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RESUMEN

La presente investigacion, titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y
atencion al cliente de las MYPEs del rubro grifos de la ciudad de Piura afio 2017, en
el contexto de las lineas de investigacion de la Universidad ULADECH, se establecio
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencién al
cliente de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017. Con metodologia
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal.
Las unidades econdmicas son 04 MYPEs comerciales del servicio rubro grifos,
donde la poblacién estd conformada por los 25 trabajadores en la variable
capacitacion e infinita en la variable atencion al cliente. La muestra es de 25
trabajadores en la variable capacitacién y 384 en la variable atencién al cliente.
Empleando como técnica de recoleccién de datos la encuesta e instrumento el
cuestionario. Los principales resultados y conclusiones son: Para la variable
capacitacion se tiene: Para el objetivo (a) 100 % capacitacion formal, objetivo (b)
100 % en la dimension mejora del conocimiento del puesto que ocupa. En la variable
atencion al cliente afirman que: En el objetivo (c) el 100 % responden en la

dimension importancia del costo y para el objetivo (d) 94 % innovacién empresarial.

Palabras clave: Atencion al Cliente, Cliente, Capacitacion, Grifos, MYPEs.
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ABSTRACT

The present investigation, entitled: “Characterization of the training and
customer service of the MYPEs of the faucets category of the city of Piura 2017”, in
the context of the research lines of the ULADECH University, was established as a
general objective: To determine the characteristics of the training and customer
service of the MYPEs in the faucets category of the city of Piura, 2017. With
guantitative type methodology, descriptive level, non-experimental design and cross-
section. The economic units are 04 commercial MYPEs of the faucet service, where
the population is made up of 25 workers in the training variable and infinite in the
customer service variable. The sample is 25 workers in the training variable and 384
in the customer service variable. Using the survey as a data collection technique and
instrument the questionnaire. The main results and conclusions are: For the training
variable we have: For the objective (a) 100% formal training, objective (b) 100% in
the dimension of knowledge improvement of the position it occupies. In the customer
service variable they affirm that: In objective (c) 100% respond in the importance of

cost dimension and for objective (d) 94% business innovation.

Keywords: Customer Service, Client, MYPE, Taps, Training.
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. INTRODUCCION

La presente investigacion proviene de las lineas de investigacion
“Caracterizacion del financiamiento, la capacitacién, la competitividad y la
rentabilidad de las MYPEs”, lineas que han sido asignadas por la escuela de
Administracion y comprenden el campo disciplinar: Promocion de las MYPEs. La
investigacion se denomina: “Caracterizacion de la capacitacién y atencion al cliente
de las MYPE rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017”. El problema identificado
es: ¢Qué caracteristicas tiene la capacitacion y atencién al cliente de las MYPEs
rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017? Este problema permite sefialar como
objetivo general: “Determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencion al

cliente de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017”.

Empleando en la investigacion el tipo cuantitativo, disefio no experimental,
de corte transversal, siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y como

instrumento el cuestionario estructurado con preguntas cerradas de escala nominal.

Es necesario conocer la realidad de las MYPEs porque este es el sector que
absorbe a un numero considerable de la Poblacion Econémicamente Activa (PEA),
Ademas que su articulacion permitira disefiar programas y proyectos de desarrollo
que sean sostenibles en el tiempo, aprovechando su potencial. De manera tal que la
ejecucion y puesta en marcha de estos planes, programas y proyectos en el largo
plazo puedan dar solucion al problema, de mejorar el nivel de calidad de las MYPEs

actuales.



Las MYPEs de la Region Piura son mayoritariamente del sector comercio y
servicios. Eso también se refleja en que las actividades de capacitacion del Programa
que han tenido la mayor participacién de empresarios de dicho sector. Sin embargo,
han participado también empresas manufactureras, pero en mucho menor nimero. Se
Ilega a conocer algunos de los factores por los cuales las MYPEs nacionales, al igual
que las piuranas, no superan la barrera de los tres afios, por lo que existe una tasa
muy alta de cierre de negocios de reciente nacimiento. Esto sucede principalmente
porque el emprendedor no evalua lo suficiente los aspectos claves de su negocio. El
fracaso puede deberse a muchos factores. Los principales son: Falta de capacidades
para la gestion adecuada, Falta de planificacion para llevar adelante el negocio,
Informalidad, No saben endeudarse. Lo recomendable es invertir en capacitacion en
temas de gestion y no sélo para los mismos empresarios, sino para sus colaboradores
mas cercanos, que en muchos de los casos son su propia familia. (PRODUCE-

DVMY PE-DGI/Directorio de Empresas Industriales, 2015)

Por otra parte, Ferrero (2015) aporta que la estabilidad democratica del Peru
ha permitido que en las MYPEs rubro grifos de Piura, los inversionistas puedan
inyectar dinero en sus nuevos proyectos con la tranquilidad de que se respeten las
reglas de juego. Con respecto a la estabilidad econémica de estas MYPEs se
enfrentan los agentes econdmicos dado que en general los agentes econdmicos tienen
aversion al riesgo, la existencia de incertidumbres dificulta la actividad econdmica,
comportando desajustes temporales y en general inseguridad social y una caida de
los niveles de renta. Sin embargo, en la estabilidad econémica se refleja una
variacion en el tiempo de tres aspectos conceptualmente independientes que son

nivel de empleo, nivel de inversion y nivel general de precios.
2



El comercio exterior es el intercambio de bienes y servicios entre residentes
de diferentes paises. En las MYPEs rubro grifos de Piura influye el comercio exterior
de manera que Peru a nivel regional ha tenido el mayor crecimiento a nivel mundial.
De este modo al realizar como pais mayor exportacion contribuimos a la disminucion
de la pobreza en el pais, es decir captando mejores ingresos, a través de las
exportaciones, permitiendo y teniendo como objetivo satisfacer las necesidades
humanas en el ambito social, econémico y medio ambiente para satisfacer no solo
necesidades presentes sino también futuras. En el rubro grifos de Piura cabe resaltar

que se ha generado mejores y nuevas oportunidades de empleo.

La ciudad nortefia de Piura se ubica en el segundo departamento con mayor
poblacion es Piura con 1 millén 856 mil 809, le siguen La Libertad con 1 millén 778
mil 80, Arequipa 1 millon 382 mil 730, Cajamarca 1 millon 341 mil 12, Junin 1
millon 246 mil 38, Cusco 1 millon 205 mil 527, Lambayeque 1 millén 197 mil 260,
Puno 1 millén 172 mil 697, Ancash 1 millon 83 mil 519, y la Provincia
Constitucional del Callao 994 mil 494. En tanto que, los departamentos con menor
poblacion son: Madre de Dios 141 mil 70, Moquegua 174 mil 863, Tumbes 224 mil
863, y Pasco 254 mil 65. La ciudad esta entre las méas calurosas del pais, y en verano
la temperatura oscila entre los 35 grados centigrados y 40 grados centigrados, por lo
que se le conoce, entre otros términos, como la ciudad del eterno sol. Las principales
actividades econdmicas se basan en el comercio y servicios de oleoductos que
producen las empresas mineras como Petroperd, que produce el petrdleo y gasolina,
que es tan importante para empresarios que se encargan de distribuir este producto a
todo el pais en base a su consumo que los adquieren todos los grifos del Peru, ya que

los distribuyen hacia los usuarios que poseen transporte, empresas, etc. (INEI, 2018)



Dentro de los sectores que mas importancia han cobrado en los Gltimos afios,
encontramos a las MYPEs, las cuales han alcanzado un importante dinamismo a
nivel nacional, siendo uno de los sectores mas importantes en cuanto a
autogeneracién de empleo, como estrategia comun en la poblacion ante la escasez del
mismo en el pais. De esta manera, se han convertido en la base del desarrollo de la

economia.

Los trabajadores de las MYPEs de servicio del rubro grifos de la ciudad de
Piura, buscan salir de la pobreza dia a dia, demostrando ser mejores, de tal manera
que puedan obtener un medio econdémico aceptable que vaya de acuerdo a sus
necesidades, para tener una mejor vida, mayor capacidad de produccion, con mayor
compromiso. Asi Piura tendréd una poblacién econdmicamente activa con un nivel de
bienestar alto sin pobreza. En las MYPEs de investigacién los colaboradores laboran
de acuerdo a ley, condicion formal, pago en planillas, seguros, CTS, remuneraciones,
gratificaciones y vacaciones. Como son organizaciones en donde el peligro es mayor,
a los colaboradores se les brinda los implementos necesarios para su desempefio
Optimo como son: Zapatos industriales, vestimenta y sefializaciones que indiquen

alto peligro.

Actualmente, la labor que llevan a cabo las MYPEs es relevante, no solo
teniendo en cuenta su contribucion a la generacion de empleo, sino también
considerando su participacion en el desarrollo socioeconémico de las zonas en donde
se ubican. Las MYPEs desempefian un rol primordial en el tejido empresarial
peruano debido a que son las principales generadoras de empleo, del crecimiento

econémico y la reduccion de la pobreza en los paises en desarrollo. En términos



econoémicos, cuando un empresario de la micro o pequefia empresa crece, genera mas
empleo, porque demanda mayor mano de obra. Ademas, sus ventas se incrementan, y
logra con esto mayores beneficios, lo cual contribuye, en mayor medida, a la
formacién del producto bruto interno. En conjunto, las MYPEs generan el 47% del
empleo en América Latina, siendo ésta una de las caracteristicas mas rescatables de
este tipo de empresas. Sin embargo, en Perd, las MYPEs generan més del 70% de la
mano de obra nacional, pero son las mas excluidas de la economia, pues estan
consideradas como empresas con infraestructura tecnoldgica deficiente, con una baja
productividad y competitividad y, por esa razén, su participacion del PBI es del 40%
y sigue en descenso, pese a que el 99% de las empresas de Perl son MYPEs.

(Asociacion de emprendedores del Pert (ASEP), 2015)

Segun la Ley N° 27626 que regula la actividad de las empresas especiales de
servicios y de las cooperativas de trabajadores en el Articulo 7.- Derechos y
beneficios laborales declara que los trabajadores y socios de las empresas de
servicios y de las cooperativas gozan de los derechos y beneficios dentro de una
empresa usuaria, tienen derecho durante dicho periodo de prestacion de servicios a
percibir las remuneraciones y condiciones de trabajo que la empresa usuaria otorga a
sus trabajadores. (Ley N° 27626) Dentro de las MYPEs de servicio del rubro grifos
en la ciudad de Piura actualmente, los trabajadores no se encuentran registrados en
un régimen estable que establezca la seguridad remunerativa de cada trabajador a
consecuencia de esto sus salarios hoy en dia son pagados a través de recibos por
honorarios con un bajo incentivo que no motiva a los servidores a progresar, con mas

de ocho horas de trabajo, donde no existe ningun beneficio para solventar sus



necesidades. A esto provocando pagos desiguales a diferencias de otros servidores,

desorden y desigualdad. (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2015)

La proteccion del medio ambiente es el conjunto de condiciones externas que
influyen sobre el hombre y que emanan fundamentalmente de las relaciones sociales.
Los pobladores de la ciudad de Piura tienen que tomar conciencia sobre las
consecuencias que trae el funcionamiento de los grifos ya que estos emiten
elementos gaseosos que se incorporan a la atmosfera y se caracterizan por ser
inestables y muy inflamables; porque son compuestos organicos volatiles que en
combinacién con el oxigenos de nitrégeno son dafiinos y perjudicables al medio
ambiente; estos gases son emitidos al medio ambiente cuando: los gases de los tubos
de venteo procedentes a los tanques, los gases expuestos al momento de llenar el
tanque del vehiculo auto motorizado, los gases de los motores de combustion. Es por
ello que los ciudadanos tienen que tomar conciencia de todas las consecuencias que

poco a poco estan acabando con la vida de los seres vivos.

La ética y la responsabilidad que debe de tener este rubro sobre los
trabajadores, la instalacion donde se encuentra ubicado y la seguridad de la sociedad,
por ello la empresa tiene que tener todos los implementos de seguridad como:
Programas de seguridad, planes de contingencia, planes de mantenimiento, etc.
Teniendo para cada uno de estos su certificacion. Para que todo esto funcione bien
tiene que ver un responsable en operacién de mantenimiento e inspeccion. Los
organismos de proteccién al medio ambiente juegan un papel muy importante en este
rubro ya que estos se encargan de proteger los recursos naturales y el medio

ambiente mediante el concepto de “Desarrollo Sostenible”, estos organismos pueden



ser estatales, es decir que cuenta con la ayuda del Estado para su funcionamiento y
privadas, mantenidas por la cooperacion de las personas. Las politicas de estas
organizaciones favorecen a proteger recursos naturales como el agua, el aire, la flora

y la fauna.

La estabilidad democréatica del Pert ha permitido que en las MYPEs rubro
grifos de Piura los inversionistas puedan inyectar dinero en sus nuevos proyectos con
la tranquilidad de que se respetaran las reglas de juego., con respecto a la estabilidad
econdmica de estas MYPEs se enfrentan los agentes econdémicos dado que en general
los agentes econdmicos tienen aversion al riesgo, la existencia de incertidumbres
dificulta la actividad econdmica, comportando desajustes temporales y en general

inseguridad social y una caida de los niveles de renta.

Sin embargo, en la estabilidad econdmica se refleja una variacion en el
tiempo de tres aspectos conceptualmente independientes que son nivel de empleo,
nivel de inversion y nivel general de precios. Alfredo Ferrero (2015), esto determina
que la economia en las MYPEs rubro grifos de Piura es variada ya que hay un alto
indice de inversién pero bajo nivel de empleo con mano de obra barata, pagandoles a
los trabajadores lo minimo, no brindandoles buenos ingresos de pagos laborales, asi
mismo en estas MYPEs de rubro grifos, se identifica que la estabilidad social es
negativa porque hay corrupcion, mala administracion publica en los costos de sus

productos, ocasionando en la sociedad un desequilibrio econémico.

A principios de afio el galon de gasohol 84 plus estaba entre 10.39 soles y
11.60 soles. Hoy los grifos lo venden a 11.91 soles hasta 12.35. En tanto, el galon de

gasohol 90 plus tenia un precio de entre 11.19 soles y 12.30 soles. Ahora su costo es



de 12.50 soles y puede llegar a 13.22 soles. Respecto al diésel B5 (petrdleo), este no
ha sufrido mayor variacion de precios en lo que va del afio. ElI galén de este
combustible se mantiene entre 9.70 soles y 10.49 soles, como estaba hace tres meses.
Entonces los afectados ahora son en promedio 10 a 20 céntimos que en el momento
no se sienten, pero en la acumulacion de galones por mes vemos que son 150 a 200
soles mas de lo que normalmente gastdbamos, y eso afecta la canasta familiar porque
son ingresos que dejamos de percibir. La protesta de siempre es que nadie defiende al

consumidor. (Diario CORREO, 2015)

El incremento de estos combustibles ha sido paulatino y tal vez los
conductores no lo advierten en el dia a dia, pero si después de un mes revisan su
consumo se daran con una ingrata sorpresa. Las personas que prestan el servicio de

transporte publico son las que sufren mas el alza.

En los reportes de inflacion se puede observar la evolucion macroecondémica
reciente y en particular la dindmica de la inflacién y la ejecucién de la politica
monetaria. Ademas, difunde las proyecciones de inflacion (incluyendo el balance de
riesgos) y de las variables macroecondmicas. En el afio 2016 la inflacion se ha dado
de la siguiente manera: en la cual ha mantenido una clara tendencia a la baja,
producto de una reversion de alzas en precios de alimentos que fueron afectados por
el Fendmeno El Nifio, asi como del fortalecimiento de la moneda nacional en 0,6 por
ciento en los primeros ocho meses del afio. A estos factores se le afiade el anclaje de
las expectativas de inflacion, las cuales se ubican dentro del rango meta de inflacion
de 1 a 3 por ciento, y que han respondido también a la elevacion de la tasa de interés

de referencia del BCRP en los meses de setiembre y diciembre del 2015, y de enero y



febrero del 2016. La tasa de crecimiento del PBI ha venido aproximandose a su ritmo
potencial, registrandose en el periodo enero-julio un crecimiento de 4,0 por ciento.
La tasa de inflacion ha pasado de 4,4 por ciento en diciembre de 2015 a 2,9 por
ciento en agosto de 2016, proyectandose que en los siguientes meses la tasa
inflacionaria bordeara el tope del rango meta de 1 a 3 por ciento, para seguir su

tendencia a la baja y llegar a 2 por ciento a fines de 2017. (BCRP, 2016)

Esto quiere decir la que tasa de la inflacion ha bajado 1,5 por ciento lo cual es
beneficioso ya que la poblacion contara con el dinero suficiente para adquirir el

servicio y producto que los grifos de la ciudad de Piura ofrecen. (BCRP, 2016)

El ingreso per cépita es la recaudacion promedio que recibe una persona, se
refiere al nivel de ingresos que se requiere para subsistir; se obtiene dividiendo el
volumen de ingresos de un pais con respecto al nimero de habitantes en un periodo
determinado. En el rubro servicios grifos de la ciudad de Piura con la ayuda de
mejores técnicas operativas ha logrado mantener mayor recaudacion de ingresos con
la venta al por menor de combustibles para automotores, en base a la mayor cantidad
de habitantes con automoviles que siguen ingresando al mercado laboral del servicio
de taxi, debido también a la ampliacion de grifos, promociones y estrategias de
marketing. Todo esto generando mayores utilidades para la empresa permitiendo

repartirlas a todos los trabajadores, con mejora a tener una vida mejor, cada dia.

