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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar cuales son las
principales caracteristicas de la Capacitacion del personal para mejorar la calidad en atencién al
cliente en la Micro Empresa: Jhey Boutique, provincia de Cafriete afio, 2022. Para el desarrollo de
este trabajo se utilizo una investigacion de nivel descriptivo, el disefio de la investigacion fue no
experimental — transversal. Se utilizé una poblacion muestral de una Mype a quien se le aplicé un
cuestionario de 9 preguntas a través de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: en cuanto
a calidad dentro de la empresa el 100% informa que esta de acuerdo, la relacion entre vendedor y
cliente para lograr un mejor servicio; el 50% estan de acuerdo y en desacuerdo, puesto que algunos
trabajadores brindan atencién personalizada, en los aspectos que influyen para lograr un servicio
eficaz, siendo asi 25%; el 75% nos indica que estan en desacuerdo y de acuerdo; por lo que la
experiencia de compra debe ser Unica, en este negocio es exclusivo a quienes no les importa pagar
un precio mas alto por el servicio prestado y considera tener atencién, comprension y trato cortes
hacia el cliente; estos dos puntos nos indican que el 50% no estan de acuerdo y de acuerdo, ya que
la boutique cuenta con cartera de clientes que es muy recurrente dado que no solo optan por
productos o0 servicios Unicos, sino también por una atencion personalizada con distincion,
refinamiento, lujo, valor de conocimiento . Se concluye que la empresa no brinda una excelente
calidad de atencion al cliente, puesto que la capacitacion brindada por el empleador no es
suficiente, las trabajadoras son conscientes de que hace falta una extensa capacitacion para mejorar
la relacion con el cliente, entendimiento sobre las ropas, calzados, accesorios, experiencia de

compray todo lo que entorna una boutique.

Palabras Clave: Boutique, calidad, capacitacion, personal.



ABSTRACT

The present research work had as general objective: To determine what are the characteristics of
the Staff Training to improve the quality of customer service in the Micro Enterprise: Jhey
Boutique, province of Cafete, year 2022. For the development of this work, the used a descriptive
level research, the research design will be non-experimental - cross-sectional. A sample population
of a Mype was used to whom a 9-question questionnaire was applied through the survey, obtaining
the following results: 50% of the representatives are between 18 and 30 years old, 100% are
female, the position they hold is a single administrator and three saleswomen. Regarding quality
within the company, 100% report that they agree, the relationship between seller and client to
achieve a better service tells us that 50% agree and disagree, in the aspects that influence to achieve
a service effective, each one has a different point, thus being 25%; the training provided by the
company, having knowledge about the products, when the customer service concludes, access is
given to the boutique's website, they are 50% in agreement or disagreement; training provided by
the employer to its staff will help to provide a better quality in customer service, 75% indicate that
they disagree and agree; Lastly, from the point of view of the staff, they believe that they provide
excellent quality in customer service and consider having attention, understanding and courteous

treatment towards the client, these two points indicate that 50% do not agree and agree.

Keywords: Boutique, quality training, personal.



1. INTRODUCCION

Hoy en dia las boutiques han evolucionado muchisimo porque se ha convertido en un tema
de gran interés en el pais obligando a las empresas despertar del letargo y orientar los esfuerzos
no solo a ofrecer buenos insumos, si no a darse cuenta que hay una fuerte competencia en el sector
tanto a nivel nacional como internacional, por ende ya no se compite solo por precios; es por ello
que el empresario peruano debe buscar diferenciarse, aln méas cuando esta inmerso en un rubro
dindmico e invertir en herramientas que le permitan destacar por encima de la competencia, por

ejemplo en materia de gestion de marcas, redes sociales, experiencia de compra. (Silva, 2021).

La calidad en atencion al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, los clientes constituyen el
elemento vital de cualquier empresa. En el mundo globalizado uno de los negocios que no desmaya
es la comercializacion de la ropa, China vende al Peru grandes cantidades de telas en fardos, y de
diversivas calidades, gracias a los tratados de Libre Comercio que tienen las dos naciones. En los
paises de Francia, Paris, Italia las boutiques son reconocidas y solamente estan ubicadas y dirigidas
a un grupo de personas con un nivel econémico muy alto. Sin embargo, esto se va olvidando y
crea una desemejanza, las organizaciones que han nacido en el marco de micro y pequefias
empresas, carecen de herramientas que les ayude a desarrollar un buen sistema de gestion de
calidad, sus integrantes desconocen mucho sobre los conceptos principales y basicos que deben
desarrollar, como son la planificacidn, organizacién, direccion y control, esta es la razon principal
por qué no logran llegar a la excelencia de sus productos y ser competitivos en el mercado

globalizado. (Herrera, 2017).



El grupo comercial de ropa y de confeccion de prendas de vestir en los Ultimos tiempos
con la perseverancia de los integrantes de cada negocio ha desarrollado un elegante crecimiento
economico en la ciudad de Cafiete, las Micro empresas conforman la principal fuente de empleos
en el Per, es por ello que los emprendedores solicitan se les brinden oportunidades y ofertas con
respecto a beneficios tributarios, financieros y de capacitacion para perdurar en el tiempo y lograr
convertirse en grandes empresas con rentabilidad y a la vez brindar servicios de calidad y

diferenciacion. (Cayatopa. & Mera, 2017).

Gbmez (2018) menciona que tener un personal que esta capacitado es muy importante en
todas las organizaciones, ya que conlleva a tener éxito en una empresa. Por lo que en las medianas
y pequefias empresas los personales son poco capacitados y eso hace que no califique al momento
de ofrecer algin producto y servicio en los mercados exigentes, de tal manera que el futuro de la

empresa podria fracasar.

