,
el Servicio Técnico Especializado en mantenimiento de computadoras e impresoras y la
grabacion e instalacion de software informatico variado, que va desde juegos, musica hasta
programas de ofimética y de ingenieria.

Lo que hace la gran diferencia y preferencia del pablico es esta variedad de servicios
y los servicios integrales que ofrecen; ademas de los precios bajos y las buenas ofertas que
puedan hacerles, ya que mucha gente busca siempre economizar, ya que no tiene el dinero
suficiente para comprar un software licenciado, como un sistema operativo original, un
office original, etc. Y aqui les ofrecen estos software con licencias temporales que duran un
ano, esto le permite al cliente usar un software por un tiempo limitado y a la vez cada afio

actualizar su versién y su licencia temporal anualmente.
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En referencia al trato este es personalizado tratando de lograr la satisfaccion de los
clientes y alcanzar su fidelizacién, hay clientes que ya llevan 9 afios acudiendo a dichas
MYPE. Incluso varios profesores de ULADECH son clientes asiduos.

En estas MYPE, todos los servicios que brinda tienen garantia, es decir si el cliente
tiene algun reclamo del producto o servicio, se le cambia o se le vuelve a realizar el servicio,
y finalmente el cliente termina satisfecho. A diferencia de las tiendas de la AV. Loreto, solo
te brindan el servicio y dificilmente o de mala manera te aceptan un reclamo o un cambio de
producto o servicio.

De manera general se puede expresar que existen diferencias entre las tiendas de las
Galerias Algarrobo y las otras Tiendas de la Avenida Loreto, resaltando en primer lugar que
los precios de los servicios comparados con otras tiendas son un poco menores, siempre les
dan rebaja. La gran variedad de productos que ofrecen los que se encuentran dentro del
centro comercial los Algarrobos, ya que en las tiendas de la Loreto solo encuentran los
accesorios y partes de computadora o servicio técnico, en cambio aqui se encuentra todo en
un solo stand, desde impresiones hasta el servicio completo para tener al dia una
computadora o laptop.

El trato personalizado que se le brinda al cliente, es un trato diferenciado, un trato
unico, es cordial, paciente y amigable, lo cual genera que se cree entre el cliente y el
vendedor lazos de amistad. El trato cliente con el vendedor es de amigos, con mucha
confianza, se tutean, se bromean. Los clientes afirman que en otras tiendas el trato es
demasiado frio y cortante, incluso les dicen que si es desean pueden tomar el servicio, no les
dan rebaja en ningin producto o accesorio, ya que son precios establecidos por tienda.

Afirman que no les dan las soluciones integrales a sus requerimientos, sino que, les
brindan servicios especificos nada mas, por ejemplo si llevan una computadora a arreglar y

necesita un ajuste del sistema electrénico, los envian primero a las electronicas a solucionar
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el inconveniente para que ellos puedan brindar su servicio, lo cual genera en ellos una mala
experiencia.

Los clientes afirman que los servicios que ofrecen son de calidad, que tratan de
solucionarles sus problemas en el menor tiempo posible, de manera practica y no les hacen
esperar en vano ni les mienten. Los clientes afirman que desde el primer momento que llegan
se van bien satisfechos, y vuelven a regresar por mas servicios cada 2 0 3 meses, incluso
recomiendan a sus amistades para que ellos también puedan probar el servicio.

La investigacion se realizd en este rubro, debido a que en la actualidad la mayoria de
personas ya cuentan con computadoras y laptops para la realizacion de sus trabajos o tareas
escolares, por ende los accesorios de computadoras es un negocio latente. También se
determind identificar las MYPE del Algarrobo, debido a que estas realizan diversidad de
servicios y se evidencia un trato méas cercano con el cliente.

De lo anteriormente expuesto, el enunciado identificado es: (Cuales son las
caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE del sector comercio rubro
ventas de accesorios de computadoras de la Galeria Los Algarrobos del cercado de Piura,
2018?

Proponiendo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la capacitacion
y atencion al cliente en las MYPES del sector comercio rubro venta de accesorios de
computadoras, Galeria los Algarrobos, cercado de Piura, 2018: ademas se trazaron los
siguientes objetivos especificos:

a) Identificar los objetivos de capacitacion en las MYPE del sector comercio rubro
venta de accesorios de computadoras, galeria los Algarrobos, cercado de Piura, 2018; b)
Conocer los beneficios de la capacitacion en las MYPE del sector comercio rubro venta de
accesorios de computadoras, galeria los Algarrobos, cercado de Piura, 2018 c) Identificar el

nivel de atencién del servicio al cliente de las MYPE del sector comercio rubro venta de
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accesorios de computadoras, galeria los Algarrobos, cercado de Piura, 2018; y d) Identificar
las cualidades del personal para mejorar el nivel de atencién al cliente en las MYPE del
sector comercio rubro venta de accesorios de computadoras, galeria Los Algarrobos, cercado
de Piura, 2018.

La justificacion teorica estd basada en que se han tomado varios autores que
mencionan a las variables de estudio: Capacitacion y Atencién al Cliente; asi mismo se
fundamenta con antecedentes a nivel internacional, nacional y local, relacionados a las dos
variables en investigacion.

Esta investigacion se justifica de manera préctica, debido a que se realiza con la
finalidad de determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencién al cliente en las
MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de computadoras, galeria los
Algarrobos, cercado de Piura, ademas de conocer los objetivos y beneficios de capacitacion;
asi como el nivel de atencion y cualidades del personal para mejorar la atencion. De otra
parte, admite deducir la importancia de llegar a conocer la forma en que las MYPES aprecian
el componente capacitacion y atencion al cliente, en la bdsqueda de una buena
administracion y consigo satisfacer las necesidades de los clientes.

Metodoldégicamente la investigacién se justifica ya que se aplicard la metodologia
cientifica, se usan fuentes primarias y secundarias, para la recopilacion de datos se determina
el tamafio de la poblacién y de la muestra, también se usa la técnica de la encuesta,
empleando un cuestionario para recoger los datos necesarios para la investigacion.

La justificacidn social permanece en la transcendencia de la investigacion, ya sera de
ayuda para ser usado como antecedente para proximas investigaciones, ademas porque
ayuda a cumplir con el requerimiento fundamental que la Universidad los Angeles de

Chimbote que ha establecido para la obtener el titulo profesional universitario.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable Capacitacion

En los antecedentes internacionales se considerd a Sosa (2014), realiz6 una tesis
"Propuesta de un programa de capacitacion y desarrollo para el personal docente del
Instituto Tecnoldgico del Nororiente (ITECNOR), ubicado en los Ilanos de La Fragua,
Zacapa", presentada en la Universidad Rafael Landivar — Guatemala. La investigacion fue
de tipo Mixto cuantitativo — cualitativo, la poblacién estuvo conformada por 12 sujetos de
investigacion, utilizé como instrumento para recopilar los datos cualitativos con un Grupo
Focal (GF), y cuantitativos un Diagnostico de Necesidades de capacitacion (DNC), se
concluye que los datos lograron determinar los elementos que debe contener el programa de
capacitacion para el personal docente, los cuales se obtuvieron en los resultados y ademas
realizar acompafiamiento pedagdgicos en la misma aula de clase. Segln las necesidades se
hace evidente reforzar la actitud en los docentes debido a que no se brinda un servicio de
calidad y no se trabaja en equipo. Las estrategias se aplican en la docencia, pero no han sido
capacitados en las nuevas técnicas y métodos de ensefianza, por lo que se necesita reforzar
los conocimientos en estrategias modernos que se aplican en la actualidad en el proceso
ensefianza y aprendizaje, ya que si no se capacita se obtendra el resultado de deficiencias en
la calidad en el area de didactica y pedagogia.

Lopez (2015), realizé la investigacion "Capacitacion y servicio al cliente, Estudio
realizado en los restaurantes Saldn el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de
Quetzaltenango)". Presentada en la universidad Rafael Landivar de Ecuador. La
investigacion fue de tipo descriptiva, de disefio no experimental. La poblacion de estudio
estd compuesta por 20 meseros que engloban en su conjunto el universo de los

establecimientos de los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de
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Quetzaltenango. Con 53 clientes. Obteniéndose los siguientes resultados; respecto a la
capacitacion: el 75% de los empleados de los restaurantes indicaron que no han recibido
capacitacion en relacion a su trabajo; EI 70% de los trabajadores indican que en el ultimo
afio no han recibido capacitaciones parar mejorar su trabajo. El 70% de los colaboradores no
se sienten motivados después de recibir una capacitacion, asi mismo el 70% no han adquirido
preparacion adecuada en los ultimos afios. El 55% de los trabajadores organizan sus
funciones laborales a diario, sin diferencia alguna al tiempo que llevan prestando sus
servicios en la empresa. Ademas, en su mayoria consideran estar aptos en sus puestos de
trabajo, y el 80% aseguran adoptar sus propias decisiones en base a su puesto de trabajo,
especificamente los encargados de las &reas dentro de los restaurantes, el 15% nos indica no
haber recibido algin tipo de reconocimiento por haber cumplido satisfactoriamente sus
responsabilidades. Para finalizar, el 65% de los colaboradores no han tenido alguna
evaluacion, para medir la capacidad y el desempefio laboral en este Gltimo afio, dichas
personas llevan entre cinco a mas afios dentro de los restaurantes. Al preguntarles a los
comensales sobre el servicio de los establecimientos, en su mayoria respondieron que el
servicio de entrada es muy satisfactorio. Se tomd en cuenta desde la entrada, en donde el
90% de los comensales asegurd estar totalmente de acuerdo que fueron ubicados
rapidamente en una mesa. Lo cual indica como resultado que estos restaurantes tienen un
impacto inicial, bastante aceptable para los clientes. Consigo mismo el 96% encontrd limpia
la mesa donde fue ubicado y fueron atendidos con rapidez.

Martinez (2015) realizé una investigacion titulada “Capacitaciéon al personal y su
efecto en el volumen de ventas en la empresa “Movil Center” en la ciudad de Pelileo.” En
la Universidad técnica de Ambato, este estudio fue de tipo descriptivo y exploratorio, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, la poblacion que se considero las

personas que laboran en la empresa “Movil Center” son 10 empleados. Y segin la base de
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datos de la empresa hay 1300 clientes potenciales. y concluy6 que respecto a la capacitacion
de las MYPES dedicada a la venta de celulares; respecto a que la capacitacion incrementa
sus ventas, el 100% manifestd que si, en cuanto a la capacitacion de los trabajadores, el 50%
manifestd que a veces la empresa capacita a su personal; el 100% manifestd que la
motivacion mediante la capacitacion es importante para mejorar el desempefio laboral; en
cuanto al ambiente laboral que brinda la empresa, el 70% manifestd como regular, mientras
que el 30% indica que es excelente; el 60% de trabajadores no tienen conocimiento adecuado
del producto, mientras que el 40% si tiene un conocimiento adecuado del producto; el 100%
manifestd que una buena atencion al cliente ayuda a incrementar las ventas de una empresa;
el 90% manifestdé que los productos que vende la empresa son de calidad. Luego de la
investigacion se determind que la empresa no tiene un sistema de capacitacion adecuada,
obteniendo como resultado que las ventas han sido afectadas en los Gltimos meses, la
carencia de autoestima es el origen y causas principales de los inconvenientes en la
organizacidn, los trabajadores se sienten desmotivados segun las encuestas aplicadas, lo cual
no estan actualizados en base a los conocimientos. Con los resultados adquiridos se
manifiesta que la organizacion no le ha atribuido debida importancia a la capacitacion de sus
trabajadores, esto ha conllevado como resultado a lograr un rendimiento insatisfactorio. En
la investigacion realizada, se determina la falta de motivacion en la organizacion, siendo este
un componente de suma importancia para un mejor desempefio del personal.

En los antecedentes nacionales se consider6 a Velasquez (2014) realizd una
investigacion titulada “Caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad
de las MYPE del sector servicio - rubro lavanderias del distrito de Los Olivos, periodo
2013” en la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote, este estudio fue de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal y concluy6 que

respecto al financiamiento de las MYPE dedicadas al servicio de lavanderias; respecto al
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objetivo de la empresa el 78% manifestd que es para maximizar las ganancias ; en cuanto a
la capacitacion de los trabajadores, el 52% manifestd que sus trabajadores si se capacitan y
el 48% respondid que sus trabajadores no se capacitan; el 41% manifest6 que la capacitacion
fue en el curso de prestacion del mejor servicio al cliente ; el 90% considera que la
capacitacion es una inversion; el 88% considera que la capacitacion mejora la rentabilidad,;
respecto a la capacitacion de las MYPE, el 38% respondid que si recibid capacitacion antes
del crédito y el 62% manifestd que no recibié capacitacion antes del crédito; el 41%
manifestd que se capacito 1 vez durante los Ultimos dos afios; el 45% manifesto que recibid
capacitacién en administracion de recursos humanos.

Maguifia (2016) en su investigacion denominada “Caracterizacion del
financiamiento y capacitacion de las Micro y pequefias empresas del sector comercio -
Rubro Abastecimiento de equipos de computo — Chimbote, 2014”, presentada en la
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. La investigacion fue cuantitativa - descriptiva,
para llevarla a cabo se escogio de manera dirigida una muestra de 10 Mypes de una poblacion
de 20, a quienes se les aplicd un cuestionario de 28 preguntas cerradas, utilizando la técnica
de la encuesta; obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a la capacitacion: EI 80%
manifestaron que su personal no recibid capacitacion y el 20% si recibié. El 90% sefialaron
que no participaron en ningln curso, y que es necesario conocer sobre las caracteristicas de
los productos y el 10% si recibieron curso de capacitacion. EI 10% recibi6 capacitacion en
el curso manejo empresarial, un 15% recibié sobre compromiso organizacional, permitiendo
una mayor identificacion con los objetivos de la MYPE y el 10% sefialo que sobre los
equipos de computo.

Burgos (2014), en su investigacion titulada “La politica de capacitacion como un
mecanismo para la mejora de su competitividad: analisis del sector maderero en el distrito

de Villa el Salvador-Lima Metropolitana”, presentada en la Pontificia Universidad Catolica
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del Pert, empleé el disefio metodoldgico de la encuesta centrandose en las MYPE formales
del sector madera, que se encuentran representadas en el distrito de Villa El Salvador. La
poblacion objetivo son los negocios de la actividad econdmica: Fabricacion de muebles y
otros productos de madera; y Fabricacion de partes y piezas de carpinteria localizados
principalmente en el Parque Industrial de Villa El Salvador. La muestra es la informacion
correspondiente a 179 establecimientos. Dentro de las principales conclusiones se
consideran: Que una politica de capacitacion debe ir acompafiada de otros servicios
complementarios que afecten la oferta, tales como: el acceso a financiamiento,
encadenamiento con medianas o0 grandes empresas, mejoramiento de la calidad de los
productos (innovacion) y articulacion al mercado (juntarse con otros mediante la asociacion)
principalmente. Es decir, la politica de capacitacion deberia inscribirse en un enfoque que
comprende una perspectiva equilibrada e integrada del desarrollo. Concluye que, por el lado
de las microempresas, se observa que los mayores niveles de venta promedio se obtuvieron
en los casos en donde la empresa presentaba trabajadores con capacitacion, quienes
obtuvieron en promedio un 41.1% maés de ingreso mensual que aquellas microempresas que
no tenian conductores ni trabajadores capacitados, y con un seguimiento sobre el desempefio
de sus funciones.