En el afio 2015, el 21,8% de la poblacién del pais se encontraba en situacién
de pobreza monetaria al tener un nivel de gasto inferior al costo de la canasta basica
de consumo (compuesto por alimentos y no alimentos). La pobreza comparada con la
del afio 2014 disminuyo en 1,0 punto porcentual, es decir, 221 mil personas dejaron
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esta condicion. Asimismo, sefiald que, en los ultimos cinco afios, la pobreza
disminuyé en 9,0 puntos porcentuales, es decir, 2 millones 285 mil personas dejaron

de ser pobres). (Diario el COMERCIO, 2016)

En las MYPEs de servicio rubro grifos de la ciudad de Piura el crecimiento
econdémico actual estd favoreciendo a incrementar el empleo a personas con
habilidades y capacidades de generar capital para sobrevivir en una ciudad tan
competitiva, producto a los gastos en el bienestar de las familias. Estabilidad rumbo
al desarrollo de una mejor region, con igualdad de oportunidades, construir los

proyectos de inversion productiva que la region se proyecte.

Hoy en dia la distribucion de la renta en las MYPEs de servicio del rubro
grifos de la ciudad de Piura, se enfrenta a una desigualdad de los ingresos en cuanto a
que son pocos los trabajadores que reciben ingresos elevados que van mas alla de su
sueldo minimo, mientras que muchos son lo que reciben ingresos muy reducidos, por
lo tanto, a medida que el nivel de ingreso disminuye va aumentando el nimero de
personas que lo reciben. En consecuencia, a que la renta que se recauda que deberia
ser destinada a gastos de inversion, se gastan en proyectos de infraestructura
empleando a un porcentaje de la poblacién con salarios bajos, de tal forma que por
ello las personas buscan cada dia mejor trabajo, que con lo poco que ganan no les

alcanza para satisfacer sus necesidades de hambre, vestimenta, etc.

En el entorno competitivo del rubro grifos de la ciudad de Piura se analiz6 y
concreto que el precio de las ventas de la gasolina, los autoservicios de Piura venden
los combustibles méas caros, mientras que a las afueras de la ciudad los costos son
mas baratos, sabiendo también que cada consumidor o comprador adquiere el
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servicio de gasolina de acuerdo a sus necesidades, asi mismo en cuanto a los insumos
es importante que la materia en la ciudad de Piura se mantengan activos para poder

satisfacer las necesidades de los consumidores.

En Piura el comercio preferencial es un esquema en el marco del Sistema
Generalizado de Preferencias (en virtud del cual los paises desarrollados aplican
aranceles preferenciales a las importaciones procedentes de los paises en desarrollo)
y otros regimenes preferenciales no reciprocos para los cuales el Consejo General ha
concedido una excepcion. (OMC, 2016). La influencia del comercio preferencial en
las MYPE del rubro grifos de Piura se da en que es un bloque comercial que otorga
el pais mediante un acceso preferencial a determinados productos de determinados
paises. Esto se lleva a cabo mediante una reduccién de tarifas, pero no las elimina

totalmente.

Las areas de libre comercio influyen en las MYPEs del rubro grifos de Piura
anulando arancelarias en frontera, es decir, los precios de todos los productos
comerciales entre ellos serdn los mismos para todos los integrantes de la zona de
Piura. Por lo consiguiente la mayor especializacion de las empresas abrira las puertas
del mercado laboral con mucha mayor facilidad y también de adquirir mas
experiencia en areas concretas de la empresa. La mayor eficiencia productiva influye,
utilizando los recursos racionales y aprovechar todos los potenciales existentes, esto
trae consigo una maxima productividad con costes de produccion minimos y una alta

rentabilidad en las griferias.

La cultura Piurana en las fechas de abril celebrar semana santa por ejemplo en
el pueblo de Catacaos, fiesta de la virgen de las Mercedes, navidad, afio nuevo, dia
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de la madre y del padre, etc., esto provoca que en las MYPEs de rubro grifos haya
fuertes ingresos ya que los servicios de trasportes demandan de sus servicios y
productos (petréleo, gasolina), también por estas fechas hay alto ingreso de turismo
lo cual muchos turistas vienen en sus propios trasportes demandando de estos

Servicios.

El ciclo de vida familiar permite a los mercad6logos segmentar a las familias
en funcion de una serie de fases que abarcan todo el curso de vida de una unidad
familiar. Ejemplo en las MYPEs de rubro grifos permite segmentar sus productos y
servicios de acuerdo a las etapas de solteria, de parejas recién casados, nido completo
con hijos menores de 6 afios y mayores de 6 afios, también nido completo con hijos
mayores pero aun dependientes, nido vacio y supervivientes, estas etapas influyen en
las MYPEs de manera que no todos utilizan los mismos productos para sus
trasportes, ocasionando que se hagan un estudio de mercado y realicen estrategias
para ganar mercado y haya una mejor segmentacion de los productos beneficiando a

los consumidores.

La tecnologia es la aplicacion de un conjunto de conocimientos y habilidades
que permite al ser humano crear o modificar un bien o servicio para satisfacer
necesidades o darle solucién a un problema. Es por ello que los grifos de Piura tienen
que estar a la vanguardia en los nuevos productos, procesos de produccién o mejoras
sustanciales de lo que ya existe en su negocio a partir de la aplicacién de avances

tecnologicos.

De acuerdo a la definicion de la Organizacion Mundial de la Propiedad
Intelectual (OMPI), se refiere a toda creacion de la mente humana como: los
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derechos de propiedad intelectual protegen los intereses de los creadores al ofrecerles

prerrogativas en relacion con sus creaciones.

Es por ello que cada grifo ofrece diferentes servicios y productos (Markert)
en su establecimiento como: venta de aceites, promociones de productos perecibles,
lo cual hace que cada grifo tenga sus propios inventos y creacion en la promociéon de

los productos que ofrecen.

La gestidn estratégica de la informacion cientifico-tecnoldgica resulta cada
vez méas importante para innovar y sobrevivir en un entorno complejo y cambiante
como el actual. Los ciclos de vida de tecnologias y productos se acortan, los
mercados se hacen globales, el riesgo tecnoldgico requiere ser gestionado y la

innovacion abierta emerge para transformar los modelos de negocio de los grifos.

Las tasas de obsolvencia es la consecuencia directa de las actividades de
investigacion y desarrollo que permiten en tiempo relativamente breve fabricar y
construir equipos mejorados con capacidades superiores a las de los precedentes. En
este caso, las MYPEs rubro grifos se adaptan al cambio permanente de las
tecnologias, es decir sus maquinas que utilizan estdn en constante renovacion,

mejorando el desemperio de las funciones y asi obteniendo ventajas.

La investigacion y desarrollo en el rubro grifos de la ciudad de Piura es
importante porque gracias a la inversién es posible que existan nuevos centros de
autoservicios en la ciudad. Y esta investigacién permite un analisis sobre plantacién
de nuevos grifos dirigiendo un servicio hacia los consumidores. Para poder obtener
desarrollo en cuanto a este rubro grifos es necesario trabajar para un desarrollo

integral del Pais ofreciendo a los ciudadanos éptimos niveles de prosperidad.
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Se refiere a la posibilidad de nuevos competidores erosionen las utilidades de
los grifos ya establecidas en un sector. Significa repartir los costos de producto
disminuye a medida que el volumen absoluto aumenta por periodo. Esto desalienta la

entrada porque obliga al nuevo participante a ingresar con una escala grande.

En este caso es una amenaza baja en los nuevos participantes por no poder
ingresar con la misma economia de escala, suponiendo elevados costos para nuevos

competidores.

La necesidad de invertir recursos financieros para poder competir como:
publicidad, infraestructura, desarrollo, etc. Para este tipo de empresas seria una
amenaza baja ya que los competidores tendrian que invertir fuertes cantidades de

dinero para que puedan alcanzar el nivel de nuestro grifo existente.

Los costos por cambiar de proveedor son los costos unicos que el comprador
debe sufragar cuando cambia un producto o servicio, de un proveedor a otro. Es una
amenaza baja. Los nuevos competidores tendrian que realizar una fuerte inversion,
pero al ser nuevos no contarian con la suficiente fortaleza econdémica para poder

realizarlo.

La parquedad que el nuevo participante tiene de asegurar la distribucion de su
producto. Es una amenaza baja. Ellos al ser nuevos tendrian que utilizar un
proveedor adecuado, en cambio nosotros contamos con la experiencia y los canales

de distribucion adecuados por mas de treinta afios

Los proveedores que les venden a sectores fragmentados influyen en los

precios, calidad y los términos. Para nuestra empresa es una amenaza alta, por lo cual
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ellos tienen la capacidad de elevar el precio o de cambiar la calidad del producto,

reduciendo nuestros ingresos.

Hasta el poder de los grandes competidores disminuye si compite contra

sustitutos, lo que en el caso de las MYPES no existe.

Los costos de diferenciacion o cambio de proveedores que afrontan los

compradores disminuyen sus opciones para enfrentar a los proveedores.

La diferenciacion del producto sustituto en este caso el GLP es alto debido a
que es un producto que esta revolucionando el consumo de combustible vehicular,

por ser mucho méas econémico y aportar el mismo beneficio.

La tasa de mejoria en relacion precio-desempefio del producto sustituto es alta
debido a que conlleva a una tendencia donde mejora considerablemente el precio y se

obtiene el mismo producto.

La otra fuerza competitiva vertical es la ejercida por los clientes o
consumidores, quienes pueden erosionar la rentabilidad del sector y apropiarse de
parte del valor forzando bajadas en el precio de los productos o servicios,

demandando un mejor servicio o mayor calidad.

Analogamente, conforme mas reducido sea el niUmero de compradores, mayor
sera la influencia y poder de negociacion de los mismos. El poder de negociacion de
la empresa frente a sus clientes viene determinado en funcion de la sensibilidad de
los compradores al precio y el poder relativo de negociacion de cada uno. En Gltima
instancia, la clave reside en lo que perderia cada parte si finalmente la transaccion no

se llevara a cabo.
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Asi la situacion antes descrita permite que se planteé la siguiente pregunta:
¢Cudles son las principales caracteristicas de la capacitacion y la atencion al cliente
de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017?, dando como objetivo
general: Identificar las caracteristicas de la capacitacion y la atencion al cliente de las
MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017, respondiendo con objetivos
especificos (a) Identificar los tipos de capacitacion que emplean las MYPEs rubro
grifos de la ciudad de Piura, afio 2017, (b) Identificar los beneficios de la
capacitacion en los trabajadores y organizaciones de las MYPEs rubro grifos de la
ciudad de Piura, afio 2017, (c) Determinar la importancia de la atencidn al cliente en
las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017, (d) Determinar las estrategias
de mejora para una buena atencion al cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad

de Piura, afio 2017.

La siguiente investigacion se justificara de manera practica, tedrica y
metodoldgica apoyada de autores. De acuerdo con los objetivos de estudio, los
resultados de esta investigacion permitiran encontrar soluciones concretas, a la
problematica de la capacitacion y atencion al cliente de los trabajadores. A la que se
enfrenta las empresas de servicio de combustible (grifos de Piura). Con los resultados
obtenidos se tendra también la posibilidad de proponer opiniones que ayuden a los
empresarios hacer frente a los nuevos retos que trae consigo la capacitacion y
atencion al cliente en los trabajadores que afrontan las empresas de servicio de

combustible. (Grifos de Piura)

Ademas, por qué la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote lo solicita

para la titulacion en Licenciado de Administracion. La justificacion tedrica busca
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mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos basicos de capacitacion y atencion
al cliente. Encontrar explicaciones si los empresarios realizan capacitaciones, que
tipos 0 modalidades emplea y su opinion a los cuales se enfrenta la empresa de dicho
rubro. Compartiendo la idea es necesario evaluar a cada trabajador por medio de las
habilidades que desempefiara de forma independiente y de esta manera demostrar lo
eficiente que puede resultar para la empresa siguiendo un patron de metas y objetivos

que tiene la organizacién a cumplir.

Para lograr los objetivos del estudio, se ha realizado un proceso metodolégico
ordenado y sistematizado, se utilizaron técnicas de investigacion cuantitativa
orientada al analisis y sintesis en relacion al uso del modelo del sistema nacional de
planeamiento estratégico. Segun Garcia Ferrando (2016), es una técnica que utiliza
un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacién mediante los cuales
se recoge Yy analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una
poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir
y/o explicar una serie de caracteristicas. Por lo tanto, el cuestionario de preguntas
esta orientado tanto al gerente y empleados de las empresas pretendiendo determinar

las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente en las empresas.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva geografica: Piura
centro cercado, perspectiva temporal: afio 2107, perspectiva psicografica: 04 MYPEs
del rubro grifos y comprende las calles: Av. Bolognesi con libertad, Av. Loreto con
Huancavelica, Av. Sanchez Cerro 846, Av. Sanchez Cerro y la delimitacion temética:
Por las variables capacitacion y atencion al cliente de las MYPEs rubro grifos. La

investigacion se elige en el rubro grifos por la accesibilidad de informacion.
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Il REVISION LITERARIA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable Capacitacion

Nowell (2015) en su tesis “Capacitacion y servicio al cliente, Estudio
realizado en los restaurantes Salén el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de
Quetzaltenango™ trabajo que se presentd en la Universidad Rafael Landivar,
Quetzaltenango, considerando el autor entre sus objetivos: Describir las necesidades
de capacitacion en relacion al servicio al cliente en los restaurantes Salén el Tecun y
Pasaje Mediterraneo, como también, Definir elementos de la capacitacion que
colaboren con el desarrollo del servicio que se le brinda a los clientes en los
restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo. En este estudio se utilizara una
escala de Likert para verificar la relacion entre las dos variables, llegando el autor a
las siguientes conclusiones: Se delimitd que es necesario realizar una induccion a
todos los colaboradores para que los colaboradores se identifiguen mejor con el
clima laboral de las empresas y asi mejore el servicio que se ofrece, como también,
se concluyo que las personas que llevan mas de cinco afios dentro de las empresas,
no han recibido capacitaciones, mucho menos aquellas que traten sobre servicio al

cliente.

Camacho (2014) en su tesis “Eficacia de un programa de capacitacion en
servicio al cliente para colaboradores de multiproyectos mazate” investigacion que se
presento en la Universidad Rafael Landivar, teniendo entre sus objetivos: Enfocar el
programa de capacitacion con temas especificos de servicio al cliente, como también,

Conocer los cambios del programa de capacitacion en el personal de la empresa. El
18



disefio de la investigacion es cuasi- experimental, llegando el autor a las siguientes
conclusiones: El programa de capacitacion se enfocd con los siguientes temas:
(servicio al cliente, trabajo en equipo, liderazgo, etiqueta y protocolo empresarial y
comunicacién) cada uno con subtemas que reforzé el conocimiento de los asesores,
secretarias y coordinadores para brindar calidad de servicio a los clientes de la
empresa y personas visitantes de los proyectos. Como también, Los cambios que
surgieron en los colaboradores después de recibir el programa de capacitacion
fueron: Un mayor conocimiento del personal de Multiproyectos Mazate, se
disminuyeron miedos al dirigirse a los clientes, los colaboradores tienen
conocimiento de los proyectos que existen en Retalhuleu, mejoré la presentacion del
personal, los mismos tienen en cuenta la importancia de poner en préactica los valores
de responsabilidad, respeto, ética en la vida personal y laboral, a su vez compromiso
del personal con el plan estratégico de la organizacion, los coordinadores son lideres
con su equipo de trabajo, los asesores tienen una mejor presentacion, las secretarias
son amables, respetuosas y atienden con eficiencia y eficacia a los clientes de la

empresa.

Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) en su tesis “Capacitacion y su impacto en
la productividad laboral de las empresas chilenas” investigacion que se presento en la
Universidad de Concepcion, Los Angeles, teniendo entre sus objetivos: Identificar
las variables que determinan la probabilidad de que una empresa capacite a su
personal, como también, Analizar si existe diferencia en el impacto de la
capacitacion en empresas grandes y Pymes. El disefio de la investigacién empleada
por el autor es la Cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas (ELE4), concluyendo:

Con el fin de justificar los resultados encontrados, se descubren diversos estudios que
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respaldan esta conclusién, y al parecer es un fenébmeno comun entre los paises
latinoamericanos. Méndez (2003), hace referencia a la mala ejecucion de la
capacitacion, describiendo los pasos necesarios para aplicarla correctamente;
identificando necesidades, teniendo una correcta planificacion y logistica de la
misma, funcionarios escogidos adecuadamente, compromiso de la jefatura y el
funcionario, calidad del tutor y finalmente se torna necesario realizar una evaluacion
de desempefio Por otra parte, para un estudio realizado en Perd, si bien se manifiesta
que la capacitacion tiene un impacto positivo en la productividad laboral de la
empresa, ésta estaria perdiendo efectividad producto del alto nivel de rotacion laboral
que se produce en el pais, dado que los empleados se capacitan y luego se trasladan a

otra empresa.

Vergara (2015) en su tesis: “Propuesta metodologica de indicadores del
impacto de la capacitacion en programas formativos por competencias en una
organizacion de servicios”, investigacion que se presento en la Universidad Nacional
Agraria la Molina Escuela de Posgrado, Maestria en Administracion, Lima — Perd,
teniendo entre sus objetivos: Evaluar el impacto de la capacitacion en los programas
formativos aplicando los indicadores disefiados como también, medir el nivel de
efectividad de los programas de capacitacion en la empresa de servicios. El disefio de
la investigacion es de tipo descriptivo - explicativo, investigacién no experimental,
concluyendo el autor de la siguiente manera: Los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de los indicadores disefiados para medir el impacto de la capacitacion
manifiestan el 56.38 por ciento de impacto de la capacitacion, 90.02 por ciento de

satisfaccién de los participantes, 82 por ciento en cuanto a la adquisicién de
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conocimientos, capacidades y actitudes, 56.89 por ciento de transferencia de

conocimientos en el puesto de trabajo y 35.24 por ciento en cuanto a resultados.