Por otra parte, Huaman (2018) menciona que en Cafiete las medianas y pequefias empresas
tienen una deficiencia a nivel empresarial que implica aspectos administrativos, financieros y
economicos, que limita el crecimiento de experiencias asociativas de tipo empresarial y gremial.
La poca capacitacion que brindan las empresas no les permite crecer y menos ser competitivos,
por ello es que las microempresas no pueden desarrollarse como debe. Las empresas no cuentan
con una capacitacion adecuada, ni el financiamiento para que hagan surgir sus negocios. Se puede
apreciar que en Cariete los empresarios no capacitan a sus trabajadores y eso hace que las empresas
estén menos competitivas y que el nivel de crecimiento sea desfavorable. Debido a lo mencionado
se planted el siguiente enunciado: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la Capacitacion

del personal para mejorar la calidad en atencion al cliente en la Micro Empresa: Jhey Boutique



provincia de Cafiete afio, 2022?; teniendo como objetivo general: Determinar cuéles son las
principales caracteristicas de la Capacitacion del personal para mejorar la calidad en atencién al

cliente en la Micro Empresa: Jhey Boutique, provincia de Cafiete afio, 2022.

Para poder conseguir el objetivo general se planteo los siguientes objetivos especificos: Identificar
las principales caracteristicas de la Capacitacion del personal en la Micro Empresa: Jhey Boutique,

provincia de Cafiete afio, 2022.

Describir las principales caracteristicas de la calidad en atencion al cliente en la Micro Empresa:

Jhey Boutique, provincia de Cafiete afio, 2022.

Elaborar propuesta mejora en cuanto a las principales caracteristicas de la Capacitacion del
personal para mejorar la calidad en atencién al cliente en la Micro Empresa: Jhey Boutique,

provincia de Cafiete afio, 2022.

Para la presente investigacion se empled la metodologia de tipo descriptivo, de enfoque
cuantitativa con un disefio no experimental- transversal y se utilizd6 una poblacién de 6

trabajadores, muestra de 4 trabajadores de la boutique Jhey.

La investigacion se justifica porque ha permitido conocer cuél es el problema que afecta a
la micro empresa, sustancialmente debemos orientar a un trato muy particular con los clientes, las
empresas deben trabajar para los clientes el trato otorgado es un tanto que uno como cliente valla
a donde valla constantemente conmemora y recuerda los lugares muy bien recibidos como es la
estructura el ambiente agradable e iluminacion en donde se encuentre el servicio o producto es
notable porque es el modo de como tendra presente a la empresa, la delicadeza del vendedor o

vendedora la referencia otorgada con todos los conocimientos acerca del producto, la asistencia



posventa, la infraestructura tanto interna como externa, entre otros elementos que influyen de cierta

forma que los clientes vuelvan con regularidad a requerir el producto o utilidad a la empresa.

También se justifica porque nos ha permitido conocer las principales caracteristicas de la
capacitacion del personal y calidad en atencion hacia el cliente. Sin embargo, son pocas
las empresas que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a
calidad, trato con cordialidad, disciplina, respeto entre otros aspectos. Es por ello que los directivos
deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, a través de la capacitacion en su
personal ya que no es cuestion de eleccion: la vida de la organizacion depende de ello. Esto se da

en un nivel internacional, nacional y local.

Los resultados obtenidos en la investigacion indicaron, en cuanto a calidad dentro de la
empresa el 100% informa que esta de acuerdo, la relacion entre vendedor y cliente para lograr un
mejor servicio; el 50% estan de acuerdo y en desacuerdo, puesto que algunos trabajadores brindan
atencion personalizada, en los aspectos que influyen para lograr un servicio eficaz, siendo asi 25%;
el 75% nos indica que estan en desacuerdo y de acuerdo; por lo que la experiencia de compra debe
ser Unica, en este negocio es exclusivo a quienes no les importa pagar un precio mas alto por el
servicio prestado y considera tener atencidn, comprension y trato cortes hacia el cliente; estos dos
puntos nos indican que el 50% no estan de acuerdo y de acuerdo, ya que la boutique cuenta con
cartera de clientes que es muy recurrente dado que no solo optan por productos o servicios Unicos,
sino también por una atencion personalizada con distincidn, refinamiento, lujo, valor de
conocimiento . Se concluye que la empresa no brinda una excelente calidad de atencién al cliente,
puesto que la capacitacién brindada por el empleador no es suficiente, las trabajadoras son

conscientes de que hace falta una extensa capacitacion para mejorar la relacion con el cliente,



entendimiento sobre las ropas, calzados, accesorios, experiencia de compra y todo lo que entorna

una boutique.

Es importante mencionar también, que se debe tener una buena comunicacion interna en la
empresa y saber de la necesidad de una calidad de clase mundial en lo que se refiere a la atencion
al cliente. Una vez expandida esta informacion, el consumidor tendra una calidad en atencion mas
especial, lo cual beneficiara en mayoria como para la empresa y como para el consumidor. La
calidad en atencion al cliente es un beneficio importante, si se sobrepasan las expectativas, el

impacto en el consumidor en este caso el cliente puede ser muy positivo.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 A nivel Internacional

De acuerdo con Arias (2016), en su investigacion titulada capacitacion y gestion de calidad
de las MYPE comerciales rubro ropa de la ciudad Bogota — Colombia afio 2018. para optar el
titulo de Licenciado en Administracién, presentada a la Escuela Profesional de Administracion de
la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad San Bernardo.
La investigacion tuvo como objetivo general: Identificar los factores que caracterizan la
capacitacion y Gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa de la ciudad Bogotéa —
Colombia afio 2018. La metodologia fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental.

Concluy6 que los clientes les hacen falta capacitacion, si recibieron trato amable y
respetuoso por parte del personal, prefieren encontrar una buena atencion en una tienda, y si
recomendarian la empresa a otras personas, lo que son datos favorables para la las MYPE en

investigacion y que sin embargo deben fortalecer mucho mas.