Dentro de los antecedentes locales se considera a Medina, (2014), desarrollo una
investigacion titulada “Financiamiento y capacitacion en las MYPE servicios, rubro
restaurantes de la provincia de Piura 2012”, en la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote; la metodologia que se emple6 en la investigacidn es descriptiva, con un disefio
no experimental y bajo un enfoque cuantitativo; la poblacion que se ha considerado es de 85
restaurantes, con una muestra de 45 establecimientos. En la investigacidn se concluye que
el tipo de capacitacion que ha realizado a los colaboradores de las MYPE servicio — rubro

restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion pre ingreso, esto implica que un
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colaborador practique y aprenda una responsabilidad a través de su desempefio real. Este
método de capacitacion se ha convertido en la Unica forma de capacitacion disponible, fija
la asignacion de los nuevos colaboradores a los trabajadores o encargados experimentados
haciendo que se encarguen de la capacitacion real. Se puede decir que Uno de los factores
que pueden influir en la Capacitacion de los trabajadores de las MYPE servicio — rubro
restaurantes de la provincia de Piura, es que la capacitacion motiva de alguna forma al
personal en trabajar con mucho mas iniciativa y ganas por demostrar que son mejores esto
se ve reflejado en un mejor espiritu de trabajo, con el hecho de que la alta direccion muestre
confianza suficiente para invertir en sus capacitaciones. Se indica que los principales tipos
de financiamiento externo de las MYPE de estudio es adquirir créditos, ya que es una forma
mas rapida encontrandose a su alcance, puesto en las diferentes organizaciones adquiriran el
financiamiento que necesitan para su empresa.

Palomino (2018) en su tesis denominada “Caracterizacion de la capacitacion y
liderazgo de las MYPE rubro comercializacion de productos informaticos de la avenida
Loreto de Piura, afio 2018, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
de Piura. Se empled la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo
y con disefio no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de
acuerdo a los objetivos. La poblacién estuvo conformada por 08 MYPE, basado en una
muestra para la variable capacitacion y liderazgo de 32 trabajadores, se empled la técnica de
la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 13 items para la variable
capacitacion y 12 items para la variable liderazgo. Como conclusiones respecto a los
recursos de capacitacion se determin6 que los costos de la capacitacion no son elevados, y
se cuenta con especialistas informaticos para brindar capacitacion; en cuanto a los medios

de capacitacion se emplea textos, separatas, y materiales didacticos sobre el detalle de los
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productos; en cuanto a las habilidades interpersonales se evidencia el respeto, la empatia,
veracidad, autenticidad, y apoyo frente a problemas como cualidades del representante
Gomez (2014), presenté su tesis denominada “Caracterizacion de capacitacion y

servicio al cliente de las MYPE, rubro restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013”
presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote de Piura. La investigacion
fue de tipo descriptiva, con un enfoque cuantitativo y con disefio transversal no experimental.
La poblacién estd conformada por 45 trabajadores, 382 clientes y para el recojo de
informacion aplico la técnica de la encuesta. Dentro de las conclusiones tenemos: que la
capacitacion en los restaurantes de la ciudad de Chulucanas, se sustentan mayormente en la
experiencia diaria de venta, donde el servicio al cliente se basa en el esfuerzo del mozo, por
utilizar sus recursos de la mejor manera, segun indicaciones del duefio o administrador, por
lo tanto, se requiere de un programa de capacitacion de atencion al cliente. Las caracteristicas
del servicio al cliente, se basan en la actitud y disposicion del mozo y del personal por atender
al cliente, utilizando gran parte de su esfuerzo fisico para lograr la satisfaccion del cliente.
Los duefios de los restaurantes de la ciudad de Chulucanas solo ofrecen capacitacion de tipo
informal, es decir se dan al ingresar al restaurante, como instrucciones para su desempefio
laboral de manera general, sin contar con una programacion.
2.1.2 Variable Atencion al cliente

Dentro de los antecedentes Internacionales se considerdé a Lopez (2015), en su
estudio: "Capacitaciéon Y Servicio Al Cliente (Estudio realizado en los restaurantes Salon el
Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango)". Landivar, de la Universidad
Rafael Landivar de Ecuador, La presente investigacion tiene como objetivo general
establecer la relacién de la capacitacion con la calidad del servicio al cliente en los
restaurantes Salén el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango. Los

sujetos de estudio, son el personal de servicio al cliente, gerentes y clientes de los
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restaurantes muestreados, quienes proporcionan la informacion requerida a través de las
respuestas en una escala de Likert y una encuesta. Dentro de los resultados del estudio se
lleg6 a la conclusion de que los clientes se encuentran satisfechos por el servicio que les han
brindado en ambos restaurantes. Sin embargo, la mayoria de meseros no ha recibido
capacitacion alguna en relacion al tema. Se deduce que los colaboradores se encuentran
satisfechos con sus jefes por lo que estan contentos en su trabajo.

Chang (2014) en su investigacion denominada “Atencion al cliente en los servicios
de la Municipalidad de Malacatin San Marcos” de la universidad Rafael Landivar de
Ecuador, la presente investigacion tiene como objetivo general identificar como es la
atencion al cliente, en los servicios, de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos. La
investigacién fue correlacional descriptiva, presentando un disefio no experimental
transversal. En el transcurso de la investigacion se encuesto a un total de 170 usuarios de los
servicios municipales, que solicitaron la prestacién de los servicios en la municipalidad de
Malacatan. EIl instrumento utilizado, fue mediante una encuesta, con un conjunto de
preguntas cerradas, enfocados a los 170 usuarios en las oficinas de la Municipalidad de
Malacatén.

En los resultados de la investigacion se hall6 que el 46% de los encuestados, clasifica
el servicio como bueno. Un 31% como regular y un 14% no opino; un 6% lo clasifico como
malo y tan solo un 3% indico que era muy bueno. El 51% la considera la orientacién de
servicio como bueno, un 34% de regular, un 9% como mala; un 7% como muy buena, un
1% como pésima y por Gltimo un 1% como nula. Se llega a la conclusion que en la
Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencion al cliente carece de lineamientos
estratégicos que encaminen la conducta, aptitud y actitud de los trabajadores; no tiene una
adecuada ambientacion de la infraestructura, que refuerce la calidad de los servicios

prestados, para aumentar la satisfaccion de los usuarios y por ende se origine una imagen
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institucional que busque en su conjunto, instaurar las condiciones, que promuevan la
participacién ciudadana de la region. En consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la
atencion que se le ofrece, entre regular y buena; sin embargo, al observar los aspectos
tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que es deficiente.

Reyes (2014) en su investigacion denominada “Calidad del servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede Huehuetenango”, de la Universidad
Rafael Landivar de Ecuador. El Instrumento que se utiliz6 para recopilar la informacion en
este caso se utilizaron encuestas y entrevista, el procedimiento y disefio el cual fue una
investigacién experimental, para la investigacion se tomd en cuenta al personal y al
coordinador de la asociacion SHARE, junto con 200 clientes.

Dentro de los resultados de la investigacion se manifiesta que la calidad de servicio
que recibe actualmente el 72% de las personas encuestadas calificé la calidad del servicio
como buenay el 28% restante lo calificd como un servicio regular. EI 46.89% de las personas
encuestadas indicaron que les atendieron con amabilidad desde el momento que ingreso, el
24.29% manifestd que al momento de brindarles informacion les demostraron conocimiento
sobre los servicios que ofrecen, el 14.13% manifestd prontitud, el 14.13% afirmé la cortesia
al dirigirse a los clientes y el 1.13% expresé espontaneidad del servicio que en SHARE
brindan. Se concluye que la asociacion SHARE realiza la medicion de satisfaccion del
cliente a través de una firma a cada 6 meses por el alto costo que implica dicha contratacion
quien utiliza boletas de servicio para los clientes internos y externos especificamente. Como
puede observarse después de la implementacion de la capacitacion de calidad del servicio el
95% esta satisfecho con la calidad del servicio que recibe. La asociacion SHARE invierte
para retener a sus clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza ciertos recursos
tales como contratacion de personas para brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos

por cumpleafios, realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacion de créditos, los cuales
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son adecuados ya que han ayudado de cierta manera a que sus clientes sean fieles a la
asociacion.

En los antecedentes nacionales se consider6 a Vela y Zavaleta (2014) en su
investigacion denominada “Influencia de la calidad de atencion al cliente en el nivel de
ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall de la ciudad de Trujillo”. La investigacion
fue correlacional descriptiva, presentado un disefio no experimental transversal.

Dentro de las principales conclusiones se determind que la atencion del servicio
influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica si existe una buena atencion
de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas. Los factores controlables
como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y buena comunicacién del promotor
influyen de manera positiva en el nivel de ventas. EI 58% de los factores controlables
influyen en el nivel de ventas, ya que se puede decir que son mas faciles de manejar porque
involucran el buen trato del promotor y la buena atencidn que se le brinda al cliente, y el
42% no se puede se puede controlar, porque depende de factores externos (promociones que
le brindan Movistar y Nextel). El 44.12% de los encuestados, manifiestan estar de acuerdo
que las tecnologias de los equipos Claro superan a la de los competidores (Movistar y
Nextel), seguido del 42.65% que esta totalmente de acuerdo. Se concluye que los niveles de
atencion al cliente y los niveles de ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como
bueno y regular; en tiendas de cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Truijillo.

Trujillo (2014) realizé la investigacion titulada “Caracterizacion de la capacitacion
en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro venta
minorista de productos textiles (bazar) del distrito de Huaraz, 2014”, presentada en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La investigacion es de tipo
descriptiva, disefio transaccional, la poblacién estuvo conformada por 24 Mypes la técnica

empleada fue la encuesta y de la observacion directa, mediante cuestionario estructurado de
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20 preguntas. Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el
53.33% de los trabajadores opinaron que no le dan importancia a las quejas que les hacen
llegar los clientes, resultado que discrepa con lo mencionado por Blanco (2007), quien
considera que las quejas que son positivas para la empresa que las recibe porque representan
una oportunidad de mejorar la calidad de atencidn al cliente; finalmente la mayoria de los
trabajadores desconocen la manera correcta de atender los clientes y no estan en la capacidad
de resolver los problemas que se presentan a diario es por eso no le dan la debida importancia
a las quejas que éstos les hacen llegar.

Pantoja (2016) realizo la investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion de
Calidad bajo el Modelo de Servicio de Atencion al Cliente en las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Servicio Rubro Actividades de Médicos y Odont6logos (consultorios
dentales) en el Distrito de Huari, 2014”, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles
Chimbote. La investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental transaccional, la
poblacion estuvo conformada por 124 pacientes de los 5 consultorios dentales la técnica
empleada fue la encuesta, mediante cuestionario estructurado.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el 63,9%
de los pacientes mencionan que a veces el disefio del espacio fisico es el indicado para que
se le brinde el servicio, el 30,3% mencioné que muchas veces el disefio que presenta el
consultorio dental es el apropiado para su atencion, el 6,1% menciond que son pocas veces
que el tiempo que se establece para que le brinden el servicio es el apropiado, seguido del
69,7% menciona que a veces el tiempo que se establece para brindar el servicio es el
apropiado. En lo que respecta a los pacientes encuestados el 12,1% menciond que son pocas
las veces que se resuelven sus problemas al asistir al consultorio dental. Finalmente se
demuestra que existen deficiencias en la falta de implementacién de las areas de atencion

que el cliente requiere para que se le brinde el servicio, también en cuanto al establecimiento
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de los tiempos para la atencion de los pacientes. Por lo vertido anteriormente en el presente
estudio se demuestra la deficiente gestion de calidad que prima en este rubro empresarial.

Obando (2016) realizd la investigacion titulada “Caracterizacion de la Capacitacion
de Personal en Atencidn al Cliente en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio-
Rubro Restaurantes de un Tenedor en el Distrito de San Luis-Lima, 2015.”, presentada en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La investigacion es de tipo
descriptiva, disefio no experimental transaccional, la poblacion estuvo conformada por 6210
clientes (13 establecimientos) la técnica empleada fue la encuesta, mediante cuestionario.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atenciéon al cliente que el 30,1%
de los encuestados manifestaron que de los empleados del restaurante tienen poca
amabilidad, el 44% manifestaron que es muy aceptable la apariencia de los empleados ya
que tienen una apariencia impecable, el 41% manifestaron que pocas veces el personal del
restaurante orienta al cliente adecuadamente de acuerdo su necesidad, el 48% indicaron que
los conocimientos de los empleados son escasos para contestar las preguntas a sus clientes
y el 35% opinaron que regularmente se establece una relacion de empatia con el personal en
el momento del pedido.

Patifio (2014) realiz6 la investigacion titulada “Caracterizacion de la Competitividad
en el Servicio de Atencion al Cliente de las Micro y Pequefias empresas del sector servicios-
rubro actividades deportivas (gimnasios) del distrito de Piura, 2014, presentada en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La investigacion es de tipo
descriptiva, disefio no experimental transversal, la poblacion estuvo conformada por 33
clientes la técnica empleada fue la encuesta, mediante cuestionario.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el 84%
de los usuarios percibe que el personal siempre o casi siempre brinda un trato considerable

y amable a los usuarios del gimnasio, con respecto a la percepcion del cliente sobre laimagen
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que irradia el personal se concluye que el 82% de ellos siempre o casi siempre perciben una
imagen de honestidad y confianza; finalmente se ha identificado que la percepcion del
usuario con respecto a su atencion en las empresas de rubro gimnasios es bastante positiva
ya que el 84% asegura que existe un trato considerable y amable, el 78% afirma que el
personal es cualificado y el 82% considera que dicho personal irradia una imagen de
honestidad y confianza.

Riofrio (2017) realizé la investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad
y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras rubro equipos de coémputo del centro
de Piura, afio 2016”, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote de Piura.
Se empled la metodologia de tipo basica, disefio descriptivo, cuantitativa, no experimental
ademas se realiz6 un cuestionario estructurado, utilizando la técnica de la encuesta.