La efectividad de los programas de capacitacion por competencias ha sido
obtenida en una situacion real de aprendizaje y estan referidas al desarrollo de
competencias que forman parte de un programa de capacitacion en base a
competencias, sefialando un 35.20 de curva de aprendizaje en el afio 2013 periodo Il

y de 36% por ciento en el afio 2014, con un retorno de inversion del 2.55.

Cordova (2016) realizo una investigacion: “Importancia del financiamiento,
capacitaciéon y su incidencia en la rentabilidad caso MYPEs, lubricantes y
multiservicios mateo EIRL, rubro comercializacion de combustibles sélidos liquidos
y gaseosos Yy productos conexos, chilca- Huancayo 2016 trabajo que se presentd en
la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, sede Lima. Teniendo como
objetivo: Describir las principales caracteristicas de la capacitacion de las MYPEs en
el sector comercio — rubro comercializacion de combustibles sélidos liquidos y
gaseosos y productos conexos, Chilca- Huancayo 2016, El disefio de la investigacion
fue de tipo no experimental, correlacional con enfoque (cualitativo), concluye que:
Se determind en lo que respecta a las capacitaciones los microempresarios 1o ven
como algo que solo les generara gastos y ningun beneficio, olvidandose que la
capacitacion es una herramienta importante para el desarrollo de las MYPEs, para los
mismos propietarios la capacitacion estd muy distante, y para los trabajadores es algo
imposible de alcanzar. Por otro parte se determind que las pequefias empresas al no
estar capacitadas en la parte de gestion se toman malas decisiones financieras esto

trae como consecuencia que la rentabilidad de los pequefios negocios sea muy pobre
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o simplemente no exista esta situacion es preocupante pues las consecuencias a
futuro pueden ser muy dificiles de corregir consecuentemente llevara a la pequefia

empresa a la desaparicion del mercado.

Gonzéalez (2014) realizo una investigacion titulada: “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector servicio —
rubro estacion de servicio-grifos, del distrito de Yarinacocha- periodo 2012 — 2013”
trabajo que se presenté en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, sede
Pucallpa. Teniendo entre sus objetivos: Describir las principales caracteristicas, de
capacitacion en el ambito de estudio. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva,
para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida a 15 MYPEs, a quiénes
se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta. Lo cual concluye que el 87% manifestd que no recibieron capacitacion
antes del crédito recibido, el 93% manifestd que no recibié ninguna capacitacion en
los dos ultimos afios, el 100% de los representantes encuestados manifestaron que su
personal si ha recibido capacitacién, el 100% considera que la capacitacion es una
inversion, el 100% declararon que si consideran que la capacitacion es relevante para
sus empresas, el 53% de los representantes legales encuestados precisaron que
capacitaron a su personal en manejo de extintor, operario de surtido, y el 40% en

prestacion de mejor servicio al cliente.

Lazo (2014) en su tesis: “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacién
y la rentabilidad de las MYPES del sector comercio — rubro grifos, del distrito de
Campo Verde, periodo 2011 — 2012” presentado en la Universidad Catdlica los

Angeles de Chimbote, Pucallpa- Per(, tesis para optar por el titulo de Contador
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Publico, empleando la metodologia de disefio cuantitativa-descriptiva, Esta
investigacion tiene por objetivo general: Describir las principales caracteristicas de
capacitacion en el ambito de estudio, concluyendo que el 67% de los representantes
encuestados manifestaron que su personal si ha recibido capacitacion, mientras que
el 33% dijo que no. El 67% declararon que si consideran que la capacitacion es una
inversion y el 33% dijo que no. EI 100% declararon que si consideran que la
capacitacion es relevante para sus empresas. EI 100% de los representantes legales
encuestados precisaron que capacitaron a su personal en prestacion de mejor atencion

al cliente.

Medina, (2014) realizd una investigacion titulada “Financiamiento y
capacitacion en las MYPE servicios - rubro restaurantes de la provincia de Piura
20127, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; cuyo objetivo fue
caracterizar el financiamiento y la capacitacion, de las MYPEs rubro restaurante, la
metodologia empleada fue descriptiva, con un disefio no experimental y bajo un
enfoque cuantitativo, llegando asi el autor a la siguiente conclusion: Que el tipo de
capacitacion que realizan a los colaboradores de las MYPEs servicio — rubro
restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion pre ingreso, lo cual implica
gue una persona aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real. En
muchas MYPE este tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion disponible
y generalmente incluye la asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o
los supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion real. Uno de los
factores que influyen en la capacitacién de los colaboradores de las MYPES servicio
— rubro restaurantes de la provincia de Piura, es que la capacitacion motiva al

personal para trabajar mas; los que entienden su puesto demuestran un mejor espiritu
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de trabajo, y el simple hecho de que la direccion superior confié lo suficiente en sus

capacidades para invertir dinero en su capacitacion.

Dominguez, (2015) realizd6 una investigacion titulada “Capacitacion y
productividad en las MYPE servicios - rubro abarrotes de la provincia de Piura
20127, investigacion realizada Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote —
Piura, establecio como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
capacitacion y productividad de las MYPEs de abarrotes de Morropon (Piura),
periodo 2014. Se empled la metodologia descriptiva, cuantitativa, disefio no
experimental de corte transversal. Concluyendo que de acuerdo a la vida actual del
mundo empresarial la capacitacion contribuye en todos los niveles, es por ello que el
65% de los trabajadores considera que trae beneficios la capacitacion, dentro de ellos
el 30% de los trabajadores considera el aumento del nivel de satisfaccion con el
puesto que desempefia, seguida de la alternativa favorece la confianza y desarrollo
personal, ayuda a lograr metas individuales, ayuda a solucionar problemas y tomar

decisiones mientras que un 10% ayuda a la formacion de lideres.

2.1.2 Variable Atencidn al cliente

Garcia (2016) investigacion titulada: “Estrategias para la mejora de la calidad
del servicio en una red de estaciones de servicios multinacionales de Guayaquil”.
Trabajo que se presentd en la Universidad de Guayaquil, presentando entre sus
objetivos: Medir la calidad del servicio mediante el modelo Servqual y Desarrollar
estrategias para la mejora de la gestion de la calidad en las estaciones de servicios
seleccionadas. Se utiliz6 métodos de investigacion mixta y con la ayuda de la
herramienta Servqual se realiz6 un modelo de encuesta. Quien concluye: La calidad
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del servicio constituye un elemento importante para el desarrollo de ventajas
competitivas en las empresas. Por lo que, el desarrollo de mecanismos formales para
su medicion y mejora continua, siendo tema de interés de varias investigaciones.
Particularmente en las empresas dedicadas a la venta al por menor de combustible,

por su importancia en el desarrollo econdémico de los paises.

El modelo Servqual ha sido ampliamente utilizado en la literatura para la
evaluacion de la calidad en empresas de servicios. A pesar de que se encuentra una
amplia evidencia empirica, no existe un gran nimero de investigaciones aplicadas a

Estaciones de Servicios.

Campoverde y Pérez (2013) investigacion titulada: “Creacion y aplicacion de
un modelo de evaluacion de la calidad del servicio de distribucion y venta de
combustibles en tres gasolineras de la Parroquia Tarqui, segin corresponda a la
actividad econdmica “venta al por menor de combustibles para automotores” en la
Ciudad de Guayaquil”. Trabajo que se present6 en la Universidad de Guayaquil —
Ecuador, presentando entre sus objetivos: Realizar un estudio comparativo de
modelos de evaluacion de la calidad del servicio de distribucion y venta de
combustibles y Disefiar un modelo de encuesta que permita la futura evaluacién de la
calidad del servicio orientado a la distribucion y venta de combustibles. Aplicando la
metodologia de la encuesta con la que obtiene el resultado total de la evaluacion de la
calidad del servicio en las gasolineras de la parroquia Tarqui en la ciudad de
Guayaquil, concluyen los autores: Que la Gasolinera 1 obtuvo una calificaciéon de
6.91 sobre 10, la Gasolinera 2 con 6.65 sobre 10 y la Gasolinera 3 con una

calificacion de 6.17 sobre 10, los cuales se encuentran por encima del margen medio

25



de calificacion. Esta investigacion nos muestra que el sector de servicios cuya
actividad econémica es la venta al por menor de combustible para automotores se
encuentra en la media por brindar a sus clientes una excelente atencion, es decir que

se debe considerar una oportunidad de mejoras para las diferentes empresas.

Sandoval (2016) en su tesis “Disefio e implementacion de un sistema de
gestion orientado a la calidad del servicio, para una empresa administradora de
Estaciones de Servicio” trabajo que se presenté en la Universidad Nacional de
Colombia, Bogota D.C - Colombia Facultad de Ingenieria Industrial para la Maestria
en Ingenieria, el autor entre sus objetivos principales resaltan: Realizar un
diagnostico en la que se encuentra la empresa en los aspectos de calidad del servicio,
mantenimiento operacional y disefio e implementacion de un sistema de gestion
orientado a la calidad del servicio, para una empresa administradora de estaciones de
servicios. EI método empleado en esta investigacidn es de tipo descriptivo, es decir,
que trataria de representar las caracteristicas de los problemas sobre los cuales se
enfoca el trabajo, explicar actitudes de interés para el desarrollo de las diferentes
propuestas, llegando el autor asi a las siguientes conclusiones: Teniendo en cuenta
los resultados del sondeo realizado a los clientes de las estaciones, se puede concluir
que la actitud de servicio es muy relevante para los clientes a la hora de asistir a una
estacion para satisfacer la necesidad de tanqueo. Dada la importancia que tiene para
la empresa este aspecto, se evidencia la necesidad de escuchar al cliente y, sobre
todo, de continuar trabajando con los colaboradores en pro de las mejoras hacia el
servicio al cliente, como se vera en las propuestas a continuacion: Un valor agregado
con que la empresa cuenta es con el servicio superior. El cual es una metodologia

capaz de identificar qué es lo que realmente el cliente valora del servicio totalmente
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personalizable, para la empresa y su proceso interno. Con este servicio se logra la
medicion objetiva y confiable de la labor, valorando cuantitativamente el servicio
actual de las diferentes areas de trabajo hacia los clientes internos y externos, con el
fin de establecer planes de mejoramiento que permitan a los equipos de trabajo ser
mas efectivo y proporcionar valor agregado a los clientes. Por su parte los clientes
valoran que los tengan en cuenta y solucionen sus requerimientos, superando las

expectativas posibles para la prestacion eficiente de un adecuado servicio.

Gave (2013) en su tesis “Propuesta de un modelo de gestion de calidad en el
servicio para lograr la competitividad en los grifos de Tingo Maria” trabajo que se
presentd en la Universidad Nacional Agraria de la Selva — Tingo Maria, el autor
entre sus objetivos principales resaltan: Identificar en qué medida la planeacion de la
calidad influye a formular cursos de accion enfocados a la calidad en el servicio al
cliente. Indagar la manera en que, el analisis de la cultura empresarial permita
mejorar la eficiencia del personal. Establecer si el control de calidad permite
mantener un monitoreo constante en el servicio al cliente en las estaciones de
combustibles. Método de investigacidon que se utilizd es el explicativo, porque hace
referencia a la relacion de las variables, gestion de calidad y competitividad en las
estaciones de servicio de Tingo Maria, llegando asi el autor a las siguientes

conclusiones:

En relacion a los cursos de accion que tienen definidas las estaciones de
servicio enfocados al proceso de calidad, no se posee un plan de estrategias y
acciones a seguir que en el corto y mediano plazo orienten el proceso de calidad en la

empresa.
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Las empresas en estudio en su mayoria no estan utilizando controles en el
proceso de calidad y las estrategias que utilizan para monitorear el servicio no son
idéneas, por lo que nada les asegura estar cumpliendo con las necesidades y

expectativas del cliente.

La mayoria, tanto del personal como de los administradores y propietarios de
las estaciones de servicio, consideran importante el disefio de un modelo de gestion
de calidad en el servicio al cliente y aseguran que contribuiria a generar

competitividad.

Arbaiiil, Caceres, Llanos y Moncada (2015), en su tesis “Calidad en las
Empresas del Sector Venta de Combustible Liquido en la Ciudad de Trujillo”
investigacion que se present6 en la Pontificia Universidad Catdlica del Pert — Lima,
escuela de posgrado, presenta entre sus objetivos: ldentificar si las empresas del
sector venta de combustibles con Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la ciudad
de Trujillo presentan una mejor administracion de la calidad total (TQM) comparada
con aquellas que no tienen un SGC. En cuanto a la metodologia empleada por los
autores se realizaron bajo un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y explicativo,
y un disefio no experimental y transaccional, buscando dar respuesta al objetivo los
autores llegan a las siguientes conclusiones: Si existen diferencias significativas con
respecto a los nueve factores de calidad (TQM). Para ello se establecié la hip6tesis
“Las empresas del sector venta de combustibles de la ciudad de Trujillo, con un
sistema de gestion de calidad (SGC), tienen diferencias significativas en los factores
de calidad comparado con aquellas empresas que no tienen un SGC de acuerdo al

modelo propuesto”.
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Para el estudio, se realizd un censo en la ciudad de Trujillo en los distritos de
Trujillo, La Esperanza, El Porvenir, Florencia de Mora, Victor Larco y Huanchaco
(no incluye el centro poblado ElI Milagro), esto debido a que la base inicial de
OSINERGMIN no se encontraba actualizada. Los resultados obtenidos en el censo
fueron de 100 empresas encuestadas, de las cuales el 86% no cuenta con certificacion

ISO 9001.

Alva, Cabanillas, Suarez, Vazquez (2015) en su tesis: “Calidad en las
Empresas del Sector Comercial de Estaciones de Servicio de Combustible Liquido de
Lima Metropolitana” investigacion que se presenté en la Pontificia Universidad
Catolica Del Peru, escuela de postgrado para obtener el grado de magister en
administracion, entre sus objetivos presentados tenemos: Identificar el nivel de
cumplimiento de los factores de éxito del TQM (Total Quality Management) en la
gestion de calidad del sector comercial de estaciones de servicio de combustible
liquido asi como Identificar si las empresas del sector comercial de estaciones de
servicio de combustible liquido que tienen implementado un sistema de gestion de
calidad (SGC) tienen un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no
poseen un SGC. En cuanto a la metodologia que empleo el autor es una investigacion
no experimental, considerando un enfoque cuantitativo de corte transversal, llegando
asi el autor a las siguientes conclusiones: Comprobando que la calidad no es propia
de la administracion, sino que esta relacionado con disciplinas estadisticas de control
y de gestion de recurso humano. Por lo que se puede afirmar que la calidad ha
evolucionado fuera de los limites de las organizaciones, desde el control estadistico,
hasta llegar a emplear estrategias de liderazgo, empowerment, gestién del

conocimiento y satisfaccion del cliente como objetivo final.
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Coronado (2017), en su tesis “Percepcion sobre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en autoservicio PRIMAX, grifo MEGA, Piura, afio 2016~
investigacion que se presentd en la Universidad Nacional de Piura, Facultad de
Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracion, entre sus objetivos
presentados tenemos: Determinar el nivel de la percepcion de los clientes sobre los
elementos tangibles del servicio, la fiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta,
la seguridad del servicio, la empatia del servicio en Autoservicio PRIMAX, nivel de
calidad y de satisfaccion del cliente de grifo Mega, Piura, Afio 2016. En cuanto a la
metodologia empleada en de tipo cualitativa, cuantitativa, descriptiva y transversal.

Respondiendo a este objetivo el autor llega a las siguientes conclusiones:

El nivel de la percepcion de los clientes sobre los elementos tangibles del
servicio en Autoservicio PRIMAX, grifo Mega, Piura, Afio 2016 es el siguiente:
valoracion de 4.356 equivalentes a la categoria muy buena calidad. También la
percepcion de los clientes sobre la fiabilidad del servicio es el siguiente: valoracion

de 3.7749 equivalentes a la categoria buena calidad.

El nivel de la percepcion de los clientes sobre la capacidad de respuesta del
servicio en Autoservicio PRIMAX, grifo Mega, Piura, Afio 2016 es el siguiente:

valoracién de 4.1021 equivalentes a la categoria muy buena calidad.

El nivel de la percepcion de los clientes sobre la empatia del servicio en
Autoservicio PRIMAX, grifo Mega, Piura, Afio 2016. Es el siguiente: valoracion de

4.1414 equivalentes a la categoria muy buena calidad.

Tinedo (2018) en su tesis “Implementacion de un sistema de gestion de

calidad bajo el enfoque de la norma 0079:2009 para la empresa servicios de
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WIRELINE PERU S.R.L.” investigacion que se presento en la Universidad Nacional
de Piura, Facultad de la Escuela Profesional Ingenieria Industrial, el autor presenta
entre sus objetivos: Disefiar un mecanismo que describa todo el proceso operativo o
plan de calidad de la compafiia, de modo que se identifique el paso a paso de las
actividades a realizar, los responsables de las mismas, los formatos y recursos a
utilizar en cada etapa del proceso y caracteristicas de los archivos; para asi orientar al
personal en cdmo seguir el plan establecido. Para dar respuesta a este objetivo se
empleé una metodologia de caracter cualitativo, llegando asi a la siguiente
conclusién: El manual del sistema de gestion de la calidad que se ha elaborado,
permite que el sistema pueda ser entendido, manejado, mantenido y desarrollado por
otros miembros de la organizacion, externos al area de Calidad, Salud, Seguridad
Industrial y Medio Ambiente. También Se ha concluido que la percepcion de los
clientes con la de WIRELINE Peru con respecto a la rapidez del servicio brindado ha
mejorado, reflejandose en una variacion positiva de 1.08% entre el segundo semestre
de 2014 y el 2015; y en 0.33% entre el 2015 y el primer semestre del 2016, en las

evaluaciones que el cliente realizo a WIRELINE Peru.