Segun Macias (2020), en su tesis plan de mejora de calidad enfocado al seguimiento y
control de quejas en Hotel Patio Andaluz, Quito. COmo objetivo general de esta investigacion
tenemos: crear un plan de mejora de calidad enfocado al seguimiento y control de quejas en hotel
Patio Andaluz. El tipo de investigacion para este trabajo es de tipo: descriptiva, cuantitativa y
cualitativa. Los resultados que se dieron a través de las encuestas ejecutadas a los clientes dieron
a conocer que el principal motivo del déficit de la calidad de atencion es el mal control que presenta

el hotel, y esto fue confirmado por la encuesta realizada a los clientes sobre este contexto



problematico. En lo cual concluye en que el manejo de quejas es un proceso fundamental en la
operacion de los establecimientos que ofrecen servicios. Mientras la queja o inconveniente sea
abordada, manejada y resuelta inmediatamente, es menos probable que el huésped o cliente se
retire del establecimiento con una mala percepcién del hotel y de sus servicios, lo cual significara
una pérdida a largo plazo, pues el huésped no recomendara ni volvera al hotel. Al no contar con
politica de calidad e instrumentos necesarios para su aplicacion, como es el caso de un manual
para el control y seguimiento de quejas, el hotel puede perder competitividad. Luego de haber
realizado el analisis de procesos internos en hotel Patio Andaluz, se puede concluir que presenta
ciertas falencias en cuanto al manejo y seguimiento de quejas. El hotel debe implementar las
politicas de calidad establecidas en este proyecto de investigacion, su cumplimiento ayudara en la
entrega de un excelente servicio, y en la rapidez de la solucion de conflictos, consiguiendo la
satisfaccion del cliente. Cada vez son més los establecimientos de alojamiento tipo boutique que
funcionan en edificaciones patrimoniales localizados en el centro de la ciudad, por lo que es
importante lograr la excelencia en el servicio para competir con ventaja. El coordinador de servicio
debe estar 100% capacitada en servicio al cliente y manejo de quejas, la responsabilidad recae
directamente en ella, es fundamental la capacitacion y soporte permanente al personal de primer
contacto, esta debe estar a cargo del cierre de la queja con su respectivo seguimiento impreso y

archivado para su revision.

Flores (2020), en su investigacion sobre andlisis de la calidad del servicio del Hotel Urdela
Suites Boutique, para la implementacion de un plan de capacitacion. Plantea como objetivo
general: Analizar la calidad del servicio turistico ofrecido en el Hotel Urdela Suites Boutique para
la implementacion de un plan de capacitacion. Es de metodologia cuantitativa, el tipo de

investigacion es bibliografica y descriptiva, en este trabajo de titulacion se concluye en que la falta



de conocimiento ha descuidado de gran manera una de las columnas fundamentales que mantiene
la industria hotelera que es la calidad del servicio al cliente, ya que en todos los afios que lleva a
cargo del hotel no ha ofrecido capacitacion a sus colaboradores. A través de diferentes autores se
manifestd el respaldado la teoria de que la calidad del servicio al cliente es seguir una serie de
reglamentos que son vitales para el triunfo en una empresa Hotelera, asimismo esta debe estar en
constante transformacion y progreso para estar a la vanguardia de los exigencias y necesidades de
quienes mueven esta industria que son los huéspedes. La metodologia usada en este trabajo de
titulacion fue la mas conveniente para poder conocer la perspectiva de los turistas en cuanto a la
calidad del servicio ofertado en el Hotel Urdela Suites Boutique, asimismo la entrevista para poder
conocer la opinion de la propietaria del establecimiento. Los resultados que se dieron a través de
las encuestas ejecutadas a los huéspedes se dieron a conocer que el principal motivo del déficit de
la calidad de atencion es la falencia que se presenta en dicho hotel, y esto fue confirmado por la
entrevista realizada a la propietaria quien ya ha recibido quejas de sus clientes sobre este contexto
problematico. La solucion a estos escenarios problematicos fue un plan de capacitacion para los
colaboradores del Hotel Urdela Suites Boutique, en donde se brinda las herramientas necesarias
para poder atender de manera adecuada a los huéspedes para que ellos perciban el servicio recibido
es de calidad. La atencion al cliente en las empresas ha asumido una serie de funciones muy
superiores a las que desarrollaba anteriormente. No se trata exclusivamente de responder a
problemas que se van planteando en la relacion cliente-entidad, sino que debe servir como via para
fidelizar al cliente con acciones que tengan por objeto incrementar su vinculacién a la empresa. La
recepcion de comentarios de los clientes es muy valiosa para una puesta en marcha de estrategias
y la retroalimentacion debe ser ajustada y generar mejoras constantes, asi como asegurar las quejas

individuales de cada cliente con el tiempo se disminuiran, por una buena gestion desarrollada por



parte de los empleados tanto en el interior como en exteriores de la organizacion. Cualquier
empresa con planes de crecimiento va a esperar a que sus clientes vuelvan una y otra vez,

convirtiéndose en fieles clientes y, en definitiva, embajadores de la marca.

2.1.2 A nivel Nacional

Carrion (2019), en su tesis capacitacion y Calidad de servicio de atencion al cliente a la
Boutique Guzman, Nuevo Chimbote, 2019, nos da como objetivo genera: Determinar la relacion
entre Capacitacion y Calidad de servicio de atencién al cliente a la Boutique Guzman, Nuevo
Chimbote, 2019, el tipo de metodologia asignado a esta tesis es cuantitativo, experimental. Los
resultados que se dieron a través de las encuestas ejecutadas al personal administrativo se dieron a
conocer que el principal motivo del déficit de la calidad de atencion al servicio que se presenta en
dicha boutique, y esto fue confirmado por la entrevista personal realizada al propietario quien ya
ha recibido algunos inconvenientes por parte de los clientes sobre este contexto problematico. Las
conclusiones que da el autor es que se determind por medio de la técnica estadistica del Chi
cuadrado la relacion entre capacitacion y calidad de servicio, obteniendo un valor de 37.200, por
lo que es mayor al valor tabular de 26.30 con un nivel de confianza de 95% y 16 grados de libertad,
teniendo como efecto la aceptacion de la hipotesis alternativa de la investigacion. Se identifico el
nivel de capacitacion expresado con el 18% pésimo, el 19% como malo, el 20% lo consideran
regular, el 23% lo consideran como bueno y el 20% como excelente, destacando asi el nivel de la
variable como bueno por medio de los clientes encuestados entre hombres y mujeres mayores de
18 afios que han sido atendidos en la Boutique Guzman. Se identificd el nivel de la calidad de
servicio expresado con el 18% pésimo, el 18% como malo, el 23% consideran como regular, el