Las caracteristicas que tiene la competitividad de las MYPE comercializadoras de
equipos de computo son la constante innovacion, el liderazgo, el uso de nuevas tecnologias,
talento humano, la comunicacion y marketing por ende las MYPES en estudio no reflejan
conocimientos en el manejo de estas caracteristicas y se sugiere la practica constante y
capacitacion a sus trabajadores permitiéndole ser competitiva dentro del mercado asi mismo
las caracteristicas que tiene la atencion al cliente son que es intangible, perecedero, integral,
continuo, la oferta del servicio, satisfaccion plena del cliente., valor agregado, plus al
producto por lo tanto para lograr la buena atencion al cliente se debe hacer uso de estas
caracteristicas orientadas a la satisfaccion plena y optima del mercado meta desde el
compromiso de los duefios y colaboradores de las MYPE

Arenas (2016) realizd la investigacion titulada “Caracterizacion de la satisfaccién
del cliente y competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-
Piura, 2016, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La

investigacion es de tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal, la poblacién
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estuvo conformada por 272 clientes (3 MYPE) la técnica empleada fue la encuesta, mediante
cuestionario.

Dentro de los resultados se obtuvo con respecto a la atencion al cliente que el 81%
de las personas encuestadas indica que el precio ofrecido por la polleria de su preferencia no
supera sus expectativas en cuanto al servicio brindado. Se puede percibir que el precio no es
un factor importante para ellos, dandole importancia a otros 6 factores, como la buena sazén,
la atencion, y la calidad del servicio, se aprecia que 64 % de las personas encuestadas
considera que el personal que le atiende no le proporciona un servicio fiable y adecuado a
las necesidades, asi mismo el 72% de las personas encuestadas califica que el tiempo de
espera del servicio es lento. Podemos analizar que los clientes encuestados manifiestan su
insatisfaccion debido a la mala atencion, esto se ve reflejado en el mal servicio, demora de
entrega del producto, trato descortés, mala recepcion por parte de los trabajadores;
finalmente los elementos de la satisfaccion del cliente de las MYPE son el rendimiento
percibido, expectativas, niveles de satisfaccion, se puede percibir que el nivel de satisfaccion
de los clientes es bajo, puesto que las pollerias no superan sus expectativas en cuanto al

servicio y buena atencion.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Variable Capacitacion

Segun Siliceo (2015), la capacitacion se basa en una accién que se planifica y
fundamentada en los requerimientos actuales de una empresa que se orienta en cambiar
conocimientos, actitudes y habilidades del trabajador.

La capacitacién laboral son las acciones que se forman y lo cual se llevan a realizarse

en una empresa, estas siempre estan enfocadas en expandir aquellos conocimientos,
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aptitudes, habilidades y comportamientos de sus colaboradores. Aquellas acciones seran
diferentes ya que iran de acuerdo a las necesidades de cada organizacion. (Diaz, 2017)
2.2.2.1 Diagnostico de necesidades de capacitacion

Para Fajardo (2017), El diagnostico de las necesidades de la capacitacion es
considerada como parte fundamental del procedimiento. La informacién que transmite
establece los antecedentes que son indispensables para planear, elaborar y fijar con éxito los
temas correspondientes.

Hay una ajustada relacibn que va entre lacapacitaciony el apropiado
desenvolvimiento de aquellas tareas que se desarrollan en una empresa, de esta manera se
destaca la importancia de la capacitacién ya que cuenta como inversién y no un gasto de
operacion, lo cual sus efectos resultan de larga duracién.

El diagnostico de necesidades de capacitacion es un tema con una mayor diversidad
en el desarrollo del procedimiento de capacitacién, ya que no se trata de una tarea facil
indagar aquellas necesidades de que son reales y primordiales de capacitacion que se desean
satisfacer. Para establecer las necesidades de capacitacion, se da por la existencia de
problemas en el presente y proveer necesidades futuras. Lo cual permite definir las aquellas

necesidades que se tienen que resolver en un corto, mediano y largo plazo.

Por su origen:

Organizacional, se efectta un analisis organizacional, reconociendo
debilidades generales, se reconoce en donde es mas necesaria la capacitacion.

Ocupacional, se realiza un estudio del puesto, lo que es fundamental en términos de
capacidad, conocimiento, habilidades y actitudes.

Individual, se enfoca en hacer una evaluacion del trabajador, la persona que necesita

capacitacion y en qué areas las necesita. (Fajardo, 2017)
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2.2.2.2 Objetivos de capacitacion

Para Siliceo (2015) “el objetivo de la capacitacion en la compaiiia se entiende de la
siguiente forma: para que el objetivo general de una empresa se logre plenamente, es
necesario la funcion de capacitacion que colabora contribuyendo a la empresa un personal
debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que desempefie bien las funciones
habiendo previamente descubierto las necesidades reales de la empresa”.

Segun Chiavenato (2017), es un proceso educativo a corto plazo que se utiliza de
manera organizada y sistematica para ayudar a las personas a adquirir conocimientos,
desarrollar destrezas y habilidades basadas en objetivos especificos. La capacitacion incluye
la trasmision de informacion es decir debe existir una transferencia de conocimientos
especificos relacionados con el trabajo, también el desarrollo o modificacion de actitudes
hacia aspectos de la organizacién, tareas y el medio ambiente, asimismo el desarrollo de
conceptos; y finalmente el desarrollo de competencias y habilidades.

Para Chiavenato (2017), el contenido de la capacitacion incluye cuatro maneras para
el cumplimiento de sus objetivos, a saber:

1. Transmisién de informacion: contenido es un elemento esencial de muchos
programas de capacitacion, es decir, informacién difundida a los estudiantes en forma de
material. En general, la informacion es general, preferiblemente relacionada con el trabajo,
como informacion sobre una empresa, sus productos y servicios, su organizacién y politicas,
normas y reglamentos, etc. También pueden incluir la transferencia de primer plano.

2. Desarrollo de habilidades: especialmente destrezas, habilidades y conocimientos
gue estan directamente relacionados con el desempefio de la posicion actual o con posibles
funciones futuras. Es una capacitacién dirigida directamente a las tareas y operaciones a

realizar.
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3. Desarrollo o modificacion de actitudes: existe un intento general de cambiar las
actitudes negativas de los trabajadores para apoyarlos, por ejemplo, aumentando la
motivacion o desarrollando la sensibilidad del personal administrativo y de supervision a los
sentimientos y reacciones de las personas. Esto puede incluir la adquisicion de nuevos
habitos y actitudes, especialmente hacia los clientes o usuarios o técnicas de venta.

4. Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede apuntar a aumentar la capacidad
de abstraer y disefiar ideas y filosofias, ya sea para facilitar el uso de conceptos en las
préacticas de gestion o para aumentar el nivel de generalizacion de los lideres en desarrollo
que son capaces de pensar con un sentido global.
2.2.2.3 Beneficios de la capacitacion

Las herramientas o técnicas de capacitacion, independientemente de su version:
cursos, talleres, conferencias, congresos, graduados, proporcionan conocimientos teéricos y
practicos que permiten a las personas actualizar sus conocimientos y obtener nuevos
conocimientos que validan ain mas sus conocimientos. Incluye la capacidad de responder a
cambios en el entorno o a sus necesidades laborales, aumentar su desempefio en la institucion
y estar mejor preparados a diario, lo que les da una mayor confianza en otros conocimientos
y habilidades (Castruita, 2016).

Segun Barrios (2016) la capacitacion es una de las inversiones mas lucrativas que
puede hacer una empresa. La capacitacion adecuada del componente humano de una
organizacion requiere una politica de capacitacién continua. Los gerentes deben ser los
primeros interesados en su propia capacitacion y los primeros responsables de la
capacitacion del personal responsable. Esto ayudara a los grupos de trabajo a mejorar su
desempefio. Un experto o técnico necesitara actualizaciones periddicas, de lo contrario,
cuando estén desactualizados y lejos de contribuir a la organizacién, perderan su

competitividad y productividad.
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A nivel de organizacion, se puede incluir los siguientes beneficios a través de la

capacitacion:

Incremento de productividad y la calidad en tareas globales: Segin Barrios
(2016) la capacitacion es una de las inversiones mas lucrativas que puede hacer
una empresa; a nivel organizacional, se beneficia en el incremento de
productividad y la calidad en tareas globales. Un experto o técnico necesitara
actualizaciones periddicas, de lo contrario, cuando estén desactualizados y lejos
de contribuir a la organizacion, perderan su competitividad y productividad.
Contribuye a la resolucion de problemas: Para Barrios (2016) Los gerentes deben
ser los primeros interesados en su propia capacitaciéon y los primeros
responsables de la capacitacion del personal responsable. Es preciso seleccionar
al personal que realmente necesite capacitarse y brindarle lo que realmente
requiera para hacerlo mas competitivo, con capacitadores verdaderamente
competentes, que les ayuden a resolver problemas practicos relacionados con su
actividad.

Favorece a la prevencion de imprevistos y accidentes laborales: Para prever
imprevistos es gestionar una empresa con énfasis en la planificacion.
Diagnosticar problemas potenciales y alistar variantes para posibles soluciones;
solo asi se puede contabilizar cuanto tiempo, dinero, recursos y personas deben
disponerse para solucionar sucesos inesperados a través de la capacitacion
(Serrano, 2018).

Genera identificacion organizacional: Acorde a Casas (2015) se ha comprobado
gue una persona que no estd capacitada para realizar las actividades de cierto

puesto, seguramente se va a desmotivar en corto tiempo, no se identificara con la
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organizacion, la produccién disminuira o los resultados no seran los esperados,

esto puede culminar en pérdidas econdmicas para la empresa.

Ademas las organizaciones, también pueden beneficiarse en:

Imagen organizacional.

Relaciones laborales: Para Arantes (2016) mediante los cursos y actividades
formativas, vamos a conseguir que los empleados se fijen metas periddicas para
ir asimilando nuevos conocimientos, desarrollando su carrera profesional. Si los
trabajadores tienen la sensacién de estar aprendiendo y aumentando sus
habilidades profesionales, su implicacion con la empresa y las ganas de quedarse
seran mayores. Se sentirdn orgullosos de estos objetivos, mejorara su autoestima
y satisfaccion en la empresa, e incluso podran promocionar la empresa entre sus

demas contactos.

A nivel individual, se observan los siguientes beneficios:

Genera informacion sobre politicas: segin Alache (2018) las empresas deben
informar al personal por medio de reuniones, charlas, comunicaciones escritas o
medios informaticos sobre el cuadro o listado de puestos, politica remunerativa
y criterios de diferenciacion salarial en caso existan. Asi también deberé hacerlo
con los criterios de evaluacion del desempefio.

Viabiliza las politicas organizacionales.

Forma lideres y optimiza aptitudes comunicativas: El aporte de Granada (2015)
sefiala que las capacitaciones al personal interno son una de las principales
herramientas de comunicacion dentro de la organizacién, la cual permite
informar y motivar al publico objetivo, en las organizaciones es muy importante

la implementacion de herramientas de comunicacion, informacién y nuevas
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metodologias de capacitacion, las cuales permitan la retroalimentacion y la buena
gestion de los procesos comunicativos dentro de la misma.

Incrementa la comunicacién grupal.

Incrementa la confianza en el trabajador: Para Casas (2016) la confianza se
entiende como esa capacidad de sentirse seguro incondicionalmente frente a las
acciones y decisiones de una persona, grupo o institucion. Por ende, es muy
importante para las organizaciones empezar a dar ejemplo y promover la
confianza en sus colaboradores, pues de ahi se derivan variables que van a jugar

parte de una buena productividad.

Ademas, promueve beneficios en las relaciones humanas, externas e internas:

Anima la cohesion grupal: Segun Torres (2016) a través de tu programa de
capacitacion abrirds espacios para la convivencia, la interaccion y el
estrechamiento de lazos entre empleados y departamentos en tu empresa. Esto
contribuird a la cohesion de tu equipo y el aumento de satisfaccion de tu personal.
Tus empleados también se sentiran reconocidos y motivados al tener la
oportunidad de compartir sus conocimientos en calidad de expertos, lo cual
aumentara tus niveles de retencion de personal

Suministra un clima laboral de aprendizaje.

2.2.2. Variable atencion al cliente

La atencidn al cliente, es un conjunto de acciones, por lo cual la organizacion tiene

un vinculo con sus clientes actuales o potencial, lo cual puede ser antes o después de la

compra de algun producto. Se centra en lograr satisfacer con éxito las necesidades de los

clientes. (Ariza & Ariza, 2014)

Ariza & Ariza (2014) indican que el objetivo de la atencidn al cliente se enfoca de

manera directa en la conducta del cliente, para lograr una relacion inmediata con la clientela,
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para que los colaboradores tengan la capacidad de solucionar cualquier conflicto o reclamo
por parte de los clientes.

Segun el centro de Investigacion de Mercados (2017), sefiala que la asistencia al
cliente que brinda una organizacién, empresa 0 negocio a sus clientes, es aquel servicio o
atencion que se da en el momento preciso, ofreciendo productos y servicios de manera
correcta. Respondiendo dudas que se presenten, y consigo mismo soluciones a los
problemas, ejerciendo un seguimiento continuo, para fomentar fidelidad de los
consumidores. Esto se convierte en una ventaja comparativa de gran relevancia porque hace
la diferencia en la organizacion. Lo que se genera se puede convertir en una de las razones
por el cual el cliente realiza una accion a la hora de escoger una marca.

Esto se convierte en una ventaja comparativa de gran relevancia ya que el impacto
que se genera se convierte en una de las razones por la que los clientes escogen una marca
en si, donde cualquier equivocacion que se cometa la organizacion estara causando que el
cliente se valla directamente hacia sus competidores.

Segun Mendoza, (2016), sefiala que “la calidad en la atencion al cliente representa
una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto
a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcién de diferencias en la oferta
global de la empresa”.

Mendoza, (2016), “indica también que el servicio al cliente forma parte del marketing
intangible, ya que este no se siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como
objetivo, el manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio,
logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca”.

“Asi mismo, concierne al constante mejoramiento en el servicio al cliente, debido a

que la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando conforme lo requiere el entorno,
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al pasar de poner en primer plano las necesidades del cliente que las necesidades de la propia
empresa’.

Seglin Adrianzen, (2017) “sefiala una serie de metas a alcanzar como es la de cumplir
las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades; reducir o eliminar al
méaximo los defectos que se producen a lo largo del proceso productivo; y, dar respuesta
inmediata a las solicitudes de los clientes”.
2.2.2.1 Principios de atencion al cliente

De la Rosa (2015), considera 8 principios basicos para un buen servicio, que son la

piedra angular en cuanto a buenas practicas en servicio a clientes se refiere:

1. El cliente se merece un trato cortés y respetuoso siempre; las personas a
menudo tendran en mente, el momento cuando alguien los trato mal, siempre
tenemos que tener la mejor cara, no importa si estas resfriado, si hubo algun problema
con otro cliente, el cliente tiene que obtener la mejor atencion que podamos ofrecer.
2. El cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de nuestro cliente:
Desde que antes que pensaramos en abrir algin negocio, los consumidores ya
existian y si se piensa que, por tener articulos novedosos y bonitos, tenemos que
darnos cuenta que la competencia también esta a la vanguardia, el éxito dependera
de la atencidn o servicio que brindemos al consumidor.