Balarezo (2015) en su tesis “Financiamiento y atencion al cliente de las
MYPE rubro tiendas musicales en la ciudad de Piura 2013” trabajo que se presentd
en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Piura, presentado los
siguientes objetivos: Conocer las caracteristicas del financiamiento y la atencién al
cliente en las MYPEs rubro tiendas musicales en la ciudad de Piura al 2013.
Utilizando la metodologia de disefio no experimental, la cual concluyo: En que la
buena atencion al cliente genera nueva clientela y mantiene la lealtad de los propios.

Las MYPEs en estudio no cuentan con trabajadores y son los mismos
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microempresarios los que brindan la atencién, llegando ser los Unicos impulsadores
de su negocio, pero aun asi es un motivante para que estos puedan llegar a sus
clientes de manera positiva y seguir brindando productos de calidad. La importancia
que obtiene la atencion al cliente para las MYPES es sin duda los beneficios que estas
consiguen (ganancias) al brindar una buena atencion a sus clientes y no sélo un buen
producto. Esta visto que una buena atencion es sin duda una herramienta Util para
cualquier empresa, asi como la eficiencia estd formando parte del vocabulario de
quienes forman parte de estas MYPEs y donde reconocen la importancia del cliente y
el trato que se les debe brindar en miras de llegar a los objetivos trazados de estas
MYPEs. La atencion al cliente se muestra como un indicador. Se presentan las fases
de compra del consumidor, donde el cliente esta adquiriendo su producto y confirma
que es de calidad, asi como un precio adecuado a sus necesidades. El cliente llega a
tener la seguridad para poder tener un producto como lo dese6 desde un inicio. La
MYPE le informa al cliente de todo lo que desea saber acerca de lo que esta
adquiriendo y gracias a eso el cliente se siente motivado y su satisfaccion lo llevara a

volver.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Capacitacion

2.2.1.1 Concepto

Vizcarra (2016) la capacitacion es una técnica de formacion, que le brinda a
una persona o individuo para que desarrolle sus conocimientos, habilidades y

actitudes, de manera eficaz a fin de mejorar su rendimiento presente o futuro.

Arteaga (2016) la capacitacion es una herramienta fundamental para la
administracion de recursos humanos, que ofrece la capacidad de mejorar la eficiencia
del trabajo de la empresa, permitiendo a su vez que la misma se adapte a las nuevas

circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la organizacion.

Emprende Pyme (2016) la capacitacion en pocas palabras implica
proporcionarle al trabajador las habilidades y conocimientos que lo hagan més apto y
diestro en la ejecucion de su propio trabajo. Esos conocimientos pueden ser de varios

tipos y pueden enfocarse a diversos fines individuales y organizacionales.
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2.2.1.2 Tipos de capacitacion

Galvan (2017) los tipos de capacitacion son muy variados y se clasifican con

criterios diversos:
a) Por su formalidad
1. Capacitacion Informal

Esta relacionado con el conjunto de orientaciones o instrucciones que se dan
en la operatividad de la empresa, por ejemplo, un contador indica a un colaborador
de esa area la utilizacion correcta de los archivos contables o ensefia como llevar un

registro de ventas o ingresos. (Galvan, 2017).
2. Capacitacion Formal

Son las que se han programado de acuerdo a necesidades de capacitacion
especifica. Pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun el tipo de curso,

seminario, taller, etc. (Galvan, 2017).
b) Por su naturaleza

- Capacitacién de Orientacion: para familiarizar a nuevos colaboradores de la

organizacion, por ejemplo, en caso de los colaboradores ingresantes.

- Capacitacion en el Trabajo: practica en el trabajo.

- Capacitacion Vestibular: Es un sistema simulado, en el trabajo mismo.

- Entrenamiento de Aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.

- Entrenamiento Teécnico: Es un tipo especial de preparacion técnica del

trabajo. (Galvan, 2017)
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¢) Por su nivel ocupacional

- Capacitacion de Jefes: Consiste en el crecimiento personal de los jefes para

el adecuado trato con sus colaboradores y mejora en el puesto que ocupa.

- Capacitacion de Gerente: Consiste en preparar y capacitar gerentes que
puedan llevar a un grupo o una organizacion al éxito, proposito fundamental

del desarrollo gerencial.

- Capacitacion de Supervisores: aqui se prepara al personal de supervision

para el desempefio de funciones gerenciales. (Galvan, 2017)
2.2.1.3 Beneficio de la capacitacion a las organizaciones:
Acedes (2015) da a conocer los siguientes beneficios para las organizaciones:
- Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
- Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
- Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
- Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
2.2.1.4 Beneficios de la capacitacion al personal
Acedes (2015) da a conocer los siguientes beneficios para el personal:
- Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

- Permite el logro de metas individuales.
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2.2.2 Atencion al cliente

2.2.2.1 Concepto

Gomez (2017) define que: El servicio al cliente es el conjunto de estrategias
que una compaifiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos.

De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa. (pag.19)

Estrada (2016) la calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva
de una organizacion. El servicio y la atencién de calidad son el reflejo del
compromiso de quienes integran una institucion orientada al cliente, usuario o
publico en general. La orientacion hacia el cliente o publico usuario, permite que las
organizaciones tiendan a otorgar un mejor servicio pensado en sus diferentes

necesidades, gustos y deseos. Los aspectos a reforzar la relacion con el servicio son:

- Servicio Interno: son los procesos que se desarrollan dentro de la institucion

para que el servicio refleje una norma de excelencia.

- Servicio Externo: es el mensaje que se proyecta al exterior en relacion con

el servicio proporcionado por la institucion y que dificilmente puede ser superado.
La Calidad de Servicio se manifiesta en dos frentes: disefio y Realizacion.

El Disefio: es el servicio basico que se ofrece al cliente, las condiciones que

permitiran brindar el servicio.

- Areas de atencién.
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- Disponibilidad de personal.

- Disponibilidad de equipos y/o materiales.

- Horario.

La Realizacion: consiste en hacer adecuadamente el trabajo, es decir, se

concentra en cdmo se ejecutd el servicio y esta relacionada con:

- La experiencia que tiene el cliente cuando usa el servicio. Si recibio la

atencioén adecuada.

- Solucionar los requerimientos / problemas.

- Si la atencion fue répida.

- Si el cliente percibid el interés por atenderlo.

- Si fueron amables y corteses.

Lovelock (2016) define calidad de servicio desde diferentes perspectivas:

La perspectiva trascendental de la calidad es sinbnimo de excelencia innata:

Una sefial de estandares inquebrantables y alto desempefio. Este punto de vista se

aplica a la actuacion en las artes visuales y plantea que la gente aprende a reconocer

la calidad unicamente por medio de la experiencia que obtiene atreves de la

exposicion repetida.

El método basado en el producto: Considera la calidad como una variable

precisa medible; plantea que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la

cantidad de un ingrediente o atributo que posee el producto. Debido a que esta

perspectiva es totalmente objetiva, no toma en cuenta las discrepancias en los gustos,

37



necesidades y preferencias de los clientes individuales (o incluso de segmentos

completos de mercado).

Las definiciones basadas en el usuario: Parten de la premisa de que la calidad
reside en los ojos del observador. Esas definiciones equiparan la calidad con la
satisfaccion maxima. Esta perspectiva subjetiva y orienta hacia la demanda reconoce

que los distintos clientes tienen deseos y necesidades diferentes.

El método basado en la manufactura: Se fundamenta en la oferta y se
relaciona principalmente con las practicas de ingenieria y manufactura. (En los
servicios, diriamos que la calidad estd impulsada por las operaciones, las cuales a

menudo son impulsadas por metas de productividad y de contencion de costos).

Las definiciones basadas en el valor: Abordan la calidad en términos de valor
y precio. La calidad se define como “excelencia costeable” al considerar el

intercambio entre el desempefio (o cumplimiento) y el precio.

2.2.2.2 Importancia de la atencion al cliente
Nufiez (2015) afirma que en el mundo globalizado en el cual nos
encontramos, la competencia de las empresas es cada vez mayor. Por eso, las
compafiias ademas de enfocarse en sus productos se ven en la necesidad de

dirigir sus estrategias en el mejoramiento del servicio al cliente.

Tapia (2017) la importancia de brindar un buen servicio o atencion al cliente

radica en los siguientes aspectos:
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-Satisfaccion del cliente, porque un cliente satisfecho se “abre”, baja la
guardia, revela sus gustos, sus preferencias, aporta sus opiniones méas crudas,

sin filtros.

-Los competidores cada vez mas, se van equiparando en calidad y precio, por

lo que se hace necesario buscar una diferenciacion.

-Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad,
sino, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, un servicio rapido y solucion inmediata de los problemas.

-Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros

consumidores.

-Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que nos
recomiende con otros consumidores. Por todas estas razones, hoy en dia se

hace casi obligatorio el brindar un buen servicio o atencion al cliente.

Este debe estar presente en todos los aspectos del negocio en donde haya

alguna interaccion con el cliente, debe ir desde el saludo del personal encargado de la

seguridad del negocio, hasta la llamada contestada por la secretaria.

Para ello debemos capacitar a todo nuestro personal, todos deben estar

motivados en dar una buena atencion, todos deben mostrar siempre un trato amable y

cordial con todos y cada uno de los clientes.

Y, por ultimo, el buen servicio, no sélo debe darse durante el proceso de

compra, sino que también, debe estar presente después de la compra, por ejemplo, al
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[lamar al cliente para conocer su impresién del producto, o al enviarle cartas o

tarjetas de saludos.

2.2.2.3 Elementos del servicio al cliente

Escobar (2016) afirma que: En el servicio al cliente participan varios
elementos: el cliente, el personal de contacto o sea el personal del almacén o
negocio, el soporte fisico o local, exhibicion. El personal de contacto es quien se
enfrenta a las diferentes situaciones con el cliente que se conocen como los
momentos de verdad y el servicio mismo. Con estos cuatro elementos mencionados
interactlan de una manera simultanea: el sistema de organizacion interna y los demas

clientes.

El cliente, es el consumidor objetivo del servicio. Es el elemento primordial,
si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar que su presencia es
absolutamente indispensable. El soporte fisico, se refiere al soporte material
necesario para la prestacion del servicio. De este soporte fisico se sirven, el personal
de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en los instrumentos necesarios
para la prestacion del servicio como son los muebles, las maquinas, los exhibidores,
las exhibiciones, etc. Y el entorno o ambiente, decoracion, merchandising,

uniformes, etc.

El servicio mismo, que depende de la estrategia y plan de accion trazados y el
personal de contacto. Los elementos que participan en una estrategia de servicio son:

el cliente, el soporte fisico, el personal de contacto y el servicio mismo.
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2.2.2.4 Estrategias de mejora para una buena atencién al cliente

Castillo (2017) da a conocer las siguientes estrategias:

a) Rapidez del servicio: Para dar un buen servicio al cliente, no basta con

atenderlo con amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con

rapidez.

b) Capacitar al personal en esta area de forma constante; no basta una sola

charla sobre el tema.

¢) Innovacion: es realizar grandes cambios organizacionales, productivos

0 tecnologicos

d) Efectuar evaluaciones constantes y/o estudios de percepcion de servicio.

e) Responder rapidamente las quejas de los clientes: Si el cliente presenta

una queja o tiene un problema con el producto o servicio que se le vendid, se

debe responder con la mayor rapidez que sea posible a fin de solucionar la

solicitud, esta es la mejor oportunidad de transformar un problema en una

oportunidad para conseguir un cliente fiel.

Pérez (2017) en la estrategia de servicio se define el valor que se desea para

los clientes; el valor es el principal motivador de la decision de compra y por

lo tanto como la posicion competitiva que se sustentara en el mercado.

La estrategia de orientacion al cliente se caracteriza por la preocupacion de

adaptar la oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente, por el

esfuerzo en adaptar la oferta a las necesidades y deseos del cliente para

satisfacerlos, por el ajuste de los productos para que se adapten o anticipen a
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las expectativas de los clientes y por obtener la méxima calidad en la atencién
al cliente preocupandose de recibir una retroalimentacion constante de los
consumidores y usuarios. Asimismo, sirve de guia a toda la empresa para
alcanzar el conocimiento de los clientes y la excelencia en la prestacion del
servicio, ademas de permitir tomar en consideracion las sugerencias y quejas

de los clientes como una oportunidad de mejor permanente.

De esta forma, el objetivo primordial de la estrategia debe ser la causa de una
impresion favorable en el cliente cada vez que entre en contacto con algun
sector de la empresa. Esto nos lleva a abandonar la idea de que la funcion de
la atencidn al cliente permanece a un departamento dentro de la empresa y
dirige los esfuerzos a involucrar a todos los que forman parte de la
organizacion. La estrategia de servicio debe estar concebida de tal manera
que oriente la atencion de la gente de la organizacion hacia las prioridades

reales del cliente.
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I11. HIPOTESIS

Esta investigacion no consta hip6tesis por ser una investigacion cuantitativa
descriptiva. Solo se formulan hip6tesis cuando se pronostica un hecho claro, pero sin

perder el juicio de una hipotesis.

Ramirez (2015) define que la hipotesis nos llevara desde el conocimiento
empirico y teorico hacia la formulacion de un método cientifico, destinado a recoger
y analizar la informacién pertinente, que permita evidenciar el supuesto que hemos
desarrollado en la hipotesis. Para que una hipétesis sea aceptada como cientifica,
debe ser algo que puede ser apoyado o refutado a través del levantamiento de
informacidn por medio de técnicas de investigacion metodoldgicamente validadas, y
su posterior andlisis. Es por ello que la hipétesis en su planteamiento debe de
considerar reunir ciertas cualidades minimas, las cuales son: el tener una respuesta
probable, tener una claridad conceptual, haciendo referencia a lo empirico y al
cuerpo tedrico de la investigacion, ademas, debe poder operacionalizarse y/o

categorizarse metodologicamente.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

4.1 Disefo de la investigacion

La investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no

experimental, corte transversal.

El nivel descriptivo consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a

la profundidad de los conocimientos se refiere. (Fidias (2015, pag.24).

Pefiuelas (2016, p.32), sefiala que el método cuantitativo se centra en los
hechos o causas del fendbmeno social, con escaso interés por los estados subjetivos
del individuo. Este método utiliza el cuestionario, inventarios y analisis
demogréaficos que producen numeros, los cuales pueden ser analizados
estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las variables
definidas operacionalmente, ademas regularmente la presentacion de resultados de
estudios cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, graficas y un analisis

numeérico.

Palella y Martins (2016), define: El disefio no experimental es el que se
realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal y
como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego
analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica si no

gue se observa las que existen.
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Segln su prolongacion en el tiempo serd de corte transversal o sincronica
porque el estudio se circunscribird a un momento puntual, un segmento de tiempo
durante el afio a fin de medir o caracterizar la situacion en ese tiempo especifico, se
medira a la vez la prevalencia de la exposicion y el efecto en una muestra
poblacional en un solo momento temporal; es decir, permite estimar la magnitud y

caracteristicas.

4.2 Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacién

Las MYPEs bajo estudio del rubro grifos del centro de Piura, en un nimero

de 4 MYPEs, en ella se estudiaran las variables: Capacitacion y Atencién al cliente.

Para la variable Capacitacion, la poblacién esta constituida por los

trabajadores, siendo poblacion finita en un numero de 25 trabajadores.

Para la variable atencion al cliente la poblacion estd constituida por los

clientes, siendo poblacion infinita

4.2.2 Muestra

Barrera (2016), sefiala que la muestra se realiza cuando: La poblacion es tan
grande o inaccesible que no se puede estudiar toda, entonces el investigador tendra la
posibilidad seleccionar una muestra. EI muestro no es un requisito indispensable de
toda investigacion, eso depende de los propositos del investigador, el contexto, y las

caracteristicas de sus unidades de estudio.
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En la variable capacitacion la muestra es finita con un nimero de 25

trabajadores. Por su parte Hernandez citado en Castro (2003), expresa que "si la

poblacion es menor a cincuenta 50 individuos, la poblacién es igual a la muestra™

(p.69). (Angelica , 2016)

Lo sefialado por este autor permite inferir, que si se toma el total de la

poblacion entonces no se aplicara ningun criterio muestral.

En la variable atencion al cliente se aplico una muestra infinita.

Cuadro 1: Relaciéon de las MYPEs

Nombre Direccién Trabajadores | RUC
ESTACION BOLOGNESI | Interseccion av. Bolognesi 8 20347237028
S.R.L.TDA y calle libertad.
PERUANA DE
ESTACIONES DE Av. Loreto N2 779 6 20330033313
SERVICIOS S.A.C (PECSA -
OVALO GRAU)
ESTACION DE SERVICIOS Av. Grau N@ 1401 5 20102428430
PIURA
Av. circunvalacion  del
club golf los incas nro. 134
COESTIS.A urb. club el golf los incas 6 20127765279
(edificio panorama torre a
piso 18) lima - lima -
Santiago de Surco
Total MYPEs : 4 25

Elaboracion propia.

46




Cuadro 2: Fuente de informacion.

Fuente Informacion Poblacion Muestra
Cliente Infinita 380
Personal que labora en las MYPEs Finita 25
N° de MYPEs 4

Elaboracion propia
La variable Atencion al cliente tiene una poblacion:
INFINITA
Donde:
n= Tamano de la muestra
p= Probabilidad 50% =0.50
g= Riesgo o nivel de confianza 50% = 0.50
Z= Nivel de confianza 95% 1.96

E= Error permitido 5% = 0.05

z2xpxq

n=-—g

_ 1.962x0.50x 0.50
o 0 0.052

__3.84x0.50x 0.50
0.0025

096
~ 0.0025

n = 384 Personas
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4.2.3 Criterios de inclusion

- Propietarios con 3 afios de experiencia.

- Conductores de vehiculos mayores

- Conductores de vehiculos menores

- Mayores de 18 afios.

- Trabajadores que pertenecen al area de estudio.

4.2.4. Criterio de exclusion

- Trabajador temporal.