21% como bueno y el 20% lo consideran como excelente. Se determind la relacién entre las



10

dimensiones “personal” y “capacidad de respuesta” con un valor de 40.124, el cual es mayor al
valor tabular de 26.30 (nivel de confianza de 95% y 16 grados de libertad), teniendo como

resultado la relacion significativa entre las dimensiones mencionadas de las variables de estudio.

Valderrama (2019), en su tesis calidad de servicio y la fidelizacién de los clientes de la
Empresa de Bienes y Servicios para el Hogar SAC “CARSA” en Chimbote-2019. Plantea como
objetivo: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la fidelizaciéon de los clientes de
empresa de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C. “CARSA” en Chimbote-2019. EI método de
analisis es cuantitativo con un tipo de disefio no experimental. EI autor llega a las conclusiones
gue se determiné que existe una relacion real alta entre las variables de estudio segun el coeficiente
de correlacién Sopearan con un valor de 0,895 y una significancia bilateral de 0.000, la cual es
menor a 0.05 indicando que la calidad de servicio influye en la variable fidelizacion del cliente,
sefialando que, si el cliente se siente satisfecho con el servicio brindado por la empresa, tendra
tendencia a convertirse en un cliente fiel con el paso del tiempo. Se identifico que el 42.6% de los
clientes deb la empresa “CARSA” manifiestan que el nivel de calidad de servicio esta mayormente
en un nivel considerado como regular, mientras que el 36.3% menciona que contribuye en un nivel
bueno y el 21,1% en un nivel malo, lo cual refleja que no todos los clientes estan conformes con
el servicio que brinda la empresa. Lo correcto seria poder otorgar una mejor atencion que con el
tiempo va a permitir fidelizar a mas clientes y lograr una mejor reputacion para la empresa Se
identificd que el 45,6 % de los clientes de la empresa “CARSA” manifiestan que el nivel de
fidelizacion esta mayormente en un nivel medio mientras que un 31.7 % consideran tener un nivel
altoy el 22.7% en un nivel bajo. Lo cual revela que existen clientes que no consideran a laempresa
como su primera opcion de compra. Se analizo la relacion entre la dimension capacidad de

respuesta de la variable calidad de servicio y la dimension fidelidad comportamental de la variable
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fidelizacion de los clientes de la empresa “CARSA”, a través del coeficiente de correlacion rho de
sopearan, donde se obtuvo un valor de 0,664 mientras que el nivel de significancia es 0.000, siendo
menor a 0.005. Por lo tanto, se establece que existe una relacion real moderada y directa entre las

variables mencionadas.

Rodriguez (2020), en su tesis el Marketing Relacional y la Calidad de Servicio que brinda
el la Zapateria Yacos, Chimbote—2020. Como objetivo general va a Determinar la relacion entre
el Marketing Relacional y la Calidad de Servicio que brinda la zapateria Yacos, Chimbote - 2020.
En esta presente investigacion es cuantitativa de tipo de investigacion no experimental-
transversal- correlacional. Los resultados que se dieron a traves de las encuestas ejecutadas a los
trabajadores de la zapateria se dieron a conocer que el principal motivo es la falta del marketing
para hacer llamar la atencién a los consumidores, ya que hemos visto la falta del marqueteo para
incrementar sus ventas. De la presente investigacion se llega a la conclusion de que la relacion
entre el marketing relacional y la calidad de servicio que brinda la zapateria Yacos, Chimbote —
2020, obtuvo una significancia bilateral de 0.029, menor que 0.05, lo que permiti6 rechazar la
hipotesis cero y aceptar que existe un nivel de correlacion positiva entre el Marketing Relacional
y la Calidad de Servicio, considerada una hipétesis alternativa. Se analiz6 el nivel marketing
relacional en la zapateria Yacos, Chimbote — 2020, llegando a la conclusion de que el 51,85% de
los encuestados considera que es regular, el 23.46% es malo, el 6.17% es pésimo, el 18.52% es
bueno y un 0% es excelente. Es decir, que existe una gran preocupacion por el marketing relacional
de la empresa, ya que no se obtiene un gran incremento de relaciones con los clientes, teniendo en

cuenta sus necesidades y expectativas.
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2.1.3 A nivel Local

Torres (2021), en su investigacion propuesta de mejora en cuanto a capacitacion de
calidad de la gestion por procesos para boutique de moda, plantea como objetivo general:
Proponer procedimientos para la capacitacion de calidad con enfoque de gestion basado en
procesos segun los requisitos de la norma 1SO9001: 2021 en el Hotel Boutique de Moda de la
ciudad de Nuevo Imperial. El tipo de metodologia es descriptiva, cuantitativa. Los resultados que
se dieron a través de las encuestas ejecutadas a los huéspedes y clientes del Hotel y Boutique de
Nuevo Imperial se dieron a conocer que el principal motivo es la falta de capacitacion en cuanto a
calidad en atencion que dan los trabajadores a los clientes. En la cual da unas conclusiones que,
segun las previsiones a largo plazo de la OMT, incluidas en Turismo Towards 2030 (Turismo hacia
2030), las llegadas de turistas internacionales a escala mundial creceran un 3,3% cada afio hasta el
2030. El enfoque de gestion basada en capacitacion constituye una necesidad para el desarrollo de
sistemas de gestion de la calidad, fundamentalmente los relacionados con la serie 1SO 9000. Para
mejorar la situacién competitiva y reforzar la capacitacion a los trabajadores en el mercado del
Hotel Boutique de Moda, la organizacién ha declarado como uno de sus objetivos de trabajo la
implantacién de un Sistema de Capacitacion de la Calidad segln los requisitos de la norma
1SO:9001:2008. EI desarrollo del enfoque de gestion basado en procesos segun los requisitos de
la Norma ISO 9001: 2008 a partir de la implementacion del procedimiento contenido en la
publicacion ISO/TC 176/SC 2/N544R2 constituye un aporte invaluable a la futura implantacion
del sistema de capacitacion de la calidad 1ISO 9000 al permitir: La construccion del mapa general