3. El cliente no interrumpe nuestro trabajo; él es el proposito de este. El cliente
siempre estara primero, no importa si estas realizando otras tareas, cuando el cliente
Ilama hay atender. Asi que cuando te dirijas a un cliente a decirle que espere mientras
estas resolviendo formas de salvar tu negocio, recordemos que la persona que esta
del otro lado del mostrador es por la que estas ahi en primer lugar.

4. Es un honor cuando un cliente nos da retroalimentacion; nuestro negocio no

le esta haciendo un favor. A ninguna persona le gustan las criticas, pero conocerlas
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es el inico método en la vamos mejorar y ofrecer acciones de valor. Ya sea poner un
buzon de sugerencias o revisar los mensajes de tu pagina en Facebook, tenemos que
tener en cuenta que la opinion de nuestros consumidores o clientes es muy importante
para mejorar.

5. El cliente es parte de nuestro negocio, no alguien externo. La mejor manera
de conocer sus clientes es escuchandolos y hacerlo parte de tu negocio es la mejor
manera de conocer sus inquietudes y por lo tanto, darles soluciones proactivas antes
de que sea tarde.

6. El cliente es un ser humano con emociones y sentimientos como nosotros. Hay
que ser empaticos. No debemos olvidar que los clientes son personas que debemos
de tratar de entender, y no verlos como una cartera o alguna venta més, ya que la
Unica forma de incurrir a nuevas ideas. Para mejorar es cuando nos salimos de
nosotros Mismos y comenzamos a pensar en él.

7. El cliente no es alguien con quien se tiene una discusionjamas. Se tienes que
tener en cuenta comportamientos a la hora de tratar con clientes enojados, la
inteligencia emocional funciona muy bien a la hora de tratar con ellos. A veces un
simple “Lo entiendo sefior(a). Disculpenos y vamos a trabajar en ello.” puede bastar
para apagar su ira por algo que no les parecio y al contrario de dejar una mala
impresion, puede que quede satisfecho tan sélo por haber manejado bien esa
situacion.

8. El cliente es la persona mas importante para nuestro negocio. Los intereses
que podamos tener como duefios o administradores siempre van al final, puesto que
es importante saber que el reflejo en la felicidad de los clientes sera el éxito para el
crecimiento de nuestra empresa. Por lo tanto, ten siempre en mente que, sin clientes,

no hay negocionunca. (De la Rosa, 2015)
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2.2.2.2 Etapas de una buena politica de servicio al cliente

Segun ESIC (2018), la definicion de la politica de servicio al cliente debe

desarrollarse a través de las siguientes etapas:

Identificar los elementos clave del servicio.

Establecer su importancia relativa para los clientes.

Identificar la situacién de la organizacion en relacion a la competencia en lo

que concierne a esos elementos.

Dividir el mercado en relacién a las necesidades de servicio.

Disenar el paquete de servicio al cliente.

Controlar la eficacia de la politica implantada y corregirla si es necesario.

2.2.2.3 Nivel de atencion del servicio al cliente

Para ESIC (2018), para establecer el nivel de servicio al cliente se debe contemplar

los siguientes aspectos:

Tiempo del ciclo de pedido-entrega: Para Acevedo y Valencia (2015) el ciclo
de pedido, es el espacio de tiempo que transcurre desde la emision de un
pedido, hasta el despacho efectivo del producto. Este proceso debe ser eficaz

y eficiente sin dejar a un lado la calidad y servicio.

Fiabilidad del inventario: La falta de existencias de un producto determinado
en una tienda fisica o virtual, con la pérdida de ventas que ello conlleva, es

uno de los fallos mas habituales de las empresas y al que,
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desafortunadamente, los clientes estdn mas acostumbrados. Esto suele

deberse a que la empresa realiza una mala gestion de su stock (Garcia, 2016).

Comunicacidn existente entre la empresa y los clientes: La comunicacion es
de gran importancia para ofrecer una mejor atencion a los clientes, siempre y
cuando mantengas el respeto y la amabilidad. Por tal motivo, una 6ptima
comunicacion hara que tu trabajo se facilite; asi que trata de tener en mente
cada tipo de comunicacion (escrita, verbal o extraverbal), porque sera

necesario para una buena relacion (Velasco, Montoya, y Montoya, 2016).

Procedimientos ante reclamaciones y quejas: Segun Gasca (2015) se debe
atender todas las quejas con la misma atencién, aunque claramente algunas
sean mas importantes que otras. AseguUrate de identificar las amenazas mas
importantes y prioriza los recursos apropiadamente. Después de que

entendiste el problema, prepéarate para arreglarlo.

Servicio posventa: La post venta es el conjunto de procesos posteriores al acto
de vender, pero a pesar de ser fundamental para la fidelizacion, la post venta
es una etapa descuidada por la mayoria de los emprendedores, ya que muchos
solo se preocupan en vender un producto y con ello pierden una excelente
oportunidad de transformar al cliente en un comprador recurrente (Santos,

2018).

Flexibilidad del servicio o capacidad de adaptarse a las diferentes necesidades
del cliente: Las necesidades y expectativas de las partes interesadas pueden

estar cambiando rapidamente, por tal motivo sera de suma importancia que la
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organizacion determine y defina de manera clara y precisa el método para
identificar continuamente dichos cambios (Romero, 2018).
2.2.2.4 Cualidades del personal para una buena atencion al cliente
Para Violante (2015), sefiala que existen caracteristicas basicas para ofrecer una

buena atencion al cliente:

e Ser honesto: A los clientes les agrada conocer todas las caracteristicas sobre
el producto que estan comprando. Es importante no exagerar ciertas
caracteristicas con el fin de vender mas, esta accion desilusiona a los clientes

y por ende, ya no volverian a comprar mas.

e Cumplir: En este punto nos indica que el producto y/ o servicio que ofreces

cumpla con las expectativas prometidas.

e Sertransparente: al ofrecer un producto no se debe redundar a la hora de tratar
con un cliente, ya que esta accion puede marear. Para que el cliente quede

satisfecho se debe de ser mas directos y empaticos en el trato.

e Ser predecible: Se trata de entregar el producto en la forma que ya se tiene

acostumbrado, con la misma calidad de servicio o producto.

e Honrar tu palabra: cuando un producto que se vendidé estd en malas
condiciones y el cliente pide un cambio o devolucién del dinero, pues se
tendra que realizar; ya que esto podria hacer que perdamos un cliente para

siempre (Violante, 2015).
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111. HIPOTESIS
3.1 Hipotesis

Para el presente estudio no se formularon hipotesis porque su alcance no implica una
influencia o causalidad. La investigacion a desarrollar es de tipo descriptivo (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Se tratd de una investigacion de tipo cuantitativa, ya que la informacion se represento
de forma numérica y en porcentajes, usando técnicas e instrumentos de la estadistica.

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo usa
procedimientos estandarizados (que sean aceptados por una comunidad cientifica); tales
datos se representan numéricamente y son analizados por métodos estadisticos.

El nivel de la investigacion presenta un nivel descriptivo, ya que se busca describir
la capacitacion y atencidn al cliente de las MYPE del sector rubro venta de accesorios de
computadora de galerias Los Algarrobos Piura, asi como sus respectivas dimensiones en
cuanto al nivel de atencidn y cualidades del personal para la atencion al cliente, y los
objetivos de la capacitacion y sus beneficios.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion descriptiva busca
especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas grupos, comunidades,
procesos, objetivos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se efectuara manipulacion
intencional alguna de las variables, y asimismo se recogera los datos e informacién en un
momento determino de la realidad de las MYPE del sector comercio rubro venta de
accesorios de computadora de galerias Los Algarrobos Piura. También la investigacién es
de corte transversal, ya que la recoleccion de datos se realiz6 en un solo momento con el
propdsito de describir las variables.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), definen a los disefios no
experimentales como estudios que se realizan sin manipulacion deliberada de variables

observandose los hechos en su ambiente natural para después analizarlos”.
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4.2.- Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacion

En el presente trabajo, se ha determinado en las MYPES del sector comercio rubro
venta de accesorios de computadora de la galeria Los Algarrobos Piura, considerando un
promedio 3 unidades econémicas.

Cuadro 1. Poblacién de MYPE

CANTIDAD NOMBRE DIRECCION RUC TRABAJADORES
1 NEGOCIOS Y AV. LORETO 10412033464 3
SERVICIOS N° 704
GENERALES
“DE LA CRUZ”
2 COMPU SERVIT | AV.LORETO 10475269018 3
N° 735
3 PC PLANET AV. LORETO 20526290390 2
NORTE N° 720
Total 08

Fuente: Reporte de actividad comercial de SUNAT (2018)

4.2.2 Muestra

Para la variable capacitacién, la muestra estard conformada por los trabajadores, y
considerando finita, la muestra es igual a la poblacién; un total de 08 trabajadores.

Para la variable atencion al cliente, la muestra estard conformada por los clientes de las
MYPE en estudio, considerandose una poblacion infinita.

Segun Pickers (2015) la muestra se determina mediante la formula general:

Donde:

Z? = Grado de confiabilidad (1.75)
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e = Margen de error (8.0%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
g = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Por lo que el tamafio de la muestra seré:

Reemplazando valores:

2
Gz [:2) q
e
3 1.752x0.50x0.50
n= 0.082
_3.0625x0.50x0.50
n= 0.0064
0765625
"= 70.0064
n=119,6

Por lo que el tamafio de la muestra seré de 120 clientes

Criterios de inclusion y exclusion

Para el desarrollo de la presente investigacion se incluye a los trabajadores, en este caso al
personal que no pertenece a la familia del duefio de las MYPE. Ademas, se incluye a los
clientes de las MYPE, excluyendo a clientes que presenten caracteristicas o razones de no

querer participar en la investigacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

identificacion  organizacional,
relaciones laborales, informacién
de politicas, aptitudes
comunicativas, confianza del
trabajador y cohesion grupal

con la técnica de la encuesta y el
instrumento  cuestionario  de
escala nominal y ordinal,
aplicada a los trabajadores de las
MYPE

Identificacion
organizacional

Relaciones
laborales

Informacion
sobre politicas

Aptitudes
comunicativas

Confianza  del
trabajador

Cohesién grupal

Variable Definicién Conceptual Dimensiones | Definicion operacional Indicadores Escala de | Fuentes
medicion
Capacitacion Segln Siliceo (2015), la | Objetivos de la | La dimension “Objetivos” se | Trasmision  de | Nominal Trabajadores
N . L medird a través de los | informacion
capacitacion consiste en una Capac|tac|on indicadores trasmision de Desarrollo e
actividad planeada y basada info_rmacic’)n, de§a_rrol_lg de | habilidades
en necesidades reales de una habilidades, ~modificacion  de Desarrollo 0
actitudes, y desarrollo de e
empresa u organizacion y conceptos con la técnica de la mo_dlflcaC|on de
orientada hacia un cambio encuesta 'y el instrumgnto aciitudes
cuestionario de escala nominal, | Desarrollo  de
en los conocimientos, aplicada a los trabajadores de las | conceptos
habilidades y actitudes del _ MYPE . . — _ _
Beneficios de la | La dimension “Beneficios” se | Productividad Nominal Trabajadores
colaborador. o medirda por medio de los | Resolucion  de
capacitacion indicadores productividad, | problemas
resolucion de problemas, Prevencion _ de
prevencion de  imprevistos, imprevistos
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Variable Definicion Conceptual Dimensiones | Definicion operacional Indicadores Escala de | Fuentes
medicion
Atencién al | La atencién al cliente, se | Nivel de | La dimension “nivel de atencion” | Fiabilidad de | Nominal Clientes
cliente define como el conjunto | . .. se medira a traves de los | inventario
de actuaciones, mediante | E°c10 indicadores nivel de inventario, | Tiempo de
las cuales la empresa tiempo de entrega, comunicacion entrega
gestiona la relacion con con clientes, reclamos y quejas, o nieacign
sus clientes actuales o servicio postventa, y,nec_e5|dades con clientes
. de clientes con la técnica de la
potenciales,  antes o encuesta y el instrumento | Reclamos y
despues de la compra del cuestionario de escala nominal, | uUéjas
producto, y cuyo fin aplicada a los clientes de las | Servicio
altimo es lograr en él un MYPE Posventa
nivel de satisfaccion lo Necesidades de
mas alto posible. (Ariza clientes
& Ariza, 2014)
Cualidades del | La dimension “cualidades del | Honestidad Nominal Clientes
ersonal para la atencion” se imi
personal  para Ir)nediré1 ppor medio de los g; Lnrpc))lrlnrzéggto
atencion indicadores honestidad, Transparencia
cumplimiento de promesas,
. en la venta
transparencia en la venta, —
predictibilidad y compromiso | Predictibilidad
con la técnica de la encuesta y el | Compromiso

instrumento  cuestionario  de
escala nominal, aplicada a los
clientes de las MYPE
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4.4. Técnicas e instrumentos
4.4.1 Técnicas

a) Encuestas: La elaboracion de la encuesta pretende establecer las
caracteristicas de la capacitacion y atencién al cliente de las MYPE
en el ambito de estudio

Encuesta es una herramienta que cuando es elaborada, disefiada y aplicada cientifica y
rigurosamente permite obtener informacion relevante sobre qué estd pasando con la
poblacion. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)
4.4.2 Instrumentos
a) Cuestionario: Los cuestionarios fueron aplicadas a los 8 trabajadores

y 120 clientes para obtener informacion sobre los objetivos

planteados de investigacion

El Cuestionario es "un medio util y eficaz para recoger informacién en un tiempo
relativamente breve". En su construccion pueden considerarse preguntas cerradas, abiertas
0 mixtas. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)
4.5 Plan de analisis

Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los representantes de las
MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de computadora de galerias Los
Algarrobos Piura, para obtener la autorizacion de poder contactar con los representantes,
para aplicar el cuestionario a clientes y trabajadores, los cuales estaran debidamente
validados por el juicio de tres expertos. El presente estudio de investigacion realiza un plan
de analisis posterior a la recopilacion de los datos, segin la tabulacion y presentacion
mediante tablas y gréaficos, dichos resultados responden a los objetivos de investigacion. Se
empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se empleara el

programa Excel y programas estadisticos.
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4.6 Matriz de Consistencia

Titulo

Problema General

Objetivos

Hipotesis

Técnicas /

Instrumentos

CARACTERIZACION DE
LA CAPACITACION Y
ATENCION AL CLIENTE
DE LAS MYPES DEL

SECTOR COMERCIO
RUBRO VENTA DE
ACCESORIOS DE
COMPUTAORAS,
GALERIA LOS
ALGARROBOS,

CERCADO DE PIURA,
2018

¢Qué caracteristicas
tiene la capacitacion
del personal, ademas
de la atencién al
cliente de las Mype
del sector comercio,
rubro  venta de
accesorios de

computadoras, galeria

los Algarrobos,
cercado de Piura,
2018?