- No disponible.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Dimensiones | Definicion operacional Indicadores Fuente
conceptual
-Por su
formalidad.
Es una técnica de La definicion operacional “Tipos” se
formacion, que le Tipos medird con sus indicadores: Por su | -Por su naturaleza
brinda a una formalidad, por su naturaleza y por su
-Por su nivel
persona 0 nivel ocupacional. ocupacional.
individuo  para
que desarrolle sus
Capacitacion
conocimientos, En la dimensién operacional | -Beneficios de la | Trabajador
habilidades y “Beneficios” se medira con los | capacitacion a las
Beneficios
actitudes. siguientes indicadores: Beneficios de la | organizaciones.
Vizcarra (2016). capacitacibn a las organizaciones, | -Beneficios de la

beneficios de la capacitacion a los

trabajadores.

capacitacién a los

trabajadores.
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Atencion al
cliente

Es el conjunto de
estrategias  que

una compafia

disefia para
satisfacer, mejor
que sus

competidores, las
necesidades y
expectativas  de
sus clientes
externos. Gomez

(2017).

Importancia

En la dimensién operacional

“Importancia” se medirda con Sus

indicadores:  Satisfacer al cliente,

aumento de competencia, clientes

exigentes, insatisfaccion del cliente,

rapidez en el servicio y buena atencion.

- Satisfacer al
cliente.

- aumento de
competencia.

-clientes
exigentes.

- Insatisfaccion
del cliente.

-Rapidez en el
servicio.

-Buena atencion.

Estrategias de
mejora

En la dimension “Estrategias de

mejora”, se medira con los siguientes
indicadores:

Capacitar al personal,

innovacion, efectuar  evaluaciones,
responde rapidamente a la queja de los

clientes y orientacion al cliente.

-Capacitar al
personal.

-Innovacion

- Efectuar
evaluaciones.

- Responde
rapidamente a la
queja de los
clientes.

- Orientacion al
cliente.

Cliente
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccidon de los datos de la presente investigacion se aplicara la técnica
que es la encuesta y el instrumento serd el cuestionario. Los datos se obtienen de la
realizacion de un conjunto de preguntas con el fin de conocer estados de opiniones,

caracteristicas y hechos especificos en tiempo real y sin modificacion alguna.

4.5 Plan de analisis

En la presente investigacion, los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion
de las técnicas e instrumentos, recurriendo a los informantes, la base de datos recopilada
fue llevada a los formatos preestablecidos, los cuales mostraron la informacion de
manera clara y ordenada. Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se
hizo uso del analisis cuantitativo de las variables en estudio; se elaboraron tablas y
graficos de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales. El
procedimiento de los datos se realizé con el programa Informatico Word, Excel y
Windows. Luego se realizo el analisis y la interpretacion de los datos recopilados por
medio del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que fue validado con el método

juicio del experto.
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4.6 Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
Tipo:
General: Cuantitativo
Caracterizacion ¢Qué General: Nivel:
de la capacitacion | caracteristicas tiene | Identificar las caracteristicas de la capacitacion | Segdn Descriptivo
y atencion al | la capacitacion y |y la atencion al cliente de las MYPE rubro | Ramirez (2015) define
cliente de las | atencion al cliente | grifos de la ciudad de Piura, afio 2017. que la hipdtesis nos | Disefio: No
MYPEs del rubro | de las MYPEs llevara desde el | Experimental, corte
grifos de la | rubro grifos de la conocimiento empirico y | transversal
ciudad de Piura, | ciudad de Piura, tedrico hacia la | Técnica:
afo 2017. afio 2017? formulacion  de  un | Encuesta
método cientifico, | Instrumento:
a) lIdentificar los tipos de capacitacion que | destinado a recoger Yy | Cuestionario
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad | analizar la informacion | Poblacion:
de Piura, afio 2017. pertinente 4 MYPES
Muestra:
b) Identificar los beneficios de la capacitacion
en los trabajadores de las MYPEs rubro grifos La variable
de la ciudad de Piura, afio 2017. capacitacion tiene una
Especifico poblacion finita, con

c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad
Piura, afio 2017.

d) Determinar las estrategias de mejora para
una buena atencion al cliente en las MYPEs
rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017.

una muestra de 25
personas.

La variable atencidn
tiene una poblacion
infinita, con una
muestra de 384
personas.
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4.7 Principios éticos

Se considero el principio de proteccion a las personas, donde se respeta la
dignidad humana de estos mismos, en el cual se les informé de la confiabilidad de
los resultados al no revelar su identidad, respetando su privacidad de diversidad y su
participacion de manera voluntaria en esta investigacion. Asi mismo, se considera el
principio de beneficencia y no maleficencia, asegurando el bienestar de los
participantes, respetando las reglas de no acusar y maximizar los beneficios de esta

investigacion para estos mismos.

Por otro lado, se contemplo el principio de justicia, al tratar y ser equitativo
con el personal que participa del proceso de recoleccion de datos a través de las
aplicaciones y en los resultados, ya que los participantes tienen derecho a conocer
sus resultados. De la misma manera se contempl6 el principio de integridad
cientifica, en la cual se tuvo presente las normas deontolégicas de la profesion en el
ejercicio profesional, se evalla riesgos y beneficios potenciales en la presente
investigacion. También se tuvo presente el principio de consentimiento informado y
expreso, en la cual las personas participaron de manera voluntaria y previamente se
les inform6 de los objetivos de esta investigacion, para la cual consienten el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en esta investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Variable Capacitacion

Objetivo (a): Identificar los tipos de capacitacion que emplean las
MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017.
Tabla N° 01

Capacitacion formal
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Formal 25 100%
Informal 0 0
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 1 grafico circular que representa “Capacitacion formal”

En la tabla N° 1y en el grafico circular N° 1 denominada “Capacitacion formal”, se

observa que el 100% de los trabajadores son capacitados de manera formal.
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Tabla N° 02

Capacitacion orientada
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 14 56%
No 11 44%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia

mS| mNO

Figura N° 2 grafico circular que representa “Capacitacion orientada”

En la tabla N° 2 y en el grafico circular N° 2 denominada: “Capacitacion orientada”,
el 56% desarrollan capacitacion de orientacion a los nuevos colaboradores y el 44%

no lo desarrollan.
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Tabla N° 03

Capacitacion en el trabajo
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 17 68%
No 8 32%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 3 grafico circular que representa “Capacitacion en el trabajo”

En la tabla N° 3 y en el grafico circular N° 3 denominada: “Capacitacion en el

trabajo”, el 68% responden que si son capacitados en el trabajo y el 32% no.
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Tabla N° 04

Sistema de preparacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 22 88%
No 03 12%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 4 grafico circular que representa “Sistema de preparacion”

En la tabla N° 4 y en el grafico circular N° 4 denominada: “Sistema de preparacion”,
del 100% de los encuestados, el 88 % si pasan por un sistema de preparacion y el 12

% no
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Tabla N° 05

Aprendizaje de oficio
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 16 64%
No 9 36%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia

=S| mNO

Figura N° 5 grafico circular que representa “Aprendizaje de oficio”

En la tabla N° 5 desarrollan y en el grafico circular N° 5 denominada: “aprendizaje
de oficio”, el 64% responden que son capacitados en el aprendizaje de algin oficio

dentro de la empresa y el 36% no.
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Tabla N° 06

Preparacion técnica

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 18 72%
No 7 28%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 6 grafico circular que representa “Preparacion técnica”

En la tabla N° 6 y en el grafico circular N° 6 denominada: “Preparacion técnica”, del

100% de los encuestados, el 72% si recibe preparacién técnica y el 28% no.
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Tabla N° 07

Capacitacion al jefe

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 80%
No 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

ESi mNo

Figura N° 7 grafico circular que representa “Capacitacion al jefe

En la tabla N° 7 y en el grafico circular N° 7 denominada: “Capacitacion al jefe”, del
100% de los encuestados, el 80% si responde a que la capacion ayuda en que el jefe

mejore en el puesto que ocupa y el 20% no.
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Tabla N° 08

Capacitacion al gerente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 60%
No 10 40%
Total 25 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: propia.

mSi mNo

Figura N° 8 grafico circular que representa “Capacitacion al gerente”
q p p g

En la tabla N° 8 y en el grafico circular N° 8 denominada: “Capacitacion al gerente”,
del 100% de los encuestados, el 60% si considera que el gerente es capacitado para el

éxito de la organizacion y el 40% no lo consideran.
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Tabla N° 09

Capacitacion de supervisores

CATEGORIA  FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 21 84%
No 4 16%
Total 25 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: propia.

mSi mNo

Figura N° 9 grafico circular que representa “Capacitacion de supervisores”

En la tabla N° 9 y en el grafico circular N° 9 denominada: “Capacitacion de
supervisores”, del 100% de los encuestados, el 84% responden que si son preparados

para el buen desempefio de sus funciones y en 16% responde que no.
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Objetivo (b) Identificar los beneficios de la capacitacion en los

trabajadores y organizaciones de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura,

afo 2017.
Tabla N° 10
Mejora del conocimiento del puesto que ocupa
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 25 100%
No 0 -
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracion: Propia.

ESi ENo

Figura N° 10 grafico circular que representa “Mejora del conocimiento del puesto que ocupa”

En la tabla N° 10 y en el grafico circular N° 10 denominada: “Mejora del
conocimiento del puesto que ocupa”, del 100% de los encuestados, el 100%

considera obtener mayor conocimiento del puesto que ocupa.
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Tabla N° 11

Solucién de problemas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 60%

No 10 40%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

HSi ®No

Figura N° 11 grafico circular que representa “Solucion de problemas”

En la tabla N° 11 y en el grafico circular N° 11 denominada “Solucion de
problemas”, del 100% de los encuestados, el 60% si considera que estar capacitado le

ayudara a tomar mejores decisiones en la solucion de problemas y el 40% no lo

considera.
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Tabla N° 12

Rentabilidad por medio de la capacitacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 23 92%
No 02 8%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 12 grafico circular que representa “Rentabilidad por medio de la capacitacion”

En la tabla N° 12 y en el grafico circular N° 12 denominada: “Rentabilidad por
medio de la capacitacion”, del 100% de los encuestados, el 92% si considera que la

capacitacion conduce a una rentabilidad més alta y el 8% no lo considera.
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Tabla N° 13

Formacion de lideres

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 18 2%
No 07 28%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 13 grafico circular que representa “Formacion de lideres”

En la tabla N° 13 y en el grafico circular N° 13 denominada: “Formacion de lideres”,
del 100% de los encuestados, el 72% si considera que la capacitacion contribuye a la

formacion de lideres 8% no lo considera.
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Tabla N° 14

Elimina temores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 23 92%

No 02 8%

Total 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 14 grafico circular que representa “Elimina temores”

En la tabla N° 14 y en el grafico circular N° 14 denominada: “Elimina temores”, del
100% de los encuestados, el 92% si considera que la capacitacion elimina los

temores y el 8% no lo considera.
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5.2 Variable Atencion al cliente

Objetivo (c) Determinar la importancia de la atencién al cliente en las

MY PEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017.

Tabla N° 15
Satisfaccion al cliente
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 250 65%
No 134 35%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 15 grafico circular que representa “Satisfaccion al cliente”

En la tabla N° 15 y en el grafico circular N° 15 denominada: “Satisfaccion al
cliente”, del 100% de los encuestados, el 65% se siente motivado de volver a visitar

la empresa y el 35 % no.
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Tabla N° 16

Generar competencia

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 300 78%

No 84 22%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 16 grafico circular que representa “Generar competencia”

En la tabla N° 16 y en el grafico circular N° 16 denominada: “Generar competencia”,
del 100% de los encuestados, el 78% si cree que se puede generar competencia

gracias a una buena atencién y el 22% no
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Tabla N° 17

Empatia del trabajador

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 289 75%
No 95 25%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 17 grafico circular que representa “Empatia del trabajador”
En la tabla N° 17 y en el grafico circular N° 17 denominada: “Empatia del

trabajador”, el 100% de los encuestados, el 75 % creen que la empatia del trabajador

es la clave para ganarse a los clientes y el 25 % no.
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Tabla N° 18

Importancia del costo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 384 100%
No - -

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 18 grafico circular que representa “Importancia del costo”

En la tabla N° 18 y en el grafico circular N° 18 denominada: “Importancia del
costo”, del 100% de los encuestados, el 100% responden a que el costo es importante

a la hora de elegir entre diversas empresas.
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Tabla N° 19

Ambiente agradable

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 350 91%
No 34 9%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 19 grafico circular que representa “Ambiente agradable”

En la tabla N° 19 y en el grafico circular N° 19 denominada: “Ambiente agradable”,
del 100 % de los encuestados, el 91% responden a que exigen ambiente agradable

para adquirir un servicio y el 9% no.
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Tabla N° 20

Solucién inmediata

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 360 94%
No 24 6%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 20 grafico circular que representa “Solucion inmediata”

En la tabla N° 20 y en el grafico circular N° 20 denominada: “Solucion inmediata”,
del 100 % de los encuestados, el 94% responden es importante la solucion inmediata

de problemas y el 9% no.
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Tabla N° 21

Entender problemas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 269 70%
No 115 30%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 21 grafico circular que representa “Entender problemas”

En la tabla N° 21 y en el grafico circular N° 21 denominada: “Entender problemas”,
del 100% de los encuestados, el 70% responden a que si se les entiende los

problemas y el 30% no se les entiende.
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Tabla N° 22

Conocer intereses y/o necesidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 198 52 %
No 186 48%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 22 grafico circular que representa “Conocer intereses y/o necesidades”

En la tabla N° 22 y en el grafico circular N° 22 denominada: “Conocer intereses y/o
necesidades”, del 100% de los encuestados, el 52 % afirman que si se les conoce los

intereses y/o necesidades y el 48 % no se les conoce.
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Tabla N° 23

Informacion del producto

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 281 73%
No 103 27%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 23 grafico circular que representa “Informacion del producto”

En la tabla N° 23 y en el grafico circular N° 23 denominada: “Informacion de
producto”, del 100% de los encuestados, el 73% responden que si se les brinda

informacion del producto que adquieren y el 27% no se les brinda la informacion.
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Tabla N° 24

Estrategia empresarial

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 195 51%
No 189 49%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia

mSi mNo

Figura N° 24 grafico circular que representa “Estrategia empresarial”

En la tabla N° 24 y en el grafico circular N° 24 denominada: “Estrategia
empresarial”, del 100% de los encuestados, el 51% consideran que la atencion que se

brinda es una estrategia empresarial para el desarrollo y el 49% no.

77



Tabla N° 25

Rapidez del servicio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 308 80%
No 76 20%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 25 grafico circular que representa “Rapidez del servicio”

En la tabla N° 25 y en el grafico circular N° 25 denominada: “Rapidez del servicio”,
del 100% de los encuestados, el 80% responde a que si es fundamental la rapidez del

servicio para su retorno y el 20% no lo considera fundamental.
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Objetivo (d) Determinar las estrategias de mejora para una buena

atencion al cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017.

Tabla N° 26
Capacitar al personal
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 319 83%
No 65 17%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 26 Grafico Circular que Representa “Capacitar al personal”

En la tabla N° 26 y en el grafico circular N° 26 denominada: “Capacitar al personal”,
del 100% de los encuestados, el 83% responden que el personal debe estar en
contante capacitacion para brindar una buena atencion y el 17% no esta de acuerdo

con la capacitacion.
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Tabla N° 27

Capacitar para mejorar la imagen

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 304 79%
No 80 21%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

ESi mNo

Figura N° 27 grafico circular que representa “Capacitar para mejorar la imagen”

En la tabla N° 27 y en el grafico circular N° 27 denominada: “Capacitar para mejorar
la imagen”, del 100% de los encuestados, el 79% responden que la estrategia de

capacitar al personal mejora la imagen de la empresa y el 21% no.
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Tabla N° 28

Capacitar para mejorar rendimiento

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 290 76%
No 94 24%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 28 grafico circular que representa “Capacitar para mejorar rendimiento”

En la tabla N° 28 y en el grafico circular N° 28 denominada: “Capacitar para mejorar
rendimiento del personal”, del 100% de los encuestados, el 76% considera que a

mayor capacitacion hacia el personal mejor sera rendimiento y el 24% no.
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Tabla N° 29

Innovacién empresarial

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 360 94%

No 24 6%

Tota 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 29 grafico circular que representa “Innovacién empresarial”

En la tabla N° 29 y en el grafico circular N° 29 denominada: “Innovacion
empresarial”, del 100% de los encuestados, el 94% respondieron que la innovacion

es una estrategia de mejora empresarial y el 6% no.
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Tabla N° 30

Evaluar a los trabajadores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 295 7%

No 89 23%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSi mNo

Figura N° 30 grafico circular que representa “Evaluar a los trabajadores”

En la tabla N° 30 y en el grafico circular N° 30 denominada: “Evaluar a los
trabajadores”, del 100% de los encuestados, el 77 % responde a que evaluar a los

trabajadores mejorara su rendimiento y el 23% responden que no.
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5.2 Analisis de resultados

5.2.1 Variable Capacitacion

Objetivo (a): Identificar los tipos de capacitacion que emplean las

MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017.