de procesos de la organizacion. Los diagramas de flujo de cada uno de los procesos claves.
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Chavez (2020) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de Capacitacion y Atencion
al cliente en las MYPE comercializadoras de productos textiles-centro de San Vicente 2020, cuyo
objetivo general fue: Identificar las caracteristicas de la Capacitacion y Atencion al cliente en las
MYPE Comercializadoras de Productos Textiles- San Vicente, 2020. La metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal, para el recojo de
informacion se consider6 dos poblaciones: La primera conformada por 33 trabajadores y la
segunda conformada por 384 clientes. Tuvo como conclusiones: Respecto a la importancia de la
atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de productos textiles-San Vicente, se determind
que el cliente es la fuente principal de ingreso de las MYPE, es por ello, que es necesario brindarle
una excelente atencion, ofreciéndoles productos de calidad y de precio accesible; ademas las
MYPE, deben ofrecer un valor agregado para asi poder lograr la fidelizacion del cliente y
diferenciarnos de la competencia y respecto a los factores de calidad de atencion al cliente en las
MYPE comercializadoras de productos textiles-San Vicente, se determind que son: la
accesibilidad que tiene las MYPE respecto a su ubicacién, la comunicacion y amabilidad del

trabajador hacia el cliente, el precio y calidad de las prendas de vestir.

Capcha (2020), en su investigacion analisis de la calidad del servicio en el establecimiento
de hospedaje D'Damaris, basado en el modelo de medicién SERVQUAL, Quilmana, 2020, Plantea
como objetivo general: Determinar el nivel de calidad del servicio en el establecimiento de
hospedaje D’ Damaris, en el afio 2020, basado en el modelo de medicion SERVQUAL. La
metodologia realizada en esta tesis es no experimental y descriptiva con un enfoque mixto. La
investigacion concluye en que el nivel de calidad del servicio en el establecimiento de hospedaje
D’ Damaris en el afio 2020, basado en el modelo de medicion SERVQUAL es 6ptimo en un 95%;

dando niveles de significancia menores a 0.05. Respecto al seguimiento personalizado, influye en
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un 45%; en cuanto al horario adecuado, influye en un 50%; respecto a la atencion personalizada,
influye en un 50%; en cuanto a lograr intereses del cliente, en un 55% y respecto a comprension
de necesidades del cliente, un 45%. En el cuestionario de Percepciones, la empatia influye
significativamente en el nivel de calidad del servicio en el hospedaje D’ Damaris en el afno 2020,
basado en el modelo de medicion SERVQUAL, debido a que la sigma bilateral 0.001 es menor
que 0.05. Respecto al seguimiento personalizado, influye en un 90%; en cuanto al horario
adecuado, influye en un 85%; respecto a la atencion personalizada, influye en un 85%; en cuanto
a lograr intereses del cliente, en un 85% y respecto a comprensién de necesidades del cliente, un
85%. Ademas, de acuerdo al resultado de la correlacion de Rho de Spearman, se demostr6 que las
percepciones superaron las expectativas de los encuestados respecto a dicha dimension. Ademas,
es no experimental, porque no se manipulara la variable, y descriptivo, ya que se describiré la
variable en su realidad. Debido a que las técnicas de recoleccidon de datos son cuantitativas y
cualitativas, la presente investigacion tendra un enfoque mixto. La investigacién es de tipo
observacional, pues no se manipula la variable de estudio. Es de tipo longitudinal, ya que la
recoleccion de los datos se llevara a cabo en dos momentos distintos y es descriptiva ya que se

describe la variable en su ambiente natural.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

Capacitacion

Segun Guifiazi (2018) menciona que la clave para el éxito de una organizacién, ya no es
solamente el capital disponible, como sucedia en la era industrial, sino ademas sus miembros. Las
empresas han pasado de un gerenciamiento orientado a optimizar principalmente el capital a uno

orientado a optimizar también el personal. En este contexto la capacitacion deja de ser una
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actividad secundaria para convertirse en factor critico de las estrategias de competitividad de las
empresas. Hoy el rol de la capacitacion es articular, entrelazar y consolidar una trama de relaciones
y de conocimiento. La capacitacion es el medio que permite a la organizacion interpretar las
necesidades del contexto. Hablamos de proceso porque no sucede en forma rapida y puntual, sino
en el transcurso de cierto periodo de tiempo. La capacidad de aprendizaje orientada a la accion es
la aptitud hacia un cambio adaptativo expresado a través de una conducta, dado que a través de la
accion la persona se adapta al mundo laboral transformandolo, es decir, enfrentando y resolviendo
los problemas de trabajo que se presenten. Hablamos de modificacion puesto que las personas al
aprender incorporan algo que no tenian: un conocimiento, una habilidad o una actitud. En este
marco, llamaremos capacitacion efectiva al proceso en el que los sujetos involucrados aplican lo

aprendido durante la capacitacion al puesto de trabajo.

Segun menciona Sandoval (2018) la capacitacién son conocimientos tanto tedricos como
practicos que dia a dia incrementan el desempefio de las actividades de los colaboradores dentro
de una organizacién. Es el medio por el cual el recurso humano de una empresa se actualiza de
acuerdo a las exigencias, de hoy en dia haciendo que la empresa u organizacion, tenga desarrollo

para el personal.