OBJETIVO GENERAL

Determinar las caracteristicas de la

capacitacion y de la atencién al cliente en las
mypes del sector comercio rubro venta de

accesorios de computadoras, galeria los

Algarrobos, cercado de Piura, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. ldentificar los objetivos de capacitacion en
las MYPE rubro venta de accesorios de
computadoras, galeria los Algarrobos,
cercado de Piura, 2018.

b. Conocer los beneficios de la capacitacion en
las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras, galeria los Algarrobos,cercado
de Piura, 2018.

c. Identificar el nivel de atencion del servicio
al cliente de las MYPE del rubro venta de
accesorios de computadoras, galeria los
Algarrobos, cercado de Piura, 2018.

d. Indicar las cualidades del personal para
mejorar el nivel de atencion al cliente en las
MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras, galeria los  Algarrobos,
cercado de Piura, 2018.

Para el presente estudio
no se  formularon
hipbtesis  porque su
alcance no implica una
influencia o causalidad.
La investigacion a
desarrollar es de tipo
descriptivo (Hernandez,
Fernandez y Baptista,

2014).

Encuesta / Cuestionario
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4.7 Principios éticos.

Este trabajo de investigacion se realizé con total transparencia al momento de realizar la
recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso énfasis en la autenticidad
de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas aplicadas fue de estricto
caracter y honestidad al momento de realizar los analisis. Ademas, se respetaron los derechos

del autor.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados de la encuesta

5.1.1 VARIABLE CAPACITACION (Trabajadores)

5.1.1.1 Dimension Objetivos de capacitacion

Tabla 1

Informacion sobre normas

Categoria f %
Si 3 37.5%
No 5 62.5%

Total 8 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

No
63%

Gréfico 1 Diagrama circular que representa la percepcion de los trabajadores de las MYPE
sobre informacion sobre normas.
Fuente: Tabla 1

En el grafico 1, titulada “Informacion sobre normas” se determind seglin los
trabajadores de las MYPE que un 62,5%; sefiala que no se les brinda informacion sobre las

normas y politicas de las MYPE, mientras que un 32,5% sefiala que si.
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Tabla 2

Conocimiento de caracteristicas de productos/servicios

Categoria f %
Si 3 37.5%
No 5 62.5%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras
Si

37%

No
63%

Gréafico 2 Diagrama circular que representa el conocimiento de caracteristicas de
productos/servicios
Fuente: Tabla 2

En el gréfico2, “Conocimiento de caracteristicas de productos/servicios” determind
que los trabajadores de la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro
comercial El Algarrobo, sefialan en un 62,5% que no conocen todas las caracteristicas de los

productos o servicios, mientras que un 37,5% indica que si.
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Tabla 3

Mejora de desempefio

Categoria f %
Si 8 100.0%
No 0 0.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras
No

0%

Si
100%___———

Gréfico 3 Diagrama circular que representa la mejora de desempefio
Fuente: Tabla 3

En el grafico 3, titulada “Mejora de desempefio” se determind que los trabajadores
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
manifiestan en su totalidad 100% que definitivamente las capacitaciones mejoran su

desempefio.
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Tabla 4

Capacitacion motivadora

Categoria f %
Si 8 100.0%
No 0 0.0%
Total 8 100.0%

Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

No
0%

Si
100%

Gréfico 4 Diagrama circular que representa la capacitacion motivadora
Fuente: Tabla 4

En el gréfico 4, titulada “Capacitacion motivadora” se determind que los trabajadores
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
manifiestan en su totalidad 100% que definitivamente las capacitaciones promueve y les

motiva a dar un mejor desempefio en sus funciones.
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Tabla 5

Adquisicion de conceptos técnicos

Categoria f %
Si 8 100.0%
No 0 0.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

100%

Gréfico 5 Diagrama circular que representa la adquisicion de conceptos técnicos
Fuente: Tabla 5

En el grafico 5, titulada “Adquisicion de conceptos técnicos” se determind que los
trabajadores de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, manifiestan en su totalidad 100% que mediante las capacitaciones adquieren

conceptos técnicos que le permiten expresarse de manera correcta.
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5.1.1.2 Dimensién Beneficios de la capacitacion

Tabla 6

Incremento de productividad

Categoria f %
Si 8 100.0%
No 0 0.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

100%

Gréfico 6 Diagrama circular que representa el incremento de productividad
Fuente: Tabla 6

En el gréfico 6, titulada “Incremento de productividad” se determin6é que los
trabajadores de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, manifiestan en su totalidad 100% que a través de las capacitaciones le permite

ser mas productivos en sus actividades.
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Tabla 7

Solucién de problemas

Categoria f %
Si 6 75.0%
No 2 25.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Si
75%

Gréfico 7 Diagrama circular que representa la solucion de problemas
Fuente: Tabla 7

En el grafico 7, titulada “Solucion de problemas” determind que los trabajadores de
la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo,
manifiestan que un 75% consideran que capacitarse les sirve para solucionar problemas con

mayor conocimiento de causa, mientras que un 25% sefiala lo contrario.
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Tabla 8

Prevencion de imprevistos

Categoria f %
Si 8 100.0%
No 0 0.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

No
0%

Si____—
100%

Gréfico 8 Diagrama circular que representa la prevencion de imprevistos
Fuente: Tabla 8

En el gréfico 8, titulada “Prevencion de imprevistos” determind que los trabajadores
de la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial El Algarrobo,
manifiestan en su totalidad que las capacitaciones les permiten prevenir imprevistos en sus

actividades de instalacion o mantenimiento.
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Tabla 9

Identificacién con la MYPE

Categoria f %
Si 6 75.0%
No 2 25.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Y Si
75%

Gréfico 9 Diagrama circular que representa la identificacion con la MYPE
Fuente: Tabla 9

En el grafico 9, titulada “Identificacion con la MYPE” determiné que los trabajadores
de la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
manifiestan en un 75% que las capacitaciones permite una mayor identificacion con la

MYPE, mientras que un 25% sefiala que no.
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Tabla 10

Mejora de relaciones laborales

Categoria f %
Si 6 75.0%
No 2 25.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

y ___Si
75%

Gréfico 10 Diagrama circular que representa la mejora de relaciones laborales
Fuente: Tabla 10

En el gréfico 10, titulada “Mejora de relaciones laborales” determind que los
trabajadores de la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, manifiestan en un 75% que las capacitaciones si permiten que las relaciones

laborales entre los trabajadores sea la adecuada, mientras que un 25% sefiala que no.
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Tabla 11

Informacion sobre politicas de trabajo

Categoria f %
Si 5 625%
No 3 37.5%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Si
62%

Gréfico 11 Diagrama circular que representa la informacién sobre politicas de trabajo
Fuente: Tabla 11

En el grafico 11, titulada “Informacion sobre politicas de trabajo” determind que un
62,5% de los trabajadores indico que si se les informa sobre las politicas y normas para la

realizacion de sus funciones. Mientras que un 37,5% sefialo que no.
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Tabla 12

Aptitudes comunicativas

Categoria f %
Si 6 75.0%
No 2 25.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Gréfico 12 Diagrama circular que representa las aptitudes comunicativas
Fuente: Tabla 12

En el grafico 12, titulada “Aptitudes comunicativas” se determiné que un 75% de los
trabajadores determind que las capacitaciones si benefician en generar las aptitudes

comunicativas de los miembros de la organizacién, mientras que un 25% indica lo contrario.
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Tabla 13

Incremento de confianza

Categoria f %
Si 6 75.0%
No 2 25.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Gréfico 13 Diagrama circular que representa el incremento de confianza
Fuente: Tabla 13

En el gréfico 13, titulada “Aptitudes comunicativas” se determin6 que el 75% de los
trabajadores sefiala que a través de la capacitacion se evidencia un incremento de confianza

en la realizacion de sus tareas; mientras que solamente el 25% indica que no.
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Tabla 14

Cohesién grupal

Categoria f %
Si 6 75.0%
No 2 25.0%
Total 8 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Gréfico 14 Diagrama circular que representa la cohesién grupal
Fuente: Tabla 14

En el grafico 14, titulada “Cohesion grupal” se determind que el 75% de los
trabajadores manifiestan que a través de las capacitaciones se refuerza la cohesion grupal,

mientras que el 25% indica que no percibe una mayor union del grupo de trabajo.
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5.1.2 VARIABLE ATENCION AL CLIENTE (Clientes)

5.1.2.1 Dimension Nivel de atencion al cliente

Tabla 15

Tiempos de servicio adecuado

Categoria f %
Si 102 85.0%
No 18 15.0%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Si
85%

Gréfico 15 Diagrama circular que representa los tiempos de servicios adecuados
Fuente: Tabla 15

En el gréafico 15, titulada “Tiempos de servicio adecuado” determiné que los clientes
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
consideran que los tiempos de los servicios son adecuados en un 85%; mientras que un 15%

sefiala lo contrario.
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Tabla 16

Productos en inventario

Categoria f %
Si 70 58.3%
No 50 41.7%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Si
58%

Gréfico 16 Diagrama circular que representa los productos en inventario
Fuente: Tabla 16

En el gréfico 16, titulada “Productos en inventario” determino6 que los clientes de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo, en un
58,3% manifestaron que las MYPE si cuentan con productos suficientes para atender a la

demanda, mientras que un 41,7% indica que no.
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Tabla 17

Comunicacién con clientes

Categoria f %
Si 101 84.2%
No 19 15.8%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Gréfico 17 Diagrama circular que representa la comunicacion con clientes
Fuente: Tabla 17

En el gréafico 17, titulada “Comunicacion con clientes” determiné que los clientes de
las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial El Algarrobo, en
un 84,2% sefialan que si se les comunica a detalle sobre los servicios a realizar, solamente

un 15,8% indica que no.
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Tabla 18

Atencion adecuada de quejas

Categoria f %
Si 103 85.8%
No 17 14.2%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Gréfico 18 Diagrama circular que representa la atencion adecuada de quejas
Fuente: Tabla 18

En el grafico 18, titulada “Atencién adecuada de quejas” determino que los clientes
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
en un 85,8% sefialan que cuando necesitan realizar una queja o reclamo sobre el producto o

servicio se les atiende adecuadamente, mientras que un 14,2% indica que no.
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Tabla 19

Servicio postventa

Categoria f %
Si 38 31.7%
No 82 68.3%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

No
68%

Gréfico 19 Diagrama circular que representa el servicio postventa
Fuente: Tabla 19

En el grafico 19, titulada “Servicio postventa” determind que los clientes de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo,
sefialan en un 68,3% indican que no se les ofrece un servicio postventa, solamente un 31,7%
sefialaron que las MYPE les hacen un seguimiento sobre los resultados del servicio prestado

o el funcionamiento del producto adquirido.
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Tabla 20

Satisfaccion de necesidades y expectativas

Categoria f %
Si 106 88.3%
No 14 11.7%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Si
88%

Gréfico 20 Diagrama circular que representa la satisfaccion de necesidades y expectativas
Fuente: Tabla 20

En el gréfico 20, titulada “Satisfaccion de necesidades y expectativas” determin6 que
los clientes de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, en un 88,3% se encuentran satisfechos con los productos y servicios ya que
satisfacen sus necesidades y expectativas, mientras que solamente un 11,7% indica que no

logran satisfacer sus expectativas o necesidades.
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5.1.2.2 Dimensién Cualidades del personal

Tabla 21
Honestidad
Categoria f %
Si 106 88.3%
No 14 11.7%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras
No
12%

Si
—  88%

Gréfico 21 Diagrama circular que representa la Honestidad
Fuente: Tabla 21

En el grafico 21, titulada “Honestidad” determiné que los clientes de las MYPE rubro
venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo, valoran en un
88,3% la honestidad de los trabajadores de las MYPE, mientras que un 11,7% indica que no

son honestos.
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Tabla 22

Cumplimiento de promesas

Categoria f %
Si 103 85.8%
No 17 14.2%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Gréfico 22 Diagrama circular que representa el cumplimiento de promesas
Fuente: Tabla 22

En el grafico 22, titulada “Cumplimientos de promesas” determind que los clientes
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
valoran en un 85,8% que las MYPE cumplan con sus promesas pactadas, mientras que un

14,2% sefiala que no se cumplen a cabalidad.
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Tabla 23

Transparencia en ventas

Categoria f %
Si 102 85.0%
No 18 15.0%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Si
85%

Gréfico 23 Diagrama circular que representa la transparencia en ventas
Fuente: Tabla 23

En el gréafico 23, titulada “Transparencia en ventas” determin6 que los clientes de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo,
valoran en un 85,0% que se les diga detalladamente las cualidades de los productos y sobre

el servicio a recibir, mientras que un 15% sefiala que ellos no esta claro en su totalidad.
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Tabla 24

Producto/servicio de calidad

Categoria f %
Si 109 90.8%
No 11 9.2%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

Si
91%

Gréfico 24 Diagrama circular que representa el producto o servicio de calidad
Fuente: Tabla 24

En el gréfico 24, titulada “Producto o servicio de calidad” determiné que los clientes
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
valoran en un 90,8% que se les exprese abiertamente sobre la calidad de los productos,

mientras que un 9,2% percibe que no son de calidad plena.
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Tabla 25

Confianza en la MYPE

Categoria f %
Si 110 91.7%
No 10 8.3%
Total 120 100.0%
Fuente: Resultado de la encuesta de las MYPE del rubro venta de accesorios de
computadoras

No
8%

Si
92%

Gréfico 25 Diagrama circular que representa la confianza en la MYPE
Fuente: Tabla 25

En el gréfico 25, titulada “Confianza en la MYPE” determind que los clientes de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo, en un
91,7% confian plenamente en los servicios y productos que adquieren o reciben, mientras

que un 8,3% sefiala que no.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1 VARIABLE CAPACITACION (Trabajadores)
5.2.1.1 Dimensién Objetivos de capacitacion

En la tabla 1, titulada “Informacion sobre normas” se determind segun los
trabajadores de las MYPE que un 62,5%; sefiala que no se les brinda informacion sobre las
normas y politicas de las MYPE, mientras que un 32,5% sefala que si.

Los resultados se cotejan con los logrados por Sosa (2014) quien concluye que los
docentes no han sido capacitados en las nuevas técnicas y métodos de ensefianza; segun las
disposiciones del MINEDU, por lo que se necesita reforzar los conocimientos en estrategias
modernos que se aplican en la actualidad en el proceso ensefianza y aprendizaje, ya que si
no se capacita se obtendré el resultado de deficiencias en la calidad en el area de didactica 'y
pedagogia.

Para Chiavenato (2017), la transmision de informacion, es un elemento esencial de
muchos programas de capacitacion, es decir, la informacion difundida a los subordinados en
forma de material. En general, la informacion es general, preferiblemente relacionada con el
trabajo, como informacidn sobre una empresa, sus productos y servicios, su organizacion y
politicas, normas y reglamentos, etc. También pueden incluir la transferencia de primer
plano.