En la tabla 1 y figura 1 designada: “Capacitacion formal” se observa que el
100% de los trabajadores son capacitados de manera formal, lo que coincide con lo
obtenido por: Medina (2014) quien en su conclusion nos dice que el tipo de
capacitacion que realizan a los colaboradores de las MYPEs servicio — rubro
restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion pre ingreso, lo cual implica
que una persona aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real. En
muchas MYPEs este tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion disponible
y generalmente incluye la asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o
los supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion real. De acuerdo
a Galvan (2017). Manifiesta con respeto a la capacitacién de manera formal, que
estas son las programadas de acuerdo a necesidades de capacitacion especifica.
Pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun el tipo de curso, seminario,

taller, etc.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPES rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 con la tabla 1 y
figura 1 denominada: “Capacitacion formal”, es que no se desarrolla el tipo de

capacitacion informal dentro de las MYPEs encuestadas.
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En la tabla 2 y figura 2 llamada: “Capacitacion orientada” se observa que el
56% de la poblacion responden que las MYPEs desarrollan capacitacion de
orientacion a los nuevos colaboradores, lo que coincide con el autor Medina (2014)
quien sefiala que el tipo de capacitacion que realizan a los colaboradores de las
MYPEs servicio — rubro restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion pre
ingreso, lo cual implica que una persona aprenda una responsabilidad mediante su
desempefio real. Por su parte, Galvan (2017) manifiesta que dentro de la
capacitacion por su naturaleza existen otros tipos como la capacitacion de orientacion
la cual consiste en familiarizar a nuevos colaboradores de la organizacion por
ejemplo en el caso de los ingresantes un sistema de preparacion de acuerdo al area de

trabajo.

Por lo tanto, en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la
pregunta denominada: “Capacitacion orientada” se evidencia que el 56% de la

poblacion desarrolla capacitacion en orientacion al nuevo colaborador.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Capacitacion orientada” se evidencia que el 44% de la poblacién no

desarrolla capacitacién en orientacion al nuevo colaborador.

En la tabla 3 y figura 3 llamada: “Capacitacion en el trabajo” se observa que
el 68% de la poblacidn responden reciben capacitacion en el trabajo, lo que coincide
con el autor Gonzalez (2014) quien sefiala el 100% de los representantes
encuestados manifestaron que su personal si ha recibido capacitacion. Por su parte,

Galvan (2017) manifiesta que dentro de la capacitacion por su naturaleza existen
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otros tipos como la capacitacién en el trabajo la cual consiste en hacer que los

colaboradores practiquen en el trabajo.

Por lo tanto, en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la
pregunta denominada: “Capacitacion en el trabajo” se evidencia que el 56% de la

poblacion desarrolla capacitacion en el trabajo.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Capacitacion en el trabajo” se evidencia que el 44% de la poblacién no

desarrolla capacitacion en el trabajo.

En la tabla 4 y figura 4 sefialada: “Sistema de preparacion” se observa que
88% de la poblacion responden que las MYPEs utilizan un sistema de preparacion
para el ingreso del personal, lo que coincide con el autor Medina (2014) quien sefiala
que el tipo de capacitacion que realizan a los colaboradores de las MYPEs servicio —
rubro restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion pre ingreso, lo cual
implica que una persona aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real.
En muchas MYPEs este tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion
disponible y generalmente incluye la asignacion de los nuevos empleados a los
trabajadores o los supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion
real. Por su parte, Galvan (2017) manifiesta que dentro de la capacitacion por su
naturaleza existen otros tipos como la capacitacion vestibular que es un sistema

simulado, en el trabajo mismo.
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Por lo tanto, se evidencia que en la pregunta denominada: “Sistema de
preparacion” es que el 88% de la poblacion de las MYPESs si pasa por un sistema de

preparacién que oriente su desempefio al area de trabajo en el cual se desarrollara.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Sistema de preparacion” es que el 12% de la poblacion no pasa por un
sistema de preparaciéon que oriente su desempefio al area de trabajo en el cual se

desarrollara.

En la tabla 5 y figura 5 nombrada: “Aprendizaje de oficio” se observa que el
64% de la poblacién de las MYPEs es capacitado en el aprendizaje de algin oficio
dentro de la empresa, lo que coincide con el autor Gonzalez (2014) quien manifiesta
que el 100% de los representantes encuestados si ha recibido capacitacion. Por otra
parte Galvan (2017) manifiesta que dentro de la capacitacion por su naturaleza
existen otras subdimensiones como la capacitacion de entrenamiento de aprendices

que es el periodo formal de aprendizaje de un oficio.

Por lo tanto, se evidencia que en la pregunta denominada: “Aprendizaje de
oficio” es que el 64% de la poblacion de las MYPEs es capacitado en el aprendizaje

de algun oficio dentro de la empresa.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Aprendizaje de oficio” es que el 36% de la poblacion no es capacitado

en el aprendizaje de algun oficio dentro de la empresa
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En la tabla 6 y figura 6 denominada: “Preparacion técnica” se observa que el
72% de la poblacién de las MYPEs si recibe algun tipo de preparacién técnica en el
trabajo. Lo que coincide con el autor Camacho (2014) quien sefiala que el programa
de capacitacion se enfoco con los siguientes temas: (servicio al cliente, trabajo en
equipo, liderazgo, etiqueta y protocolo empresarial y comunicacién) cada uno con
subtemas que reforz6 el conocimiento de los asesores, secretarias y coordinadores
para brindar calidad de servicio a los clientes de la empresa y personas visitantes de
los proyectos. Por su parte Galvan (2017) manifiesta que dentro de la capacitacion
por su naturaleza existen otras subdimensiones como la capacitacion de supervisores
donde se prepara al personal de supervision para el desempefio de funciones

gerenciales.

Por lo tanto, se evidencia que en la pregunta denominada: “Preparacion

técnica” es que el 72% de la poblacion de las MYPEs si recibe preparacion técnica.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Preparacion técnica” es que el 28% de la poblacion no si recibe

preparacion técnica.

En la tabla 7 y figura 7 nombrada: “Capacitacion al jefe” se observa que el
80% de la poblacion de las MYPEs responden que la capacitacion hace que el jefe
mejore en el puesto que ocupa, lo que concuerda con el autor Camacho (2014) quien
sefiala que el programa de capacitacion se enfoc6 con los siguientes temas: (servicio

al cliente, trabajo en equipo, liderazgo, etiqueta y protocolo empresarial y

88



comunicacién) cada uno con subtemas que reforzé el conocimiento de los asesores,
secretarias y coordinadores para brindar calidad de servicio a los clientes de la
empresa y personas visitantes de los proyectos. Por su parte Galvan (2017)
manifiesta que dentro de la capacitacién por su nivel ocupacional existen otras
subdimensiones como la capacitacién de jefes. Lo cual consiste en el crecimiento
personal de los jefes para el adecuado trato con sus colaboradores y mejora en el

puesto que ocupa.

Por lo tanto, se evidencia que en la pregunta denominada: “Capacitacion al
jefe” es que el 80% de la poblacion de las MYPEs si considera que la capacitacion

hace que el jefe mejore en el puesto que ocupa.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Capacitacion al jefe” es que el 20% de la poblacion no considera que

la capacitacion hace que el jefe mejore en el puesto que ocupa.

En la tabla 8 y figura 8 denominada: “Capacitacion al gerente” se observa que
60% de la poblacion de las MYPEs alegan que el gerente es capacitado para el éxito
de la organizacion, lo que coincide con el autor Camacho (2014) quien sefiala que el
programa de capacitacion se enfocd con los siguientes temas: (servicio al cliente,
trabajo en equipo, liderazgo, etiqueta y protocolo empresarial y comunicacién) cada
uno con subtemas que reforzé el conocimiento de los asesores, secretarias y
coordinadores para brindar calidad de servicio a los clientes de la empresa y personas
visitantes de los proyectos. Por su parte Galvan (2017) manifiesta que dentro de la

capacitacion por su nivel ocupacional existen otras subdimensiones como la
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capacitacion de gerentes. Lo cual consiste en preparar y capacitar gerentes que
puedan llevar a un grupo o una organizacién al éxito, propésito fundamental del

desarrollo gerencial.

Por lo tanto, se evidencia que en la pregunta denominada: “Capacitacion al
gerente” es que el 60% de la poblacion de las MYPEs alegan que el gerente es

capacitado para el éxito de la organizacion.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Capacitacion al gerente” es que el 40% de la poblacién no alegan que

el gerente es capacitado para el éxito de la organizacion.

En la tabla 9 y figura 9 denominada: “Capacitacion de supervisores” se
observa que el 84% de la poblacion de las MYPEs responden que el personal de
supervision si es preparado para el desempefio de sus funciones, lo que coincide con
el autor Camacho (2014) quien sefiala que el programa de capacitacion se enfoco
con los siguientes temas: (servicio al cliente, trabajo en equipo, liderazgo, etiqueta y
protocolo empresarial y comunicacion) cada uno con subtemas que reforzé el
conocimiento de los asesores, secretarias y coordinadores para brindar calidad de
servicio a los clientes de la empresa y personas visitantes de los proyectos. Por su
parte Galvan (2017) manifiesta que dentro de la capacitacién por su nivel
ocupacional existen otras subdimensiones como la capacitacion de supervisores. Lo
cual consiste en preparar al personal de supervision para el desempefio de funciones

gerenciales.
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Por lo tanto, se evidencia que en la pregunta denominada: “Capacitacion de
supervisores” es que el 84% de la poblacion de las MYPEs responden que el

personal de supervision si es preparado para el desempefio de sus funciones.

Lo contrastado con el objetivo (a) Identificar los tipos de capacitacion que
emplean las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Capacitacion de supervisores” es que el 16% de la poblacion
responden que el personal de supervision no es preparado para el desempefio de sus

funciones.

Por lo tanto, en el objetivo (a) se logran identificar los siguientes tipos de
capacitacion: Capacitacion por su formalidad (capacitacion desarrollada con 100%)

Sistema de preparacion con 88%, capacitacion al jefe con 80%.

Objetivo (b) Identificar los beneficios de la capacitacion en los
trabajadores y organizaciones de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura,

ano 2017.

En la tabla 10 y figura 10 nombrada: “Mejora en el conocimiento del puesto
que ocupa” se observa que el 100% de los encuestados responden que 1a capacitacion
les permitira obtener mejora en el conocimiento del puesto de trabajo que ocupa en la
empresa, lo que coincide con el autor: Dominguez (2015) quien sefiala que el 65%
de los trabajadores considera que trae beneficios la capacitacion, dentro de ellos el
30% de los trabajadores considera el aumento del nivel de satisfaccion con el puesto
que desempefia, seguida de la alternativa favorece la confianza y desarrollo personal,
ayuda a lograr metas individuales, ayuda a solucionar problemas y tomar decisiones

mientras que un 10% ayuda a la formacion de lideres. Por su parte, Acedes (2015)
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sefiala que dentro de los beneficios para el personal se encuentra el que ayuda a

mejorar el conocimiento del puesto que ocupa.

Por lo tanto en la pregunta denominada: “Mejora en el conocimiento del
puesto que ocupa” es que de los encuestados todos afirman que la capacitacion les

permite obtener conocimiento del puesto de trabajo que ocupan en la organizacion.

En la tabla 11 y la figura 11 nombrada: “Solucion de problemas” se observa
que el 60% de los encuestados declaran que estar capacitado le ayudara a tomar
mejores decisiones en la solucion de problemas, lo cual coincide con el autor:
Dominguez (2015) quien sefiala que de acuerdo a la vida actual del mundo
empresarial la capacitacion contribuye en todos los niveles, es por ello que del 100%
de los encuestados el 30% de los trabajadores considera el aumento del nivel de
satisfaccion con el puesto que desempefia, seguida de la alternativa favorece la
confianza y desarrollo personal, ayuda a lograr metas individuales, ayuda a
solucionar problemas y tomar decisiones mientras que un 10% ayuda a la formacion
de lideres. Por su parte, Acedes (2015) sefiala que dentro de los beneficios para el
personal se encuentra el que ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion

de problemas.

Lo contrastado con el objetivo (b) Identificar los beneficios de la capacitacién
en los trabajadores y organizaciones de las MYPES rubro grifos de la ciudad de
Piura, afio 2017 y pregunta denominada: “Solucion de problemas™ es que se
identifica que el 40% de los encuestados sefiala que estar capacitado no le ayudara a

tomar mejores decisiones en la solucion de problemas dentro de la empresa.
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En la tabla 12 y figura 12 designada: “Rentabilidad por medio de la
capacitacion” se observa que el 92% de los encuestados manifiestan que la
capacitacion conduce a una rentabilidad mas alta a la organizacion, lo que coincide
con el autor Lazo (2014) quien en su investigacion sefiala que EI 100% declararon
que si consideran que la capacitacion es relevante para sus empresas. EI 100% de los
representantes legales encuestados precisaron que capacitaron a su personal en
prestacion de mejor atencién al cliente. Por su parte, Acedes (2015) da a conocer que
dentro de los beneficios para las organizaciones esta la conduce a rentabilidad mas

alta y a actitudes mas positivas.

Lo contrastado con el objetivo (b) Identificar los beneficios de la capacitacién
en los trabajadores y organizaciones de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de
Piura, afio 2017 y pregunta denominada: “Rentabilidad por medio de la capacitacion”
se identifica que el 8% de los encuestados sefiala que la capacitacion no conduce a la
organizacion a obtener una rentabilidad méas alta, es por ello que las MYPEs deben

de estar en constante capacitacion e innovacién para sorprender al cliente.

En la tabla 13 y figura 13 designada: “Formacion de lideres” se observa que
el 72% de la poblacién de las MYPEs responden que la capacitacién si contribuye a
la formacion de lideres, lo que coincide con el autor Dominguez (2015) sefiala que
de acuerdo a la vida actual del mundo empresarial la capacitacion contribuye en
todos los niveles y ayuda a la formacion de lideres. Por su parte Acedes (2015) da a
conocer que dentro de los beneficios para las organizaciones esta la conduce a formar

lideres dentro de la empresa.
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Lo contrastado con el objetivo (b) Identificar los beneficios de la capacitacion
en los trabajadores y organizaciones de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de
Piura, afio 2017 y pregunta denominada: “Formacion de lideres” se identifica que el
28% de los encuestados sefialan que la capacitacion no contribuye a la formacion de

lideres.

En la tabal 14 y figura 14 denominada: “Elimina temores” se observa que el
92% de la poblacion de las MYPEs responden que la capacitacion si ayuda a
eliminar temores a la incompetencia e ignorancia individual, lo que coincide con el
autor Dominguez (2015) sefiala que de acuerdo a la vida actual del mundo
empresarial la capacitacion contribuye en todos los niveles, por su parte Acedes
(2015) da a conocer que dentro de los beneficios al personal esta aquella que ayuda a

eliminar los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Lo contrastado con el objetivo (b) Identificar los beneficios de la capacitacion
en los trabajadores y organizaciones de las MYPEs rubro grifos de la ciudad de
Piura, afio 2017 y pregunta denominada: “Elimina temores” se identifica que el 8%
de los encuestados sefialan que la capacitacion no elimina los temores a la

incompetencia o la ignorancia individual.

Por lo tanto, en el objetivo (b) se logran identificar los siguientes beneficios
de la capacitacion: Mejora en el conocimiento del puesto que ocupa con 100%,

rentabilidad mas alta con 92% y eliminar temores con 92%.

94



5.2.2 Variable Atencién al cliente

(c) Determinar la importancia de la atencién al cliente en las MYPEs

rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017.

En la tabla 15 y figura 15 designada: “Satisfaccion al cliente” se observa que
el 65% de los encuestados se siente motivado de volver a visitar la empresa, lo que
coincide con el autor Sandoval (2016) quien manifiesta que lo que realmente el
cliente valora del servicio es que sea totalmente personalizable, para la empresa y su
proceso interno. Con este servicio se logra la medicion objetiva y confiable de la
labor, valorando cuantitativamente el servicio actual de las diferentes areas de trabajo
hacia los clientes internos y externos, con el fin de establecer planes de mejoramiento
que permitan a los equipos de trabajo ser mas efectivo y proporcionar valor agregado
a los clientes. Por su parte los clientes valoran que los tengan en cuenta y solucionen
sus requerimientos, superando las expectativas posibles para la prestacion eficiente
de un adecuado servicio. Dentro de sus aspectos importantes para la buena atencion
al cliente se encuentra que, si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy
probable que vuelva a adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos. Tapia

(2017)

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
nombrada: “Satisfaccion del cliente” es que el 35% de los encuestados no se siente
motivado de volver a visitar la organizacion lo que indica que hay un problema en la

satisfaccion total del cliente.
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En la tabla 16 y figura 16 denominada: “Generar competencia” se observa
que el 78 % de los encuestados sefialan que la empresa puede generar competencia
gracias a una buena atencion, lo que coincide con el autor Gave (2013) quien sefiala
que, en la mayoria, tanto del personal como de los administradores y propietarios de
las estaciones de servicio, consideran importante el disefio de un modelo de gestion
de calidad en el servicio al cliente y aseguran que contribuiria a generar
competitividad. Por su parte, Tapia (2017) manifiesta dentro de sus aspectos
importantes para brindar un buen servicio o atencién al cliente que los clientes son
cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad, sino, una buena
atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio

rapido.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada “Generar competencia” es que el 22% de los encuestados no cree que

las empresas pueden generar competencia gracia a una buena atencion.

En la tabla 17 y figura 17 nombrada: “Empatia del trabajador” se observa que
el 75% de los encuestados creen que la empatia del trabajador es la clave para
ganarse a los clientes, lo que coincide con el autor Coronado (2017) quien sefiala
que en el nivel de la percepcion de los clientes sobre la empatia del servicio en
Autoservicio PRIMAX, grifo Mega, Piura, Afio 2016. Es el siguiente: valoracion de
4.1414 equivalentes a la categoria muy buena calidad. Por su parte, Tapia (2017)
manifiesta dentro de sus aspectos importantes para brindar un buen servicio o

atencion al cliente que los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan
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precio y calidad, sino, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un

trato personalizado, un servicio rapido.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada “Empatia del trabajador” es que el 25% de los encuestados no cree que
la empatia es la clave para ganarse a los clientes, por ellos las MYPES deben de
emplear nuevas estrategias, para asi poder mejorar su servicio de atencion y esto

ayuda y beneficia a la organizacion mejorando su imagen.