Conocimiento

De acuerdo a la informacion, Garcia (2018) menciona a dos aspectos fundamentales, la
informacidn base primaria para las estadisticas y proyecciones, y la otra aquella que se utiliza para
la sensibilizacion que debe darse a todos los integrantes de la organizacion, otorgandose de

diferentes formas desde lo oral y lo escrito medite libros, manuales, folletos, dipticos, tripticos,
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ello les permite conocer e identificar todas las caracteristicas del producto que comercializan y

tienen la oportunidad de informar excelentemente al comprador.

Incremento del desempefio

En este sentido, Lopez (2019) nos dice que el desempefio son aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacion, y pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel
de contribucion a la empresa. Una buena forma de mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores es motivandolos constantemente, y para ello podemos utilizar diferentes técnicas
como pueden ser delegarles una mayor autoridad, darles mayores responsabilidades, recompensar

los logros obtenidos, ofrecer un buen clima laboral.

Mejora del servicio

Segn menciona Brown (2018) el servicio al cliente no se trata de decirles a los clientes
que tienen razén. A menos que pueda ir mas alla con la expectativa de brindan a los clientes el
mejor servicio que los clientes y la empresa puedan satisfacer. Sin embargo, creo que presume de
"anteponer al cliente” y, en ocasiones, conoce al menos a una de sus propias empresas que ha
intentado implementar otra de las medidas antes mencionadas. Debe estar " orientado al cliente".
Todas estas ideas estan de moda hoy en dia, y en cuanto encuentran unos problemas, muchos
directores se obsesionan con el discurso de alta fidelidad y tratan de aplicarlo a sus heridas, como
una "curita”. No funcionan a largo plazo y funciona menos. Muchas empresas han sido
convencidas de unirse al sol mas caliente del servicio al cliente, y sus agencies de publicidad han
inventado una 'filosofia empresarial' correspondiente para ellas. Muchas empresas ya lo han

mencionado varias veces para colocar a los clientes como una necesidad. Para ello, se parte de que
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la atencion al cliente es la relacion entre la empresa y el cliente, para que el cliente reciba el
producto o servicio en tiempo, formay lo utilice correctamente.

Calidad

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”. (Deming 2019, p. 55)
“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los més representativos. La
calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente
y que por eso brindan satisfaccion del producto. Calidad consiste en libertad después de las

deficiencias”. (Juran 2019, p.38)

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Més especifico, calidad es
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de
la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.” (Ishikawa, 2020,

p.15)

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada

es una ausencia de calidad”. (Kotler, 2019, p.56)

Calidad de servicio

“La calidad de servicio se ha convertido en un requisito imprescindible para sobresalir en
un mercado tan competitivo como el actual; ésta se considera un elemento estratégico que confiere

una ventaja diferenciadora, y con ella se logra la satisfaccion total del cliente y por ende su futura
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fidelizacion. Es por ello que cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente,
mejorarla. Sin embargo, debido a la naturaleza de los servicios, es complicado definir y medir la
calidad de servicio, dado que a la intangibilidad de éstos se afiaden los problemas asociados con

la prestacion y recepcion simultanea del servicio”. (Cueva, 2017, p.63)
Accesibilidad

Prada (2021) considero la accesibilidad universal es aquella condicion que deben cumplir
los entornos, procesos, bienes, productos y servicios para que todas las personas puedan participar
de manera autdbnoma y con las mismas oportunidades. disponibilidad, presencia, existencia de
productos, informacion, recursos de soporte y el personal suficiente para la atencion al cliente.
La accesibilidad debe ser un compromiso de largo plazo. Lo ideal es contar con personal
especializado y certificado en accesibilidad que pueda hacer una diferencia y asegurarse de

que la accesibilidad esté presente en todos los sitios, contenidos, productos y servicios.

Consistencia

“Las particularidades o caracteristicas del beneficio pueden ser varias, como las que a
continuacion se resefian: - Reserva: el grado con que un servicio esta disponible ya acto, siempre
que los clientes necesitan. - Factibilidad: Es el grado con que los clientes en general consiguen
contactar al abastecedor en el periodo en que esta disponible - Delicadeza. El grado con que el
prestador de los servicios demuestra un comportamiento cortés y profesional. — Destreza es El
grado con que una unidad de atencion rapidamente complace la solicitud a lo que el cliente
requiere. - Confianza. El grado con que el prestador del servicio demuestra poseer las habilidades
para prestar el servicio prometido, de manera precisa y confiable. - Competencia. El grado con que

el prestador del servicio demuestra poseer las habilidades y los conocimientos necesarios para
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prestar el servicio. - Comunicacion. El grado con que el personal se comunica con sus clientes,
comparieros, publico, etc. a través de un idioma, simple, claro y de facil entendimiento, de esta

manera se crea el apego e interés de confianza”. (Lira, 2019, p.51)

Cortesia

“Define como un instrumento eficaz de gestion empresarial, herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realizan los

competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa “(Pérez, 2017

p.8)
Satisfaccion

Segun Gonzales (2018) opina que los clientes cada vez son més exigentes, por lo que un buen
servicio de atencidon al cliente crearda una relacion de confianza entre empresa y consumidor,
también conllevara un mayor nivel de seguridad en relacion con el producto o servicio. El grado
de satisfaccion de un cliente no se puede medir objetivamente, ya que suele presentar un
componente subjetivo, es decir, lo que para un cliente puedes ser satisfactorio, para otro puede
parecer deficiente. Si un cliente tiene una percepcién sobre un producto o servicio, su modificacion
no sera cuestion de poco tiempo. Se necesita un esfuerzo continuado por parte de la empresa para
que el propio cliente presente algun grado de satisfaccion. También hay que tener en cuenta que
un cliente con un cierto grado de satisfaccion con los productos o servicios de la empresa estara
dispuesto a ser mas flexible con los errores recibidos en la atencion. No todos los clientes son
iguales, ni tampoco sus necesidades, ni sus demandas. La satisfaccion del cliente se logra cuando
las empresas a través de procedimientos y métodos cumplen con las expectativas de los clientes,

con productos innovadores de un nivel superior del esperado por el consumidor. Por ello es



20

importante conocer estos cuatro aspectos que nos sefiala el autor ya que nos permitirdn un mejor
manejo de la atencién al cliente.

“Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se devuelven a un cliente
que si vuelve” La felicidad del cliente con el producto adquirido es al punto clave de esta definicion

de la calidad”. (Marcus, 2021, p.13)

MYPES

“Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo
cualquier forma de organizacién que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”. (Sunat, 2018,

p-3)
Microempresa

“Una micro empresa 0 microempresa es una empresa de tamafio pequefio. Su definicién
varia de acuerdo a cada pais, aunque, en general, puede decirse que una microempresa cuenta con

un maximo de diez empleados y una facturacion acotada”. (Sunat, 2018, p.3)

Pequefia empresa

“Las pequefias empresas desempefian un papel importante en el proceso del cambio
tecnologico, son fuente de considerable actividad innovadora. Sirven como agentes de cambio en
una economia globalizada, es decir al generar mucha turbulencia, crea una dimension de
competencia adicional, que no pueden captar las tradicionales y estaticas estructuras del mercado”.

(Sunat, 2018, p.3)

Boutique
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Se conoce a la boutique como un establecimiento comercial pequefio, detallado en
mercancias de estilo y pomposidad como prendas de vestir y joyeria. En el sentido mas terminante
del término, las boutiques serian lo mas destacado del género, pero méas generalmente hablando,
algunas cadenas se pueden llamar boutiques si se especializan en ofertas particularmente con estilo.
En Estados Unidos, Samper Imagen se pudo describir como una cadena de boutiques o de venta
de articulos de boutique. En Japén, cadenas como Three Minutes Happiness, MUJI, y Rankin
raqueen son boutiques bien conocidas en todo ese pais. Ultimamente, el término "boutique” se ha
comenzado a dar en articulos ordinarios de mercado de masas que son productos de nicho o

articulos producidos en series cortas manteniendo precios muy altos.

A veces no solamente las boutiques se especializan en articulos hechos a mano y otros
articulos verdaderamente de los buenos, otros como The King of Games y SlamJamel solamente
producen camisetas pegatinas mezclillas y otros productos en series artificialmente chicas y los
venden a precios extraordinariamente altos. En su inicio las boutiques abrieron en la década de
1920 las casas de alta costura. Vendian adjuntos (una linea de ropa deportiva en Patoou, bisuteria

en Channel. (Klass y Parris, 2019).
Marco Conceptual
Capacitacion

La capacitacion es eje de la calidad de formacion que se brinda al personal, ayuda a la
organizacion a realizar evaluaciones y seleccionar adecuadamente al trabajador, en base las
capacidades aprendidas y practicadas, la ventaja de la formacion del personal contribuye con el

crecimiento y éxito del negocio. La capacitacion son conocimientos tanto tedricos como practicos


https://es.wikipedia.org/wiki/Joyer%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos
https://es.wikipedia.org/wiki/Jap%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Mercado_de_masas&action=edit&redlink=1
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que dia a dia incrementan el desempefio de las actividades de los colaboradores dentro de una

organizacion. (Sandoval,2018).

Calidad

La calidad es un factor muy importante, ya que es la que evalla los productos antes de
lanzados al mercado, a través de mejoras continuas, tomando medidas de control necesarias con el
objetivo de brindar un producto eficaz. Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto

que atribuye su aptitud para satisfacer sus necesidades. (Leffler, 2014).

Boutique

Una boutique es un establecimiento comercial pequefio especializado en articulos de moda
y lujo como prendas de vestir y joyeria. La boutique se ha relacionado desde un principio con una
tienda de ropas o accesorios de belleza, pero hoy en dia se utiliza para designar una oferta selecta

y de calidad; lujo que da a la exclusividad. (Pérez, 2019).
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1.  HIPOTESIS

En la presente investigacion, no se planted hipdtesis por ser una investigacion descriptiva,
puesto que se describid las variables tanto la capacitacion como calidad; con datos reales. Segun
Arias (2014), no se realizaria una hipotesis porgue el estudio se basé en un hecho real con inicio y

final.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal y descriptivo.

No experimental: Porque este disefio se baso en observar fendmenos tal y como se dan en
su contexto natural para luego analizarlos e interpretarlos de acuerdo a cada pregunta, es decir de

acuerdo a la realidad. (Jiménez, 2018).

Transversal: Debido a que el estudio tuvo un tiempo especifico, por lo tanto, en la

investigacion las encuestas se hicieron en un solo momento (Fernandez,2014).

Descriptivo: porque se describié las principales caracteristicas de la capacitacion del
personal para mejorar la calidad en atencidn al cliente. En la investigacion se recogié informacion

de forma independiente conforme a los hechos (Fresno, 2019).

4.2 Poblacion y Muestra

Paoblacion

Esta investigacidn tuvo una poblacion de 6 trabajadores en lo que refiere a la boutique Jhey.
La poblacion es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas, esta queda

determinada por el problema y los objetivos. (Arias, 2016).