De lo anterior, se infiere la necesidad de que la capacitacion también aborda la parte
de brindar conocimientos relacionados a la planificacion estratégica de la organizacion, ya
gue es necesario que los trabajadores y miembros de la organizacién sepan sobre las normas
0 politicas interna de trabajo. Para ello seria necesario, elaborar un pequefio manual
normativo que permita que su facil entendimiento y cumplimiento por parte de los

interesados.
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En la tabla 2, “Conocimiento de caracteristicas de productos/servicios” determind
que los trabajadores de la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro
comercial El Algarrobo, sefialan en un 62,5% que no conocen todas las caracteristicas de los
productos o servicios, mientras que un 37,5% indica que si.

Los resultados se cotejan con los logrados por Martinez (2015) determiné que el 60%
de trabajadores no tienen conocimiento adecuado del producto, mientras que el 40% si tiene
un conocimiento adecuado del producto. Asimismo, Maguifia (2016) determin6 que el 80%
manifestaron que su personal no recibid capacitacion y el 20% si recibid. EI 90% sefialaron
que no participaron en ningn curso, y que es necesario conocer sobre las caracteristicas de
los productos

Segun Chiavenato (2017), el desarrollo de habilidades: especialmente destrezas,
habilidades y conocimientos que estan directamente relacionados con el desempefio de la
posicion actual o con posibles funciones futuras. Es una capacitacion dirigida directamente
a las tareas y operaciones a realizar.

Se pude inferir, que es necesario que los trabajadores tengan conocimiento de las
caracteristicas a detalle de los productos que se ofertan, ya que existen diferentes modelos y
marcas para determinadas laptops, y que se debe verificar su compatibilidad. Asimismo, los
clientes requieren de informacién referente a los productos informaticos, para hacer uso

adecuado.
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En la tabla 3, titulada “Mejora de desempeiio” se determind que los trabajadores de
las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo,
manifiestan en su totalidad 100% que definitivamente las capacitaciones mejoran su
desempefio.

Los resultados se cotejan con los logrados por Lopez (2015), quien determina que el
70% de los trabajadores indican que en el Gltimo afio no han recibido capacitaciones parar
mejorar su trabajo; asimismo, el 65% de los colaboradores no han tenido alguna evaluacion,
para medir la capacidad y el desempefio laboral en este ultimo afio. También, Martinez
(2015) concluy6é que el 100% manifestdé que una buena atencion al cliente ayuda a
incrementar las ventas de una empresa, manifestando que la organizacion no le ha atribuido
debida importancia a la capacitacion de sus trabajadores, esto ha conllevado como resultado
a lograr un rendimiento insatisfactorio

La capacitacion del personal es de gran importancia dentro de las organizaciones ya
que este es el factor principal en el desempefio de los trabajadores, dentro de las empresas
hay una poca contribucion y respuesta positiva ante las necesidades de la empresa (Jiménez,
2015).

Se infiere que la capacitacion es de vital importancia, ya que les permiten brindar
servicios técnicos de ya sea para reparacion o instalacién de software; o para realizar
mantenimientos adecuados; y de esta manera brindar un servicio de calidad a sus clientes y

lograr fidelizarlos.
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En la tabla 4, titulada “Capacitacion motivadora” se determin6 que los trabajadores
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
manifiestan en su totalidad 100% que definitivamente las capacitaciones promueve y les
motiva a dar un mejor desempefio en sus funciones.

Los resultados se cotejan con los logrados por Martinez (2015) determin6 que el
100% manifesté que la motivacion mediante la capacitacion es importante para mejorar el
desempefio laboral. Por su parte, Medina (2014) concluye que la capacitacion motiva de
alguna forma al personal en trabajar con mucho mas iniciativa y ganas por demostrar que
son mejores esto se ve reflejado en un mejor espiritu de trabajo, con el hecho de que la alta
direccion muestre confianza suficiente para invertir en sus capacitaciones. Por otro lado,
Lépez (2015) sefiala que el 70% de los colaboradores no se sienten motivados despues de
recibir una capacitacion.

Acorde a lo expresado por Chiavenato (2017) el desarrollo o modificacion de
actitudes: existe un intento general de cambiar las actitudes negativas de los trabajadores
para apoyarlos, por ejemplo, aumentando la motivacién o desarrollando la sensibilidad del
personal administrativo y de supervision a los sentimientos y reacciones de las personas.
Esto puede incluir la adquisicion de nuevos habitos y actitudes, especialmente hacia los
clientes o usuarios o técnicas de venta.

De lo anterior, se infiere que los trabajadores al recibir capacitacién se sienten
motivados a realizar mejor sus funciones de mantenimiento, reparacion o instalacion;
ademas que trabajadores motivados van a tener un nivel de atencion mejor para con los

clientes.

79



En la tabla 5, titulada “Adquisicion de conceptos técnicos” se determind que los
trabajadores de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, manifiestan en su totalidad 100% que mediante las capacitaciones adquieren
conceptos técnicos que le permiten expresarse de manera correcta.

Los resultados se cotejan con los logrados por Medina (2014) quien concluye que la
capacitacién pre ingreso, esto implica que un colaborador practique y aprenda una
responsabilidad a través de su desempefio real. Palomino (2018) determiné que los costos
de la capacitacién no son elevados, y se cuenta con especialistas informaticos para brindar
capacitacion en relacién a los aspectos técnicos de los productos.

Para Chiavenato (2017), el desarrollo de conceptos: la capacitacion puede apuntar a
aumentar la capacidad de abstraer y disefiar ideas y filosofias, ya sea para facilitar el uso de
conceptos en las practicas de gestion o para aumentar el nivel de generalizacion de los lideres
en desarrollo que son capaces de pensar con un sentido global.

Se infiere que contar con conocimientos sobre terminologia técnica permite brindar
seguridad a los clientes, sobre el conocimiento técnico — operativo que se realiza al momento

de brindar mantenimiento, reparacion o instalacion de programas.
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5.2.1.2 Dimensidn Beneficios de la capacitacion

En la tabla 6, titulada “Incremento de productividad” se determiné que los
trabajadores de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, manifiestan en su totalidad 100% que a traves de las capacitaciones le permite
ser mas productivos en sus actividades.

Los resultados se cotejan con los logrados por Lopez (2015) concluye que en su
mayoria consideran estar aptos en sus puestos de trabajo, y el 80% aseguran adoptar sus
propias decisiones en base a su puesto de trabajo, especificamente los encargados de las
areas dentro de los restaurantes, el 15% nos indica no haber recibido alglin tipo de
reconocimiento por haber cumplido satisfactoriamente sus responsabilidades. Martinez
(2015) determino que la empresa no tiene un sistema de capacitacién adecuada, obteniendo
como resultado que las ventas han sido afectadas en los ultimos meses. Finalmente Burgos
(2014) observo que los mayores niveles de venta promedio se obtuvieron en los casos en
donde la empresa presentaba trabajadores con capacitacion

Segun Barrios (2016) la capacitacion es una de las inversiones mas lucrativas que
puede hacer una empresa; a nivel organizacional, se beneficia en el incremento de
productividad y la calidad en tareas globales. Un experto o técnico necesitara actualizaciones
perioddicas, de lo contrario, cuando estén desactualizados y lejos de contribuir a la
organizacion, perderan su competitividad y productividad.

Se deduce que la capacitacion aumenta la productividad, por lo cual es necesario que
se aplique capacitaciones de forma mas constante, para un mejor manejo de la eficiencia

productiva, de los técnicos de servicios informaticos.
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En la tabla 7, titulada “Solucion de problemas” determiné que los trabajadores de la
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo,
manifiestan que un 75% consideran que capacitarse les sirve para solucionar problemas con
mayor conocimiento de causa, mientras que un 25% sefiala lo contrario.

Los resultados se cotejan con los logrados por Sosa (2014) quien concluye que segun
las necesidades se hace evidente reforzar la actitud en los docentes mediante la capacitacion
debido a que no se brinda un servicio de calidad y no se trabaja en equipo; siendo los
principales problemas en las MYPE. Burgos (2014) por su parte, sefialo que la politica de
capacitacion deberia inscribirse en un enfoque que comprende una perspectiva equilibrada e
integrada del desarrollo.

Para Barrios (2016) Los gerentes deben ser los primeros interesados en su propia
capacitacion y los primeros responsables de la capacitacion del personal responsable. Es
preciso seleccionar al personal que realmente necesite capacitarse y brindarle lo que
realmente requiera para hacerlo mas competitivo, con capacitadores verdaderamente
competentes, que les ayuden a resolver problemas practicos relacionados con su actividad.

Las nuevas actualizaciones de software, requieren de contar con un conocimiento por
parte del personal técnico; lo cual permitira brindar soluciones rapidas y practicas

satisfaciendo la demanda.
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En la tabla 8, titulada “Prevencion de imprevistos” determind que los trabajadores de
la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo,
manifiestan en su totalidad que las capacitaciones les permiten prevenir imprevistos en sus
actividades de instalacion o mantenimiento.

Los resultados se cotejan con los logrados por Velasquez (2014) determiné que el
41% manifestd que la capacitacion fue en el curso de prestacion del mejor servicio al cliente,
para poder solucionar imprevistos en la atencion a los clientes. Gomez (2014) determind la
necesidad de un programa de atencion al cliente, para atender las deficiencias o imprevistos
que se pueden presentar en el proceso de atencion.

Para prever imprevistos es gestionar una empresa con énfasis en la planificacion.
Diagnosticar problemas potenciales y alistar variantes para posibles soluciones; solo asi se
puede contabilizar cudnto tiempo, dinero, recursos y personas deben disponerse para
solucionar sucesos inesperados a través de la capacitacion (Serrano, 2018).

En los productos de tecnologia, el avance global es de un crecimiento exponencial,
por ello es necesario contar con programas que faciliten la detencién de problemas comunes
o rutinarios en los sistemas informaticos, y sugiriendo la instalacion para estar libres de virus

gue generalmente son los imprevistos mas comunes en este rubro.
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En la tabla 9, titulada “Identificacion con la MYPE” determiné que los trabajadores
de la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial El Algarrobo,
manifiestan en un 75% que las capacitaciones permite una mayor identificacion con la
MYPE, mientras que un 25% sefiala que no.

Los resultados se cotejan con los logrados por Maguifia (2016) determiné que el 10%
recibid capacitacion en el curso manejo empresarial, un 15% recibié sobre compromiso
organizacional, permitiendo una mayor identificacion con los objetivos de la MYPE. Por su
parte, Medina (2014) determina que el método de capacitacién donde se fija la asignacion
de los nuevos colaboradores a los trabajadores o encargados experimentados haciendo que
se encarguen de la capacitacion real, permite una identificacion clara con la MYPE

Acorde a Casas (2015) se ha comprobado que una persona que no estd capacitada
para realizar las actividades de cierto puesto, seguramente se va a desmotivar en corto
tiempo, no se identificara con la organizacion, la produccion disminuird o los resultados no
seran los esperados, esto puede culminar en pérdidas econémicas para la empresa.

Lograr una identificacion para con la empresa, es una tarea ardua por lo cual es
necesario que se considera ademas su crecimiento profesional, para lo cual las capacitaciones
son necesarias, donde se incluya a los trabajadores para participar en cursos de actualizacion

de software o hardware que brindan los proveedores de alta gama.
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En la tabla 10, titulada “Mejora de relaciones laborales” determind que 10S
trabajadores de la MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, manifiestan en un 75% que las capacitaciones si permiten que las relaciones
laborales entre los trabajadores sea la adecuada, mientras que un 25% sefiala que no

Los resultados se cotejan con los logrados por Martinez (2015) concluye que la
capacitacién mejora el ambiente laboral que brinda la empresa, el 70% manifestdé como
regular, mientras que el 30% indica que es excelente. Gémez (2014), determina que la
capacitacion se sustenta mayormente en la experiencia diaria de venta, donde el servicio al
cliente se basa en el esfuerzo del mozo, por utilizar sus recursos de la mejor manera, segun
indicaciones del duefio o administrador mejorando las relaciones entre ambas partes.

Para Arantes (2016) mediante los cursos y actividades formativas, vamos a conseguir
que los empleados se fijen metas periodicas para ir asimilando nuevos conocimientos,
desarrollando su carrera profesional. Si los trabajadores tienen la sensacién de estar
aprendiendo y aumentando sus habilidades profesionales, su implicacion con la empresa 'y
las ganas de quedarse serdn mayores. Se sentiran orgullosos de estos objetivos, mejorara su
autoestima y satisfaccion en la empresa, e incluso podran promocionar la empresa entre sus
demas contactos.

Mantener un ambiente laboral, nace desde las relaciones que presentan los
trabajadores, para lo cual los trabajadores deben estar a la par en conocimientos y labores,
el representante debe motivarlos y generar una autoestima para con ellos, a través de

empowerment.
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En la tabla 11, titulada “Informacion sobre politicas de trabajo” determind que un
62,5% de los trabajadores indicd que si se les informa sobre las politicas y normas para la
realizacion de sus funciones. Mientras que un 37,5% sefialo que no.

Los resultados se cotejan con los logrados por Sosa (2014) quien determino que
mediante la propuesta de capacitacion se capacito al personal docente comunicandoles sobre
la realizacion de acompafiamientos pedagdgicos en la misma aula de clase, en base a los
compromisos de desempefio.

Segun Alache (2018) las empresas deben informar al personal por medio de
reuniones, charlas, comunicaciones escritas 0 medios informaticos sobre el cuadro o listado
de puestos, politica remunerativa y criterios de diferenciacion salarial en caso existan. Asi
también deberd hacerlo con los criterios de evaluacion del desempefio.

Se puede inferir que la necesidad de los trabajadores de conocer las politicas internas
de la MYPE, desde el horario de trabajo, funciones y remuneraciones, permiten generar un
conocimiento y comportamiento adecuado en su puesto laboral, lo cual debe darse desde el

proceso de induccion.
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En la tabla 12, titulada “Aptitudes comunicativas” se determin6 que un 75% de los
trabajadores determind que las capacitaciones si benefician en generar las aptitudes
comunicativas de los miembros de la organizacion, mientras que un 25% indica lo contrario.

Los resultados se cotejan con los logrados por Palomino (2018) quien determino
respecto a las habilidades interpersonales que se rescata mediante la capacitacion son el
respeto, la comunicacién y apoyo frente a problemas como cualidades del representante

El aporte de Granada (2015) sefiala que las capacitaciones al personal interno son
una de las principales herramientas de comunicacién dentro de la organizacion, la cual
permite informar y motivar al pablico objetivo, en las organizaciones es muy importante la
implementacién de herramientas de comunicacion, informacién y nuevas metodologias de
capacitacion, las cuales permitan la retroalimentacién y la buena gestioén de los procesos
comunicativos dentro de la misma.