En la tabla 18 y figura 18 denominada: “Importancia del costo” se observa
que el 100% de los encuestados responden a que el costo si es importante a la hora de
elegir entre diversas empresas, lo que coincide con los autores Alva, Cabanillas,
Suarez, Vazquez (2015) quienes sefialan El control de TQM se fundamenta en las
siete herramientas de gestion que ayudan a las organizaciones a mantener un
equilibrio de calidad sobre los productos o servicios que prestan. Los sistemas
informaticos han facilitado el proceso de analisis e interpretacion de estas
herramientas sobre en la alta direccion haciendo a las organizaciones mas
competitivas. Por su parte, Tapia (2017) la importancia de brindar un buen servicio o
atencion al cliente radica en que los competidores cada vez mas, se van equiparando

en calidad y precio, por lo que se hace necesario buscar una diferenciacion.

Por lo tanto en la pregunta denominada: “Importancia del costo” se observa
que el 100% de los encuestados responden a que el costo si es importante a la hora de

elegir entre diversas empresas.
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En la tabla 19 y figura 19 designada: “Ambiente agradable” se observa que el
91% de los encuestados que ellos si exigen un ambiente agradable para adquirir un
servicio, lo que coincide con el autor Coronado (2017) quien sefiala que el nivel de
la percepcion de los clientes sobre los elementos tangibles del servicio en
Autoservicio PRIMAX, grifo Mega, Piura, Afio 2016 es el siguiente: valoracion de
4.356 equivalentes a la categoria muy buena calidad. También la percepcion de los
clientes sobre la fiabilidad del servicio es el siguiente: valoracion de 3.7749
equivalentes a la categoria buena calidad. Por su parte Tapia (2017) manifiesta que
dentro de la importancia de brindar un buen servicio o atencién al cliente radica en el
siguiente aspecto: Los clientes son cada vez més exigentes, ya no sélo buscan precio
y calidad, sino, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, un servicio rapido.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Ambiente agradable” se observa que el 9% de los encuestados

responden que ellos no exigen un ambiente agradable para adquirir un servicio.

En la tabla 20 y figura 20 designada: “Solucion inmediata” se observa que el
94% de los encuestados responden que para ellos si es muy importante la solucién
inmediata de los problemas, lo que coincide con el autor Coronado (2017) quien
sefiala que el nivel de la percepcion de los clientes sobre la capacidad de respuesta
del servicio en Autoservicio PRIMAX, grifo Mega, Piura, Afio 2016 es el siguiente:
valoracion de 4.1021 equivalentes a la categoria muy buena calidad. Por su parte

Tapia (2017) sefiala que los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan
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precio y calidad, sino, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un

trato personalizado, un servicio rapido y solucion inmediata de los problemas.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Solucion inmediata” se observa que el 6% de los encuestados
responden que para ellos no es muy importante la solucion inmediata de los

problemas.

En la tabla 21 y figura 21 designada: “Entender problemas” se observa que
hay un porcentaje de 70% de los encuestados responden a que si se les conoce los
intereses y/ necesidades, lo que coincide con el autor Garcia (2016) quien sefiala que
la calidad del servicio constituye un elemento importante para el desarrollo de
ventajas competitivas en las empresas. Por lo que, el desarrollo de mecanismos
formales para su medicién y mejora continua, siendo tema de interés de varias
investigaciones. Particularmente en las empresas dedicadas a la venta al por menor
de combustible, por su importancia en el desarrollo econdmico de los paises. Por su
parte, Tapia (2017) manifiesta que el buen servicio no solo debe darse durante el
proceso de compra, sino que también, debe estar presente después de la compra, por
ejemplo, al llamar al cliente para conocer su impresion del producto, o al enviarle

cartas o tarjetas de saludos.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Entender problemas” es que el 30% de los encuestados responden que

no se les conoces los intereses y/o necesidades a la hora de adquirir el servicio siendo
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indice de que se necesita mayor énfasis en la atencidon que se le brinda al cliente y

esto se logra capacitando al personal.

b

En la tabla 22 y figura 22 denominada: “Conocer intereses y/o necesidades’
se observa que 52% de los encuestado afirman que si se les conoce los intereses y/o
necesidades, lo que coincide con el autor Sandoval (2016) quien sefiala que la
“actitud de servicio es muy relevante para los clientes a la hora de asistir a una
estacion para satisfacer la necesidad de tanqueo. Dada la importancia que tiene para
la empresa este aspecto, se evidencia la necesidad de escuchar al cliente y, sobre
todo, de continuar trabajando con los colaboradores en pro de las mejoras hacia el
servicio al cliente”. Por su parte, Tapia (2017) manifiesta dentro de sus aspectos
importantes para brindar un buen servicio 0 una buena atencidn es que un cliente
satisfecho se “abre”, baja la guardia, revela sus gustos, sus preferencias, aporta sus

opiniones mas crudas, sin filtros.

Se identifica en la pregunta denominada: “Conocer intereses y/o necesidades”
se observa que 52% de los encuestado afirman que si se les conoce los intereses y/o

necesidades.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Entender problemas y/o necesidades” es que el 48% de los
encuestados responden que no se les conoces los intereses y/o necesidades a la hora
de adquirir el servicio siendo casi la mitad lo cual preocupa porque indica que no se
estd logrando satisfacer al cliente de acuerdo a sus necesidades e interés y sino, a los

que el propietario de la MYPEs desea vender.
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En la tabla 23 y figura 23 designada: “Informacion del producto” se observa
que el 73% de los encuestados responden que si se les brinda informacién del
producto que adquieren, lo que coincide con el autor Balarezo (2015) quien sefiala
que la importancia que obtiene la atencion al cliente para las MYPEs es sin duda los
beneficios que estas consiguen (ganancias) al brindar una buena atencién a sus
clientes y no s6lo un buen producto. Esta visto que una buena atencion es sin duda
una herramienta Gtil para cualquier empresa, asi como la eficiencia estd formando
parte del vocabulario de quienes forman parte de estas MYPESs y donde reconocen la
importancia del cliente y el trato que se les debe brindar en miras de llegar a los
objetivos trazados de estas MYPEs. La atencion al cliente se muestra como un
indicador. Se presentan las fases de compra del consumidor, donde el cliente esta
adquiriendo su producto y confirma que es de calidad, asi como un precio adecuado a
sus necesidades. El cliente llega a tener la seguridad para poder tener un producto
como lo dese6 desde un inicio. La MYPEs le informa al cliente de todo lo que desea
saber acerca de lo que esta adquiriendo y gracias a eso el cliente se siente motivado y
su satisfaccion lo llevard a volver. Por su parte, Nufiez (2015) afirma que en el
mundo globalizado en el cual nos encontramos, la competencia de las empresas es
cada vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de enfocarse en sus productos se ven

en la necesidad de dirigir sus estrategias en el mejoramiento del servicio al cliente.

Por lo tanto, en la pregunta denominada: “Informacién del producto” se
observa que el 73% de los encuestados responden que si se les brinda informacion
del producto que adquieren teniendo la mayoria de los clientes conocimiento del tipo

de producto que esta llevando gracias a la informacion que se les brinda.
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Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencién al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada “Informacion del producto” es que el 27% de los encuestados responden

que no se les brinda la informacién completa del producto que adquieren.

En la tabla 24 y figura 24 nombrada: “Estrategia empresarial” se observa que
el 51% de los encuestados considera que la atencion que se brinda es parte una
estrategia empresarial para el desarrollo de esta, lo que coincide con los autores:
Alva, Cabanillas, Suarez, Vazquez (2015) quienes afirman que la calidad ha
evolucionado fuera de los limites de las organizaciones, desde el control estadistico,
hasta llegar a emplear estrategias de liderazgo, empowerment, gestion del
conocimiento y satisfaccion del cliente como objetivo final. El control de TQM se
fundamenta en las siete herramientas de gestién que ayudan a las organizaciones a
mantener un equilibrio de calidad sobre los productos o servicios que prestan. Los
sistemas informaticos han facilitado el proceso de analisis e interpretacion de estas
herramientas sobre en la alta direccion haciendo a las organizaciones mas
competitivas. Por su parte, Nufiez (2015) afirma que en el mundo globalizado en el
cual nos encontramos, la competencia de las empresas es cada vez mayor. Por €so,
las compafiias ademas de enfocarse en sus productos se ven en la necesidad de dirigir

sus estrategias en el mejoramiento del servicio al cliente.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Estrategia empresarial” es que el 49% de los encuestados responden
que la atencion que se les brinda no forma parte de una estrategia empresarial lo que

obliga a las MYPEs que siendo una empresa de prestacion de servicios deben de
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crear un ambiente en el que el cliente y la empresa tengan buena comunicacion y esto

se logra a través de un buen servicio y buena atencion.

En la tabla 25 y figura 25 denominada: “Rapidez del servicio” se observa que
de los encuestados el 80% responde a que si es fundamental la rapidez del servicio
para su retorno, lo que coincide con el autor: Tinedo (2018) quien sefiala que la
percepcion de los clientes con la de WIRELINE Pert con respecto a la rapidez del
servicio brindado ha mejorado, reflejandose en una variacion positiva de 1.08% entre
el segundo semestre de 2014 y el 2015; y en 0.33% entre el 2015 y el primer
semestre del 2016, en las evaluaciones que el cliente realiz6 a WIRELINE Peru. Por
su parte, Tapia (2017) manifiesta que dentro de sus aspectos importantes para
brindar una buena atencion al cliente o un buen servicio se encuentra que los clientes
son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino, una buena
atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio

rapido.

Por lo tanto, en la pregunta denominada: “Rapidez del servicio” se observa
que de los encuestados el 80% responde a que si es fundamental la rapidez del

servicio para su retorno.

Lo contrastado con el objetivo (c) Determinar la importancia de la atencion al
cliente en las MYPE rubro grifos de la ciudad Piura, afio 2017 y la pregunta
denominada: “Rapidez del servicio” es que el 20% de los encuestados responden a
que no solo la rapidez del servicio es fundamental para su retorno, para ellos las
MYPEs deben tener o crear un plan estratégico que ayude a brindar un servicio mas

rapido de atencion al cliente.
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Por lo tanto, en el objetivo (c) se han logrado determinar las siguientes
dimensiones importantes de la atencion al cliente: Importancia del costo con 100%,

solucion inmediata con 94% y ambiente agradable con 91%

Objetivo (d) Determinar las estrategias de mejora para una buena

atencion al cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio 2017.

En la tabla 26 y figura 26 designada: “Capacitar al personal” se observa que
el 83% de los encuestados responden que el personal debe estar en constante
capacitacion para brindar una buena atencion, lo que coincide con el autor: Sandoval
(2016) quien sefiala que: “el vendedor debe de identificar qué es lo que realmente el
cliente valora del servicio totalmente personalizable, para la empresa y su proceso
interno. Con este servicio se logra la medicion objetiva y confiable de la labor,
valorando cuantitativamente el servicio actual de las diferentes areas de trabajo hacia
los clientes internos y externos, con el fin de establecer planes de mejoramiento que
permitan a los equipos de trabajo ser mas efectivo y proporcionar valor agregado a
los clientes. Por su parte los clientes valoran que los tengan en cuenta y solucionen
sus requerimientos, superando las expectativas posibles para la prestacion eficiente
de un adecuado servicio”. Por su parte, Castillo (2017) manifiesta que dentro de
todas sus estrategias para mejorar la buena atencion al cliente se encuentra la de
capacitar al personal de forma constante y no solo baste una sola charla sobre el

tema.

Lo contrastado con el objetivo (d) Determinar las estrategias de mejora para
una buena atencién al cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio

2017 y la pregunta denominada: “Capacitar al personal” que de la poblacion
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encuestada el 27% no considera que el personal debe de estar en constante
capacitacion para poder brindar una buena atencién, es por ello que las MYPEs
deben de crear estrategias para poder identificar qué es lo que realmente los clientes

requieren para poder brindarles la atencion que los haga sentir seguros y confiables.

En la tabla 27 y figura 27 nombrada: “Capacitar para mejorar la
organizacion” se observa que el 79% de los encuestados responden que la estrategia
de capacitar al personal mejorar a la organizacion, lo que coincide con el autor:
Sandoval (2016) quien sefiala que el vendedor debe de identificar qué es lo que
realmente el cliente valora del servicio totalmente personalizable, para la empresa y
su proceso interno. Con este servicio se logra la medicion objetiva y confiable de la
labor, valorando cuantitativamente el servicio actual de las diferentes areas de trabajo
hacia los clientes internos y externos, con el fin de establecer planes de mejoramiento
que permitan a los equipos de trabajo ser mas efectivo y proporcionar valor agregado
a los clientes. Por su parte los clientes valoran que los tengan en cuenta y solucionen
sus requerimientos, superando las expectativas posibles para la prestacion eficiente
de un adecuado servicio. Por su parte, Castillo (2017) manifiesta que dentro de sus
estrategias de mejora para brindar una buena atencién al cliente menciona la de
capacitar al personal dado que este es la cara de la empresa y por ello debe de estar

bien preparado.

Lo contrastado con el objetivo (d) Determinar las estrategias de mejora para
una buena atencion al cliente en las MYPESs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio
2017 y la pregunta denominada: “Capacitar al personal para mejorar la imagen” es
que de la poblacion encuestada el 21% no considera que el personal debe de estar en

constante capacitacion para mejorar a la organizacion, de acuerdo a estos datos las
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MYPES deben de empezar a capacitar constantemente a su personal para asi a través

de ellos dar una buena impresion de imagen de la empresa hacia los consumidores.

En la tabla 28 y figura 28 llamada: “Mejorar rendimiento del personal” se
observa que de la poblacion encuestada el 76% considera que a mayor capacitacion
hacia el personal mejor sera su rendimiento, lo que coincide con el autor: Sandoval
(2016) quien sefiala que se debe” identificar qué es lo que realmente el cliente valora
del servicio totalmente personalizable, para la empresa y su proceso interno. Con este
servicio se logra la medicién objetiva y confiable de la labor, valorando
cuantitativamente el servicio actual de las diferentes areas de trabajo hacia los
clientes internos y externos, con el fin de establecer planes de mejoramiento que
permitan a los equipos de trabajo ser mas efectivo y proporcionar valor agregado a
los clientes. Por su parte los clientes valoran que los tengan en cuenta y solucionen
sus requerimientos, superando las expectativas posibles para la prestacion eficiente
de un adecuado servicio”. Por su parte, Pérez (2017) manifiesta que deben
“consolidarse las politicas y los procedimientos de las distintas areas de la empresa y
enfocarlas a reforzar las practicas de calidad del servicio. Este punto es muy
importante dado que debe favorecer la agilidad de respuesta y el adecuado control de
los recursos utilizados en la entrega de los servicios. De esta forma, el objetivo
primordial de la estrategia debe ser la causa de una impresion favorable en el cliente

cada vez que entre en contacto con algln sector de la empresa”.

Lo contrastado con el objetivo (d) Determinar las estrategias de mejora para
una buena atencion al cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio
2017 y la pregunta denominada: “Mejorar rendimiento del personal” es que de la

poblacion encuestada el 24% no considera que el personal debe de estar en constante

106



capacitacion para mejorar el rendimiento del personal, por ende las MYPEs deben de
identificar qué es lo que genera que un colaborador mejore su rendimiento en el

desarrollo de su trabajo.

En la tabla 29 y figura 29 designada: “Innovacion empresarial” se observa
que el 94% de los encuestados respondieron que la innovacién es una estrategia de
mejora empresarial, lo que coincide con el autor: Sandoval (2016) quien sefiala que
“los clientes valoran que los tengan en cuenta y solucionen sus requerimientos,
superando las expectativas posibles para la prestacion eficiente de un adecuado
servicio”. Por su parte, Castillo (2017) manifiesta que dentro de sus estrategias de

mejora para brindar una buena atencién al cliente menciona la innovacion.

Lo contrastado con el objetivo (d) Determinar las estrategias de mejora para
una buena atencion al cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio
2017 y la pregunta denominada: “Innovacion empresarial” es que de la poblacion
encuestada el 6% no considera la innovacion empresarial como una estrategia de
mejora. Por lo tanto, las MYPEs deben de seguir utilizando la innovacion como
estrategia, ya que de acuerdo a la encuesta realizada los clientes en su mayoria
coinciden en que es una estrategia de mejora, siendo punto clave para la captacion de

clientes.

En la tabla 30 y figura 30 llamada: “Evaluar a los trabajadores” se observa
que de la poblacion encuestada el 77% responden que evaluar a los trabajadores
mejorara su rendimiento, lo que coincide con el autor: Sandoval (2016) quien sefiala
“que con el buen servicio se logra la medicion objetiva y confiable de la labor,

valorando cuantitativamente el servicio actual de las diferentes areas de trabajo hacia
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los clientes internos y externos, con el fin de establecer planes de mejoramiento que
permitan a los equipos de trabajo ser mas efectivo y proporcionar valor agregado a
los clientes™. Por su parte, Castillo (2017) manifiesta que dentro de sus estrategias de
mejora para brindar una buena atencion al cliente menciona la de efectuar

evaluaciones constantes o estudios de percepcidn de servicio.

Lo contrastado con el objetivo (d) Determinar las estrategias de mejora para
una buena atencién al cliente en las MYPEs rubro grifos de la ciudad de Piura, afio
2017 y la pregunta denominada: “Evaluar a los trabajadores” es que de la poblacion
encuestada el 23% responden que efectuar evaluaciones al personal no mejorara su

rendimiento.

Por lo tanto, en el objetivo (d) se logran determinar las siguientes estrategias:

Innovacidn empresarial con 94% y capacitar al personal con 83%.
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VI. CONCLUSIONES

Los tipos de capacitacion identificados en las MYPEs rubro grifos son:
Capacitacion formal, capacitacion de supervisores y sistema de preparacion; que
consiste en programar capacitacion de acuerdo a necesidades especificas, asimismo,
preparar al personal para el buen desempefio de sus funciones, como también,
simular en el trabajo un oficio o tarea que pronto le serd asignada, comentario
correspondiente a cada tipo antes mencionado. Se recomienda que las MYPEs
empleen mas el sistema simulado de preparacion para que asi los nuevos ingresantes
sientan confianza y asi se desempefie mejor con su nuevo rol en la empresa.