Se puede inferir al respecto que es relevante una comunicacién lineal entre los
miembros de las MYPE, para estar al tanto sobre los servicios que se requieren brindar a los
clientes, permitiendo que cualquier integrante de la MYPE puede atender y resolver
inconvenientes o dar informacién sobre que se repar0, instalo o sobre que se realizo el

mantenimiento.
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En la tabla 13, titulada “Confianza en el trabajador” se determin6 que el 75% de los
trabajadores sefiala que a través de la capacitacion se evidencia un incremento de confianza
en la realizacion de sus tareas; mientras que solamente el 25% indica que no.

Los resultados se cotejan con los logrados por Lopez (2015), quien determind que el
55% de los trabajadores organizan sus funciones laborales a diario, sin diferencia alguna al
tiempo que llevan prestando sus servicios en la empresa. Ademas, en su mayoria consideran
estar aptos en sus puestos de trabajo, y el 80% aseguran adoptar sus propias decisiones en
base a su puesto de trabajo

Para Casas (2016) la confianza se entiende como esa capacidad de sentirse seguro
incondicionalmente frente a las acciones y decisiones de una persona, grupo o institucion.
Por ende, es muy importante para las organizaciones empezar a dar ejemplo y promover la
confianza en sus colaboradores, pues de ahi se derivan variables que van a jugar parte de
una buena productividad.

Tener y adquirir nuevos conocimientos, generan mayor confianza a realizar los
trabajos de mantenimiento o reparacion de pc, laptops, o videojuegos; ya que la capacitacién
que brindan las marcas reflejan las caracteristicas de la mayoria de las marcas en relacién a
los servicios informaticos. Ello mas la experiencia, hacen del trabajador el idéneo para

desarrollar sus funciones.
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En la tabla 14, titulada “Cohesion grupal” se determind que el 75% de los
trabajadores manifiestan que a través de las capacitaciones se refuerza la cohesion grupal,
mientras que el 25% indica que no percibe una mayor union del grupo de trabajo

Los resultados se cotejan con los logrados por Medina (2014) quien determiné que
mediante las capacitaciones se ve reflejado en un mejor espiritu de trabajo, con el hecho de
que la alta direccién muestre confianza suficiente para invertir en sus capacitaciones

Segun Torres (2016) a través de tu programa de capacitacion abriras espacios para la
convivencia, la interaccion y el estrechamiento de lazos entre empleados y departamentos
en tu empresa. Esto contribuira a la cohesion de tu equipo y el aumento de satisfaccion de tu
personal. Tus empleados también se sentirdn reconocidos y motivados al tener la
oportunidad de compartir sus conocimientos en calidad de expertos, lo cual aumentara tus
niveles de retencion de personal.

Las capacitaciones fuera del ambiente laboral, integra de manera efectiva a los
trabajadores de una misma empresa, ya que se sienten satisfechos al asistir y perciben como
un premio al esfuerzo, lo que motiva a tener un desempefio adecuado y a su vez se refleja en

la percepcion del cliente al ser atendido.
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5.2.2 VARIABLE ATENCION AL CLIENTE (Clientes)

5.2.2.1 Dimensién Nivel de atencién al cliente

En la tabla 15, titulada “Tiempos de servicio adecuado” determind que los clientes
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
consideran que los tiempos de los servicios son adecuados en un 85%; mientras que un 15%
sefiala lo contrario.

Los resultados se cotejan con los logrados por Pantoja (2016) concluye que el 69,7%
menciona que a veces el tiempo que se establece para brindar el servicio es el apropiado.
Los clientes sefialan que existen deficiencias en cuanto al establecimiento de los tiempos
para la atencion de los pacientes. Arenas (2016) indica que el 72% de las personas
encuestadas califica que el tiempo de espera del servicio es lento.

Para Acevedo y Valencia (2015) el ciclo de pedido, es el espacio de tiempo que
transcurre desde la emision de un pedido, hasta el despacho efectivo del producto. Este

proceso debe ser eficaz y eficiente sin dejar a un lado la calidad y servicio.
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En la tabla 16, titulada “Productos en inventario” determino que los clientes de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo, en un
58,3% manifestaron que las MYPE si cuentan con productos suficientes para atender a la
demanda, mientras que un 41,7% indica que no.

Los resultados se cotejan con los logrados por Reyes (2014) quien determino que los
clientes se encuentran insatisfechos por que los productos demoran en ser entregados, por
falta de stock en almaceén.

La falta de existencias de un producto determinado en una tienda fisica o virtual, con
la pérdida de ventas que ello conlleva, es uno de los fallos més habituales de las empresas y
al que, desafortunadamente, los clientes estan mas acostumbrados. Esto suele deberse a que

la empresa realiza una mala gestion de su stock (Garcia, 2016).

91



En la tabla 17, titulada “Comunicacion con clientes” determino que los clientes de
las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial El Algarrobo, en
un 84,2% sefalan que si se les comunica a detalle sobre los servicios a realizar, solamente
un 15,8% indica que no.

Los resultados se cotejan con los logrados por Reyes (2014) quien determiné que el
24.29% manifestd que al momento de brindarles informacion les demostraron conocimiento
sobre los servicios que ofrecen. Vela y Zavaleta (2014) concluyen que los factores
controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y buena comunicacion
del promotor influyen de manera positiva en el nivel de ventas.

La comunicacién es de gran importancia para ofrecer una mejor atencion a los
clientes, siempre y cuando mantengas el respeto y la amabilidad. Por tal motivo, una éptima
comunicacion haréa que tu trabajo se facilite; asi que trata de tener en mente cada tipo de
comunicacion (escrita, verbal o extraverbal), porque seré necesario para una buena relacion

(Velasco, Montoya, y Montoya, 2016).
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En la tabla 18, titulada “Atencion adecuada de quejas” determind que los clientes de
las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial El Algarrobo, en
un 85,8% sefialan que cuando necesitan realizar una queja o reclamo sobre el producto o
servicio se les atiende adecuadamente, mientras que un 14,2% indica que no.

Los resultados se cotejan con los logrados por Trujillo (2014) quien concluye que el
53.33% de los trabajadores opinaron que no le dan importancia a las quejas que les hacen
llegar los clientes; las quejas que son positivas para la empresa que las recibe porque
representan una oportunidad de mejorar la calidad de atencion al cliente

Segun Gasca (2015) se debe atender todas las quejas con la misma atencidon, aunque
claramente algunas sean mas importantes que otras. Asegurate de identificar las amenazas
mas importantes y prioriza los recursos apropiadamente. Después de que entendiste el

problema, prepérate para arreglarlo.
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En la tabla 19, titulada “Servicio postventa” determiné que los clientes de las MYPE
rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo, sefialan en
un 68,3% indican que no se les ofrece un servicio postventa, solamente un 31,7% sefialaron
que las MYPE les hacen un seguimiento sobre los resultados del servicio prestado o el
funcionamiento del producto adquirido.

Los resultados se cotejan con los logrados por Reyes (2014) quien concluye que
utiliza ciertos recursos tales como contratacion de personas para brindar asesorias a sus
clientes, reconocimientos por cumpleafios, realizan descuentos y dan oportunidad de
ampliacién de créditos, los cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta manera a que
sus clientes sean fieles a la asociacion.

La post venta es el conjunto de procesos posteriores al acto de vender, pero a pesar
de ser fundamental para la fidelizacion, la post venta es una etapa descuidada por la mayoria
de los emprendedores, ya que muchos solo se preocupan en vender un producto y con ello
pierden una excelente oportunidad de transformar al cliente en un comprador recurrente
(Santos, 2018).

Se infiere que los clientes se fidelizan cuando las MYPES realizan un servicio post

venta ya que les demuestran que se preocupan por asegurar que el cliente quede satisfecho.
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En la tabla 20, titulada “Satisfaccion de necesidades y expectativas” determind que
los clientes de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial
El Algarrobo, en un 88,3% se encuentran satisfechos con los productos y servicios ya que
satisfacen sus necesidades y expectativas, mientras que solamente un 11,7% indica que no
logran satisfacer sus expectativas o necesidades.

Los resultados se cotejan con los logrados por Lépez (2015) quien concluye que los
clientes se encuentran satisfechos por el servicio que les han brindado en ambos restaurantes.
También Reyes (2014) concluye que la asociacion SHARE invierte para retener a sus
clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos.

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas pueden estar cambiando
rapidamente, por tal motivo serd de suma importancia que la organizacion determine y defina
de manera claray precisa el método para identificar continuamente dichos cambios (Romero,
2018).

Se infiere que los clientes siempre buscan la satisfaccion de sus requerimientos, por
lo cual la MYPE debe preocuparse por satisfacer las necesidades del cliente, ya que si no lo

hace los perdera.
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5.2.2.2 Dimensién Cualidades del personal

En la tabla 21, titulada “Honestidad” determiné que los clientes de las MYPE rubro
venta de accesorios de computadoras del centro comercial ElI Algarrobo, valoran en un
88,3% la honestidad de los trabajadores de las MYPE, mientras que un 11,7% indica que no
son honestos.

Los resultados se cotejan con los logrados por Lépez (2015) quien determind que los
clientes se muestran inconformes en cuanto a que la Municipalidad carece de lineamientos
estratégicos que encaminen la conducta, aptitud y actitud de los trabajadores, al comunicar
sobre los servicios que brindan. Patifio (2014) concluye que el 82% de ellos siempre o casi
siempre perciben una imagen de honestidad y confianza

Para Violante (2015) ser honesto, se entiende en referencia que a los clientes les
agrada conocer todas las caracteristicas sobre el producto que estan comprando. Es
importante no exagerar ciertas caracteristicas con el fin de vender mas, esta accién

desilusiona a los clientes y por ende, ya no volverian a comprar mas.
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En la tabla 22, titulada “Cumplimientos de promesas” determind que los clientes de
las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial El Algarrobo,
valoran en un 85,8% que las MYPE cumplan con sus promesas pactadas, mientras que un
14,2% sefiala que no se cumplen a cabalidad.

Los resultados se cotejan con los logrados por Riofrio (2017) las caracteristicas que
tiene la atencion al cliente son que es intangible, perecedero, integral, continuo, la oferta del
servicio brinda un valor agregado, orientadas a la satisfaccion plena y optima del mercado
meta desde el compromiso de los duefios y colaboradores de las MYPE. Pantoja (2016),
quien concluye en lo que respecta a los pacientes encuestados el 12,1% mencion6 que son
pocas las veces que se resuelven sus problemas al asistir al consultorio dental.

El cumplimiento de promesas, se refiere a que el producto y/ o servicio que ofreces
cumpla con las expectativas prometidas (Violante, 2015).

Se infiere que cuando el trabajador de la MYPE realiza un servicio o vende un

producto, el cliente espera, que en verdad se cumpla a cabalidad con lo prometido.
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En la tabla 23, titulada “Transparencia en ventas” determiné que los clientes de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo,
valoran en un 85,0% que se les diga detalladamente las cualidades de los productos y sobre
el servicio a recibir, mientras que un 15% sefiala que ellos no esta claro en su totalidad.

Los resultados se cotejan con los logrados por Obando (2016) quien determiné que
el 48% indicaron que los conocimientos de los empleados son escasos para contestar las
preguntas a sus clientes y el 35% opinaron que regularmente se establece una relacion de
empatia con el personal en el momento del pedido.

Ser transparente: al ofrecer un producto no se debe redundar a la hora de tratar con
un cliente, ya que esta accién puede marear. Para que el cliente quede satisfecho se debe de

ser mas directos y empaticos en el trato (Violante, 2015).

98



En la tabla 24, titulada “Producto o servicio de calidad” determind que los clientes
de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial El Algarrobo,
valoran en un 90,8% que se les exprese abiertamente sobre la calidad de los productos,
mientras que un 9,2% percibe que no son de calidad plena.

Los resultados se cotejan con los logrados por Riofrio (2017) quien determind que
las caracteristicas que tiene la atencion al cliente refieren a un producto perecedero, integral,
continuo, brindando un plus al producto por lo tanto para lograr la buena atencion al cliente
se debe hacer uso de estas caracteristicas orientadas a la satisfaccion plena y optima del
mercado meta desde el compromiso de los duefios y colaboradores de las MYPE

Ser predecible: Se trata de entregar el producto en la forma que ya se tiene

acostumbrado, con la misma calidad de servicio o producto (Violante, 2015).
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En la tabla 25, titulada “Confianza en la MYPE” determin6 que los clientes de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras del centro comercial EI Algarrobo, en un
91,7% confian plenamente en los servicios y productos que adquieren o reciben, mientras
que un 8,3% sefala que no.

Los resultados se cotejan con los logrados por Arenas (2016) determin6 que el 64 %
de las personas encuestadas considera que el personal que le atiende no le proporciona un
servicio fiable y adecuado a las necesidades

Honrar tu palabra: cuando un producto que se vendi6 esta en malas condiciones y el
cliente pide un cambio o devolucién del dinero, pues se tendra que realizar; ya que esto
podria hacer que perdamos un cliente para siempre (Violante, 2015).

Se infiere que los clientes confian plenamente en los servicios y productos ya que
siempre son de calidad y cuando pasa algun inconveniente en consideran que estos son de

calidad
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VI. CONCLUSIONES

Se identificd respecto a los objetivos de capacitacion, que a los trabajadores de las
MYPE rubro venta de accesorios de computadoras, en mayor proporcién no se les informa
sobre las normas o politicas internas de la MYPE; asi mismo en mayor proporcion no
cuentan con conocimiento detallado de las caracteristicas técnicas de los productos y
servicios; ademds la capacitacion mejora su desempefio; también los motiva a realizar
adecuadamente sus funciones; y les favorece en la adquisicion de conceptos técnicos
necesarios para brindar una atencion adecuada.

Se conocid que los beneficios de la capacitacion en los trabajadores de las MYPE
rubro venta de accesorios de computadoras, incrementaron su productividad, llevando una
mayor prevision en los mantenimiento o reparaciones, solucionando con mayor eficacia
problemas cotidianos, obteniendo una mayor identificacion para con los objetivos de las
MYPE; y ademas permitiendo mejorar sus relaciones laborales.

Se identifico en relacion al nivel de atencion al cliente, los tiempos de atencion son
adecuados, ademds que existe una comunicacion fluida con los clientes, brindando una
atencion adecuada ante quejas o reclamos, satisfaciendo las necesidades y expectativas de
los clientes; ademas mantienen un nivel adecuado de productos en stock para atender la
demanda; sin embargo, en mayor proporcion sefialan que no existe un servicio postventa.

Respecto a las cualidades del personal para la atencion al cliente; se indico que los
empleados de las MYPE rubro venta de accesorios de computadoras, son honestos en los
servicios que brindan, de esta manera cumplen con las promesas que sefialan al brindar sus
servicios; y asi mismo reflejan transparencia en las ventas al sefialar las ventajas de los
productos y servicios; permitiendo que los clientes se confien plenamente en los servicios

que ofrece la MYPE.
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Anexo 1: Cuestionarios

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacién de las MYPE para

el desarrollo de la investigacion denominada “Caracterizacion de la capacitacion y atencion

al cliente de las MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de computadoras,

Galeria Los Algarrobos, Cercado de Piura, 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar con un

aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I. VARIABLE CAPACITACION

1.1 Dimension Obijetivos de capacitacion

1.