En el objetivo beneficios de la capacitacion, los beneficios identificados son:
Mejora del conocimiento del puesto que ocupa, rentabilidad por medio de la
capacitacion y elimina temores. Siendo la capacitacion complemento del
conocimiento antes adquirido y a la vez actualizarlo, para conducir a una rentabilidad
mas alta con actitudes positivas, eliminando aquellos temores que dificultan el buen
desempefio del personal, comentario correspondiente a cada beneficio antes
mencionado. Se recomienda seguir capacitando constantemente para que el personal
no se sienta incompetente y asi muestre seguridad reflejada en el buen desempefio.

El objetivo importancia de la atencion al cliente, los indicadores que
determinan la importancia de la atencion al cliente son: Importancia del costo,
solucion de problemas y ambiente agradable. La competencia cada vez es mayor
equiparando en servicio y calidad, por lo tanto también hay que estar preparados ante
cualquier inconveniente, para brindar un ambiente confortable de toda la empresa
hacia el cliente, comentario correspondiente a cada factor importante antes

mencionado.
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En el objetivo estrategias de mejora, las estrategias identificadas en la
investigacion son: Innovacién empresarial, capacitar al personal y capacitar para
mejorar la imagen. Realizar cambios internos y externos para la satisfaccion total del
cliente, del mismo modo, capacitar al personal de forma constante, lo cual se vera
reflejado en la imagen que el cliente tenga de la organizacion. Se recomienda que las
MYPEs realicen mayor capacitacion para que ayude a mejorar la imagen de la
misma.

Las caracteristicas de la capacitacion son: Capacitacion formal, capacitacion
de supervisores, sistema de preparacion, mejora del conocimiento del puesto que
ocupa, rentabilidad por medio de la capacitacion y elimina temores. Las
caracteristicas de la atencion al cliente resaltan, Importancia del costo, solucion de
problemas y ambiente agradable, innovacion empresarial, capacitar al personal y

capacitar para mejorar la imagen.
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Matriz de Indicador — Pregunta

Variable Dimensiones | Indicador Pregunta Escala Fuente
Formal 1. ¢Usted es capacitado de manera formal? Nominal
Informal
-Capacitacién de | 2. (En la empresa se desarrolla capacitacion en orientacién a los | Nominal
orientacion. nuevos colaboradores?
-Capacitacion en | 3. ¢Usted recibe capacitacion en el trabajo? Nominal | Trabajador

Tipos el trabajo.

-Capacitacién 4. ;Cuando ingreso a la empresa paso por un sistema simulado | Nominal
vestibular. de preparacion para el puesto que desempefiaria? Nominal
-Entrenamiento de | 5. (Es capacitado en el aprendizaje de algun oficio dentro de la

Capacitacion aprendices. empresa? Nominal
-Entrenamiento 6. ¢Recibe algun tipo de preparacion técnica en el trabajo?
técnico.
-Capacitacion de | 7. ¢La capacitacion hace que el jefe mejore en el puesto que | Nominal
jefes. ocupa? Nominal
-Capacitacion de
gerente. 8. ¢El gerente es capacitado para el éxito de la organizacion? Nominal

-Capacitacion de
Supervisores.

9. ¢El personal de supervision es preparado para el desempefio
de sus funciones?
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-Mejora del | 10. ¢La capacitacion le permitirda obtener una mejora en el | Nominal
conocimiento del .
conocimiento del puesto que ocupa dentro de la empresa? .
puesto que ocupa. Nominal
-Solucién de | 11. ;Estar capacitado le ayudara a tomar mejores decisiones para
problemas. .
solucionar los problemas dentro de la empresa? .
P P Trabajador
Beneficios -Rentabilidad por | 12. ¢La capacitacién conduce a una rentabilidad més alta y con | Nominal
medio de la . .
L actitudes positivas dentro de la empresa?
capacitacion.
-Formacion  de | 13. ;la capacitacion contribuye a la formacion de lideres? Nominal
lideres. _ o - . .
14. ¢la capacitacion elimina temores a la incompetencia e :
-Metas Nominal
individuales. ignorancia individual?
-Elimina temores.
- Satisfacer al | 1. ;Se siente usted motivado de volver a visitar la empresa? Nominal
cliente. 2. ¢Cree que la empresa puede generar competencia gracias a _
- Autmen_to de | una buena atencion? Nominal
competencia. 3. ¢Usted cree que la empatia es la clave para ganarse a los Nominal
. i ?
_Clientes clientes® _ _
exigentes. 4. ¢(Es muy importante es el costo a la hora de elegir entre | Nominal | Cliente
Atencion al | Importancia diversas empresas?
cliente - Insatisfaccion | 5. ;Exige usted un ambiente agradable para adquirir un servicio? | Nominal
del cliente. 6. ;Considera que la rapidez del servicio es fundamental para su | Nominal
- Rapidez  del | o507
servicio . o .
. 7. ¢Es muy importante para usted la solucién inmediata de los .
-Buena atencion. Nominal

problemas y/o quejas?
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Estrategias

-Rapidez en el
servicio.

-Capacitar  al
personal.

-Innovacion

-Efectuar
evaluaciones.

-Responde
rapidamente a
la queja de los
clientes.

-Orientacion al
cliente.

8. ¢El vendedor entiende rapidamente los problemas de los
clientes?

9. ¢Se conocen los intereses y/o necesidades del cliente?

10. ¢Se le brinda una informacion completa de los productos que
adquiere?

11. ¢Cree que la atencion que se brinda es considerada como una
estrategia empresarial?

12. (Cree usted que el personal tiene que estar en constante
capacitacion para brindar una buena atencion?

13. ¢ La estrategia de capacitar al personal mejora la imagen de la
organizacion?

14. ;Considera usted que a mayor capacitacion hacia el personal
mejor sera su rendimiento?

15. ¢La innovacion es una estrategia de mejora empresarial?

16. ¢Evaluar a los trabajadores mejorara su rendimiento?

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Cliente

120




ENCUESTA PARA TRABAJADORES

&
©,
&

< 2,

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dial, me encuentro realizando una investigacion con el fin de determinar las
caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro grifos de la
ciudad de Piura, afio 2017. Por ello acudo a Ud. Para que dé respuesta a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la contestacion que Ud. considere mas conveniente. Su
participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

CAPACITACION:

1. ¢Usted es capacitado de manera formal?

Si() No ()
2. ¢En la empresa se desarrolla capacitacion en orientacion a los nuevos
colaboradores?

Si() No ()

3. ¢Usted recibe capacitacion en el trabajo?

Si() No ()
4. ¢;Cuando ingreso a la empresa paso por un sistema simulado de preparacion para el

puesto que desempefaria?

Si() No ()

5. ¢Es capacitado en el aprendizaje de algun oficio dentro de la empresa?
Si() No ()

6. ¢Recibe algun tipo de preparacion técnica en el trabajo?
Si() No ()

7. ¢La capacitacion hace que el jefe mejore en el puesto que ocupa?
Si() No ()
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8. ¢El gerente es capacitado para el éxito de la organizacion?

Si() No ()
9. ¢El personal de supervision es preparado para el desempefio de sus funciones?
Si() No ()

10. ¢La capacitacion le permitira obtener una mejora en el conocimiento del puesto
que ocupa dentro de la empresa?

Si() No ()
11. ¢Estar capacitado le ayudara a tomar mejores decisiones para solucionar los
problemas dentro de la empresa?

Si() No ()
12. ¢La capacitacion conduce a una rentabilidad mas alta y con actitudes positivas
dentro de la empresa?

Si() No ()
13. ¢ La capacitacion contribuye a la formacion de lideres?

Si() No ()
14. ;La capacitacion elimina temores a la incompetencia e ignorancia individual?

Si() No ()
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ENCUESTA PARA CLIENTES

&
©,
&

< 2,

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dial, me encuentro realizando una investigacion con el fin de determinar las
caracteristicas de la capacitacion y atencién al cliente de las MYPE rubro grifos de la
ciudad de Piura, afio 2017. Por ello acudo a Ud. para que dé respuesta a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su

participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

ATENCION AL CLIENTE:

1. ¢Se siente usted motivado de volver a visitar la empresa?
Si() No ()
2. ¢Cree que la empresa puede generar competencia gracias a una buena
atencion?
Si() No ()
3. ¢Usted cree que la empatia es la clave para ganarse a los clientes?
Si() No ()
4. ¢Qué tan importante es el costo a la hora de elegir entre diversas empresas?
Si() No ()
5. ¢El vendedor entiende rapidamente los problemas de los clientes?
Si() No ()
6. ¢Se conocen los intereses y/o necesidades del cliente?
Si() No ()
7. ¢Se le brinda una informacién completa de los productos que adquiere?

Si() No ()
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Cree que la atencién que se brinda es considerada como una estrategia

empresarial?

Si() No ()
¢Considera que la rapidez del servicio es fundamental para su retorno?
Si() No ()
¢La percepcion del cliente sobre el servicio ayuda al desarrollo de la
empresa?
Si() No ()
¢La estrategia de capacitar al personal mejora la imagen de la organizacion?
Si() No ()

¢Considera usted que a mayor capacitacion hacia el personal mejor sera su

rendimiento?

Si() No (')

¢La innovacion es una estrategia de mejora empresarial?
Si() No (')

¢Evaluar a los trabajadores mejorara su rendimiento?
Si() No (')

¢Exige usted un ambiente agradable para adquirir un servicio?
Si() No (')

¢Es muy importante para usted la solucion inmediata de los problemas y/o
quejas?

Si() No ()
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Matriz de resultados

Variable Dimensiones | Indicador Pregunta Frecuencia | Porcentaje
- Formal Si | No % %
- Informal 1. ¢Usted es capacitado de manera formal? 25 0 100 0
-Capacitacion  de | 2. 4En la empresa se desarrolla capacitacién en orientacién a los | 14 | 11 S56 | 44
orientacion. nuevos colaboradores?
-C%pgcnacmn en el ['3;Usted recibe capacitacion en el trabajo? 17 8 68 | 32
tra qo. 4. ¢Cuando ingreso a la empresa paso por un sistema simulado de
-Capacitacion 2 | t d Barin? 22 3 88 12
vestibular. preparacion para el puesto que desempefiaria®
Tipos _Entrenamiento  de | 9 ¢ES capacitado en el aprendizaje de algin oficio dentro de la
o . emoresa? 16 9 64 36
Capacitacion aprendices. presa:
-Entrenamiento 6. ¢Recibe algun tipo de preparacion técnica en el trabajo? 18 7 79 | o8
técnico.
-Capacitacion  de | 7. ;La capacitacion hace que el jefe mejore en el puesto que ocupa? | 20 S 80 |20
jefes. . : —
-Capacitacion de | 8. ¢El gerente es capacitado para el éxito de la organizacion? 15 |10 60 |40
gerente.
-Capacitacién de 9 ; feis x
! . ¢El personal de supervision es preparado para el desempefio de
supervisores. sus funciones? 21 4 84 |16
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-Mejora del

10. ¢La capacitacion le permitird obtener una mejora en el

conocimiento  del - del q del 5 25 0 100 |0
puesto que ocupa. conocimiento del puesto que ocupa dentro de la empresa’
-Solucion de | 11. ¢Estar capacitado le ayudara a tomar mejores decisiones para
problemas. ] 15 |10 60 |40
solucionar los problemas dentro de la empresa?
Beneficios -Rentabilidad  por ) T . .
medio de la 12. ¢La capacitacion conduce a una rentabilidad mas alta y con 23 |2 92 8
capacitacion. actitudes positivas dentro de la empresa?
-Formacion de : Y . — - 5
lideres. 13. ¢la capacitacion contribuye a la formacién de lideres® 18 |7 72 08
-Metas individuales. |14 ;la capacitacion elimina temores a la incompetencia e
-Elimina temores. ignorancia individual? 23 |2 92 8
- Satisfacer  al | 1. ;Se siente usted motivado de volver a visitar la empresa? 250 | 134 | 65 | 35
cliente. 2. ¢Cree que la empresa puede generar competencia gracias a una
. 300 | 84 72 28
- aumento  de | buena atencion?
competencia. 3. ¢Usted cree que la empatia es la clave para ganarse a los clientes? | 289 | 95 75 | 25
-clientes exigentes. | 4. ;Es muy importante es el costo a la hora de elegir entre diversas
: - o 384 0 100 0
p . - Insatisfaccion del | empresas?
Atencion al | Importancia I i . — —
cliente cliente. 5 5. ¢(Exige usted un ambiente agradable para adquirir un servicio? 350 | 34 | 91 9
-Bue_na atencion. 6. ¢Es muy importante para usted la solucién inmediata de los
-Rapidez en el | nropjemas ylo quejas? 360 | 24 | 94 6
servicio. . : —
7. ¢Considera que la rapidez del servicio es fundamental para su
¢ a P P 308 | 76 | 80 | 20

retorno?
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Estrategias

-Capacitar al
personal.

-Innovacion

-Efectuar
evaluaciones.

-Responde
rapidamente a
la queja de los
clientes.

-Orientacion al
cliente.

8. ¢El vendedor entiende rapidamente los problemas de los clientes? 269 | 115 | 70 | 30
9. ¢Se conocen los intereses y/o necesidades del cliente? 198 | 186 | 52 48
10. ¢Se le brinda una informacion completa de los productos que 281 | 103 | 73 97
adquiere?
11. ;Cree que la atencién que se brinda es considerada como una
estrategia empresarial? 195 | 189 | 51 | 49
12. (Cree usted que el personal tiene que estar en constante
capacitacion para brindar una buena atencion? 319 | 65 83 17
13. ¢La estrategia de capacitar al personal mejora la imagen de la
o 304 | 80 79 21
organizacion?
14. ;Considera usted que a mayor capacitacion hacia el personal mejor
. _ 290 | 94 | 76 24
sera su rendimiento?
15. ¢La innovacion es una estrategia de mejora empresarial?
¢-a Innovacton es u J jora empresarl 360 | 24 | 94| 6
295 | 89 77 23

16. ¢Evaluar a los trabajadores mejorara su rendimiento?

127




Constancia de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, AN, SvZManw CpsipRo . identificado con DNI_09322>3<¥

MAGISTER EN DocsAcia, cuRRicutO € /NVESNNeacow

. Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines.de validacion el (los)
instrumentos (s) de recoleccién de datos: cuestionario, elaborado por: ERINSON YAIR
GARCIA MARQUEZ, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacién
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigaciéh: CARACTERIZACION DE LA
CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPE, RUBRO GRIFOS DE

LA CIUDAD DE PIURA, ANO 2017, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 0 — 7 1 — 2017.

1g. VAN GUZMAN CASTRO
CLAD N° 5107
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, A74 | identificado con DNI_E 29644
MAGISTER  EN M 2 OZW o5~ G,

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

-

instrumentos (s) de recoleccion de datos: cuestionarié, elabé'radé por:.‘ERl' NSON YAIR
GARCIA MARQUEZ, a los efectos de su aplicacion a los elementos de ‘Ia poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: CARACTERIZACION DE LA
CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPE, RUBRO GRIFOS DE

LA CIUDAD DE PIURA, ANO 2017, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

piurad?) AU&) 2017.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jpoa bensws Nerive Liiommre  identificado con DNI__D26r723) |

MAGISTER EN_Cigwoy [ounws — Liccwons o Poawicracs

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos (s) de recoleccion de datos: cuestionario,.elabofado ';:aor:T_ERthS'ON YAIR
GARCIA MARQUEZ, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la; poblacién
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: CARACTERIZACION DE LA
CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPE, RUBRO GRIFOS DE

LA CIUDAD DE PIURA, ANO 2017, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, &f s¢ povisnss2017.

0 . efino Hinosiroza
Mg.Lic. Adm. Eﬂxg 9586 i
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Libro de codificacion

Variable capacitacion:

=Sl, 2=NO

v Donde 1

(b) Identificar
los beneficios de

capacitacion

la

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

10 111 12 |13 | 14

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

Identificar tipos de | Obj.

(a)

Obj.

capacitacion

112 |3|4|5|6|7]8]9

111 /2 1|2 |1]1]1]1
1)1 /212 [|1]1]1]1
111 /2|12 [|1]1]1]1
1)1 /212 [|1]1]1]1
1111212 |1]1]1]1
111212 [1]1]1]1
111 /212 [1]1]1]1
111 /212 [1]1]1]1
111112 |1|1]1 ]2
1 /1111 ]1]1]1]|1
1 /1111 ]1]1]1]|1
111111112
1)1 )/1 /11 [1]1]1]1
11121 [(1]1]1]1
1)1 )/1]1]1(1]2]1]1

1)1 )/1]2]1[1]1]2]1
111|121 [1]1]2 ]2
1)1 )11 ]1[1]2 ]2 ]2
111 )/1]1]1(2(2 2|1
111 )/1]1]1(2(2 2|1
111111 ]1(2|1]2]1
1111 ]1]1(2|1]2]1
1111 ]1]1(2|1]2]1
1111 ]1]1(2(2]|2]1
1111 ]1]1(2|1]2]1

v Aplicada a 25 trabajadores.

Objetivo

reguntas

Trabajado

1

3

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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Variable atencion al cliente

=Sl, 2=NO

Aplicada a 384 personas donde 1

v

Objetivos
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RESULTADOS TURNITIN

Turnitin Informe de Originalidad

Procesado el: 17-ene-2020 13:31 -05
Identificadar: 1243167141

Mimera de palabras: 14247
Entregada: 1

informe final Por Erinson Garcia Marquez

Yisualizador de documentas
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5%

Similitud seqin fuente

Intemet Sources: 3%
Publicaciones: 0%
Trabajos del estudiante: 0%