¢Se le ha brindado informacién referente a las normas y politicas de la MYPE?

SI() NO ()

¢ Usted tiene conocimiento sobre las caracteristicas de los productos y/o servicios que ofrece
la MYPE?

SI() NO ()

¢Considera que la capacitacion le permite o permitiria mejorar su desempefio?

SI() NO ()

¢Usted considera que la capacitacion es una forma de motivar al personal?

SI() NO ()

¢Para usted la capacitacion le permite adquirir conceptos técnicos sobre los productos?
SI( ) NO ()

1.2 Dimension Beneficios de la capacitacion

6.

¢Usted percibe que la capacitacion que adquiere permite el incremento de productividad?
SI() NO( )

¢Considera que la capacitacion contribuye a solucionar problemas de forma rapida?
SI() NO( )

¢Para usted al capacitarse reduce la prevencion de imprevistos en sus tareas?

SI() NO ()
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Usted percibe que al recibir capacitaciones se siente mas identificado con la MYPE?
SI() NO( )
¢ La capacitacion le permite generar mejores relaciones laborales con sus compafieros?
SI() NO( )
¢Considera que mediante las capacitaciones se obtiene informacidn sobre las politicas
de trabajo?
SI ( )NO ( )
¢Mediante la capacitacion usted mejora sus aptitudes comunicativas?
SI ( )NO ( )
¢Cuando usted se capacita se siente mas confiado al realizar sus funciones?
SI ( )NO ( )
¢A través de las capacitaciones se refuerza la cohesién de grupo de trabajo?
SI ( )NO ( )

111



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE para
el desarrollo de la investigacion denominada “Caracterizacion de la capacitacion y atencion
al cliente de las MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de computadoras,
Galeria Los Algarrobos, Cercado de Piura, 2018”. Por lo cual, se le agradece marcar con un

aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

I1. VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
Dimension: Nivel de servicio al cliente

1. ¢Usted considera que los tiempos de los servicios de las MYPE son adecuados?

SI() NO ()

2. ¢La MYPE cuenta con productos suficientes para atender la demanda de los clientes?
SI() NO ()

3. ¢Las MYPE mantienen una comunicacion adecuada sobre la situacion del servicio con los
clientes?
SI( ) NO ()

4. ¢Ante una queja o reclamo, se les atiende adecuadamente?
SI( ) NO ()

5. ¢Las MYPE se comunican con usted, para hacer seguimiento del servicio entregado?
SI( ) NO ()

6. ¢Las MYPE satisfacen sus necesidades y expectativas satisfactoriamente?
Si( ) NO ()

Dimensién: Cualidades del personal para buena atencion

7. ¢Considera que el personal de atencion es honesto al diagnosticar su problema?

SI() NO( )

8. ¢Las MYPE cumplen con lo que prometen en el servicio a brindar?
SI() NO ()

9. ¢Las MYPE le expresan a detalle las soluciones para su problema?
SI() NO ()

10. ¢Para usted el producto/servicio otorgado es de calidad?
SI() NO( )
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11. ¢ Usted confia plenamente en los productos o servicios que se ofertan en las MYPE?
SI() NO ()
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Anexo 2: Validaciones

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, "ZZQ;A”Z /A’A’ﬂm Arics ctrisje

J/ 3 , identificado
con DNI_o0272£302, con el grado de Magister
DO CEMC/ G A LWERS 170274

en

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

(los) instrumento(s) de recoleccién de dalos:[macs/a;, elaborado por el

estudiante._ MYDIAM LISETTE RAMOS CHAVEZ _, para efecto de su

aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion:  “CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y
ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO

RUBRO VENTA DE ACCESORIOS DE COMPUTADORAS, GALERIA LOS

ALGARROBOS, CERCADO DE PIURA, 2018”, que se encuentra realizando.

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

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

Piura, Julio 2018

5. LPara usted la capacitacion le |
permite adquirir conceptos Wenicos Y ‘

st

}{‘ NO ()
BN

i){ NO ()

I s

| )(‘ NO () ‘

| |

()

ARUREE:

&Es ‘ dNecesita ¢Es iSe necesita
pertinente mejorarla | tendencioso, | mds items para
fems relacianados con conel redaceion? | aquiescente | medirel
CAPACITACION cancepto? | ? concepto?
§ [ wo | s [ wo | § [ no [si/nO
T. (8¢ ke ha brindado informacion 1 ‘ .
rolerente a las nomias y politicas de la
MYPE? ?ﬁ 7[ ps Ko ())
2. JUsted tiene conocimiento sabre las a1
cornctoristicas de s productas /o | ¥
servicios que ofrece la MYPE? i \( NO ly)_
3. (Considera que la capacitacion e | sl
permite o permiticia mcjorar su ¥ ¥ }( Mo (X
desempedo? | B a
: . AN R - — T
3. Ustedcanslilera que la capucit |
s van Forma de motivar al personat? | 1 | ‘ b V| e

sobre los productos?

6, ¢ Usted percibie que la capacitacion }
que adquicre permite el incremento de ?’\ |

— | =

productividad?

7, (Considern que la sapacitacion |
cantribuye a solugionar problemas de
farma ripida? ‘ i

8. gPura usted al capa
peevencion de  inp

tarse reduce 1a I ‘

o on s | f

areas?

[0, (Usted percibe que al recibie | | s )
capacitaciones  se  siente  mis ?{ | f( NO (Y )
idemtificado con la MYPE? ‘ ‘ |

10, ila capasitacion lepermite
generar mejores relaciones laborales
con sus compaiieros?

T, (Considera que medionte las
capacitaciones s¢ abtiene

infarmacién sobre las politicas de

trabajo?

T2, (Mediante In capacitacion usted | ] s )
mejora u aptituds e NO ()
comunicativas?

13. (Cudndo usted se capucila s¢ st

siente mis conliado al realizar sus
funciones?
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¢Es &Necesita ¢Es éSe necesita
frems Felacionados éon ATENCION AL pertinente mejorarla | tendencioso, | mas items para
CLIENTE conel redaccién? | aquiescente medir el
concepto? ? concepto?
st [No ST [no | st [ Wo |si/no ]
)

3. ¢(Las MYPE manticnen una
comunicacion adecuada  sobre  Ia
situacion del servicio con los clientes?

1. {Usted considera que los tiempos de i st
los servicios de las MYPE son NO ()
adecuados? ><i
27 ¢(La MYPE cuenta con productos st )
suficientes para atender la demanda de NO (<)
los clientes?

|

4. (Ante una queja o reclamo, se les
atiende adecuadamente?

5. ¢las MYPE se comunican con
usted, para hacer seguimiento del
servicio entregado?

6.

¢las MYPE  satisfacen  sus
4 ¥ X
satisfactoriamente?

Hea o & o
7. ¢(Considera que el personal de
atencién es honesto al diagnosticar su
problema?

8. ¢Las MYPE cumplen con lo que
prometen en el servicio a brindar?

9. {Las MYPE le expresan a detalle las
soluciones para su problema? X

10. ¢Para usted el producto/servicio
otorgado es de calidad?

11, ;Usted confia plenamente en los
productos o servicios que se ofertan en
las MYPE?

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (CAnLOS /(/(4UUGZ Jum o //::% , identificado
con DNI © U@QQBQ, con el grado de Magister en
AbU. M NaseEccon prnd Asids .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
(los) instrumento(s) de recoleccién de datosEeJ@ATOAM, elaborado por el
estudiante_ MYDIAM LISETTE RAMOS CHAVEZ , para efecto de su
aplicacién a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigaciéon: “CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y
ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO
RUBRO VENTA DE ACCESORIOS DE COMPUTADORAS, GALERIA LOS
ALGARROBOS, CERCADO DE PIURA, 2018, que se encuentra realizando.

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

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, Julio 2018
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9. (Las MYPE le expresan a detalle las
soluciones para su problema?

|
10. Para usted ¢l productofservicio
otorgado es de calidad?
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¢Es | eNecesita { Es iSe necesita
ftems relacionados con aTENCION AL | PETtIneMte | mejoraria | tendencioso, | mas ftems para
CLENTE con el redoceién? | aquiescente medir el
concepto? | | ?
[ sl o TS [ ne e [ W6 |siino
1. {Usted considera que los tiempos de | 1 E T
los servicios de las MYPE son No )
adecuados? X ] { 7( | (1
2. iLa MYPE cuenta con productos T
suficientes para atender la demanda de Yo
los clientes? N?( X [ ()
] ! | S
3. ¢las MYPE manticnen una | T ll | T
comunicacion  adecuadn  sobre  Ja | | E
situacion del servicio con los clientes? I e / J 2(‘ | ’ (<1
4. (Ante una queja o reclamo, se les | l i | R
atiende adecuadamente? | ]
| £ WAl | -
5. glas MYPE se comunican mul J T T
usted, para hacer seguimiento del i bR Tag)
servicio entregado? f | J |
¢ 1 | ¥ | | |
6. iLas MYPE satislacen  sus T J G
tdad. K
4 B NO
satisfactoriamente? 7/ , % | [£%)
7. LC‘;ons]dnm que el personal dcr A B N R 55
atencion es honesto al di o
problema? )( l | v Ji J (o)
8. ;Las MYPE cumplen con lo quf! ] o e i-m—
prometen en el servicio a brindar? | XJ
LA T

1. ;Usted confia plenamente en los
productos o servicios que se ofertan en
las MYPE?
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Anexo 3: Libro de Cddigos

VARIABLE CAPACITACION

Trabajadores

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11
P12

Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
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Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
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No
Si

No
Si

No
Si

1
1

No
Si

P13

No

No

P14
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Clientes

P1 No 1 1 1 No 3
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1Si 18
P2 No 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 No 12
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1S5S 25
P3 No 1 1 1 1 1 No 5
Si 111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 30
P4 No No 0
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 Si 8
P5 No 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 No 22
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1S5i 28
P6 No 1 1 No 2
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1S5 25
P7 No 1 1 1 1 1 No 5
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1Si 23
P8 No 1 1 1 1 1 1 1 No 7
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1S 23
P9 No 1 1 1 1 1 1 1 No 7
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1S5i 28
P10 No 1 1 No 2
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1S5i 27
P11 No 1 1 1 No 3
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Clientes

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

No
Si
No
Si
No

No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
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No
Si

1 No
1Si

No

No
Si

1 No
1Si

No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No

16

14

27

18

12

10

20

27

27

26

27

27

28



Clientes

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

No
Si
No
Si
No

No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
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No
Si

1 No
1Si

No

No
Si

1 No
1Si

No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No
Si
No




Clientes 91 99 100 101 102 103 104 105 106 107 108 109 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120

Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 24
P1 No 1 1 1 1 1 1 No 6
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1Si 15
P2 No 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 No 15
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 23
P3 No 1 1 1 1 1 1 1 No 7
Si 11111 11 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 28
P4 No 1 1 No 2
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1Si 13
P5 No 1111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 No 17
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 24
P6 No 1 1 1 1 1 1 No 6
Si 1111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 27
P7 No 1 1 1 No 3
Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 28
P8 No 1 1 No 2
Si 1 1 1 1 1 111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 28
P9 No 1 1 No 2
Si 11111 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 27
P10 No 1 1 1 No 3
Si 111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 27
P11 No 1 1 1 No 3

122



Anexo 04: Turnitin

Turnitin Informe de Originalidad

Procesado it 14-sept,-2019 17:32 -0
Identifizaden: 1172662353

lumero de palabras: 17372
Entregador 1

Informe final Por Lissette Midiam Ramos Chavez
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Visualizador da documantos

fndice de simitud

4%

Similitud sogiin fusnts
Internet Sources: 4%
Publicaciones: WA

Trabajos del estudiantar WA




Anexo 05: Matriz de indicadores

Variable

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Fuentes

Capacitacion

Objetivos de la

capacitacion

Trasmisién  de

informacion

Desarrollo  de

habilidades

Desarrollo 0
modificacion de
actitudes

Desarrollo  de

conceptos

Nominal

Trabajadores

Beneficios de la
capacitacion

Productividad

Resolucion  de

problemas

Prevencion de

imprevistos

Identificacion
organizacional

Relaciones
laborales

Informacion
sobre politicas

Aptitudes
comunicativas

Confianza  del
trabajador

Cohesion grupal

Nominal

Trabajadores

Variable

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicién

Fuentes

Atencién
cliente

al

Nivel de

atencion

Nivel de
inventario

Tiempo de

entrega

Comunicacion
con clientes

Reclamos y
quejas

Servicio
Posventa

Necesidades de
clientes

Nominal

Clientes

Honestidad

Nominal

Clientes
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Cualidades
personal

atencion

del

para

Cumplimiento
de promesas

Transparencia
en la venta

Predictibilidad

Compromiso
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Anexo 06: LEY MYPE

El Penzina
Mastes 2 de fulio de 2013 & NORM!?

PODER LEGISLATIVO _

s L] ol Tty R, Al T T T e i e s L T A N
. .-_...-I,H 1.- i ...if.-.j-a-nn.h,._ .,_:__- o e e sy ; :-_-'n s _,;:_ iyl i - Sl oo 2 o 5
‘%' NGRESOIDETAREPUBLIC
""\-\.- h - i o 3 3 ¥ 1

TR *-{L‘ ekt o S T e i ., s ,
LEY N2 30056
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA \

POR CUANTO:

_ El Congreso de la Republica
Ha dado 1a Ley siguiente:

EL CONGRESO DE LA REP{IELICR
Ha dado la L ey siguiente:

LEY QUE MODIFICA
DIVERSAS LEYES PARA FACILITAR
LA INVERSION, IMPULSAR EL DESARROLLO
PRODUCTIVO Y EL CRECIMIENTO EMPRESARIAL
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Anexo 07: Férmula usada para obtencién de la muestra

Calculo del Tamario de la Muestra para la variable ATENCION AL CLIENTE

(clientes)

1. Tamafio de la muestra para la poblacion infinita o desconocida:

_Z, pq

n

-

Donde:

n: tamafo muestral

z: valor correspondiente a la distribucion de gauss, za= 0.08 = 1.75

p: prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de desconocerse (p =0.5), que hace
mayor el tamafio muestral

Q:l-p

i; error que se prevé cometer

Murray R. Spiegel y Larry J. Stephens. (2009). Estadistica. 4ta edicion. Mc Graw-Hill.
Meéxico, D.F
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Vista Previa Constancia de No Adeudo hups:.f.»’erp.uladech.edu.p&:/siiafcobraﬂzas/reportes/constancianoadeu...
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CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(z) RAMCS CHAVEZ MYDIAM
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ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE
TITULACION.
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