Muestra

La muestra estuvo conformada por 4 colaboradores que trabajan dentro de la boutique.
Mendoza (2019) afirman: “en las muestras todas las unidades, casos o elementos de 1a poblacion

tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para conformar la muestra.
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Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Items Escala
Conceptual operacional
Es el medio por el | Conocimiento | Empresay cliente 1.- ¢Existe calidad para usted en su | Likert
cual el recurso empresa?
La capacitacion son | humano de una 2.- ¢Se relaciona con el cliente para lograr
conocimientos tanto | empresa se un mejor servicio?
Capacitacion teQrigos como actualiza de
del personal practicos que dia a aCl_Jerdo_ a las | Incremento del | Percepcion 3.- ¢Crees que el trato amable influye en | Likert
dia incrementan el | exigencias, de hoy | desempefio lograr un servicio eficaz?
desempefio de las | en dia haciendo
actividades de los | que la empresa u | Mejora del | Clientes, calidad 4.- ;Las capacitaciones te aseguran que el
colaboradores dentro | organizacién, servicio cliente esta satisfecho?
de una organizacion. | tenga desarrollo | prestado 5.- ¢ Usted considera tener conocimientos | Likert
(Sandoval,2018) para el personal. sobre los productos y fluidez verbal?
(Sandoval,2018)
Es una actividad | Accesibilidad | Descripcion del | 6.- (Al terminar la atencién al cliente, | Likert
desarrollada por producto recomiendas que siga a la boutique en la
Calidad en | Conjunto de | las pagina web?
atencién al | Propiedades y | organizaciones,
cliente caracteristicas de un consi(_:ie_rgndo la | Consistencia Capacitacion  del | 7.- (Crees que la capacitacion que te | Likert
producto que | accesibilidad, personal brinda el empleador te ayuda a brindar
atribuye su aptitud | consistencia y una mejor calidad en atencion al cliente?
para satisfacer sus | cortesia como | Cortesia Valor agregado 8- ¢Desde tu punto de vista crees que | Likert

necesidades.
(Leffler, 2014)

elementos
importantes a fin
de que los clientes
gueden
satisfechos.
(Leffler, 2014)

brindas una excelente calidad en atencion
al cliente?

9.- (Consideras tener  atencién,
comprension y trato cortes hacia el
cliente?




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizd la técnica de encuesta,
previamente disefiada sin alterar el entorno estudiado. Segun Hernandez (2018) menciona
que la “encuesta es un instrumento que permite recabar informacion general y punto de

vista de un grupo de personas”. (p. 240)

El instrumento que se utilizo es el cuestionario, estuvo elaborado con 9 preguntas
en el cual se profundizé las razones de las respuestas obtenidas. Hernandez (2018) nos
dice “cuyo desarrollo no debe ser improvisado, sino que de forma independiente de su

autonomia”. (p.251)

4.5 Plan de analisis

Se utilizaron los siguientes programas informaticos:

Office Word porque se ejecuto la redaccién de la investigacion.
Pdf para la presentacion final del informe de investigacion

Microsoft PowerPoint porque se elabord la presentacién en diapositivas y ser utilizada en

la exposicion del trabajo de investigacion.

El Turnitin porque midié el porcentaje de similitud del trabajo de investigacion.
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4.6 Matriz de Consistencia
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Metodologia
Enunciado
Titulo del Objetivos Hipotesis Variables Método Técnicas e Poblacion y Plan de andlisis
problema i
instrumentos | Muestra

Capacita ¢Cudles General No se planted El estudio fue cuantitativo, Poblacion -
cion del | son las hipétesis por ser porque tendra una estructura Esta S_e . utilizaron los
personal principaleg Determinar cudles son las principales una el cuql se podra medir. Técnica investigacio isr:gfg:?r?;fif:os programas
para caracteristi caracteristicas de la Capacitacion del personal mvesyg_auén Descriptivo L n o una '
mejorar cas de la para mejorar la calidad en atencion al cliente descriptiva, porque se describi6 las Encuestas poblacion de | Office Word porque se
la . (;apacnam en la Micro Empresa: Jhey Boutique, puestp que se caract_eris_t!cas de la 9 _ ejecutd la redaccion de
calidad on del provincia de Cafiete afio, 2022. des_crlblo las o capamtamon o!el personal para trabajadores | Ia investigacion.
en personal variables tanto Capacitacio | mejorar la calidad en atencion en lo que y
atencion para o la capacitacion | n del | al cliente. Inst i refiere a la | Pdf para la presentacion
al cliente | mejorar la | Especificos como calidad; personal No experimental NSIFUMENto o utique final del informe de
en la | calidad en con datos reales. Porque se basé en observar | Cuestionario | Jhey. Investigacion
Micro atencion al | 1.- Identificar las principales caracteristicas de | Segun Arias fendémenos tal y como se dan Microsoft PowerPoint
Empresa cliente en | la Capacitacion del personal en la Micro | (2014), no se en su contexto natural para Muestra porque se elaboré la

Jhey la  Micro Empresa: Jhey Boutique, provincia de Cariete | realizaria una . luego analizarlos e | Propuesta de La muestra presentacion en
Boutique Empresa: afio, 2022. hipotesis porque Ca"dfa,d en interpretarlos de acuerdo a mejora estuvo diapositivas  y  ser
, Jhey 2.-Describir las principales caracteristicas de | el estudio se atencion - al | c5q, pregunta  (Jiménez, conformada | tilizada en la
provinci Boutique, la calidad en atencion al cliente en la Micro | basé enun cliente 2018). por 4 | exposicion del trabajo
a de | proviniade | Empresa: Jhey Boutique, provincia de cafiete | hecho real con Transversal: Debido a que el trabajadores | 4o investigacion.
Cafiete Canete afio, 2022. inicio y final. estudio tuvo un tiempo de la
afo, afio, 2022? | 3.-Elaborar propuesta en cuanto a las especifico, por lo tanto, en la boutique El'  Turnitin  porque
2022. principales caracteristicas de la Capacitacion investigacion las encuestas se Jhey. midio el porcentaje de

del personal para mejorar la calidad en
atencidn al cliente en la Micro Empresa: Jhey
Boutique, provincia de Cafiete afio, 2022.

hicieron en un solo momento
(Ferndndez,2014).

similitud del trabajo de
investigacion.




4.7 Principios Eticos

Proteccion de la persona: “Se protegié a las personas participantes del trabajo de
investigacion, no se revelo su identidad, se respet6 su privacidad y datos personales. Toda

informacion fue confidencial.” (ULADECH, 2020, p.4).

Cuidado de medio ambiente: “En esta investigacion se respetd el medio ambiente y la
vida de todo ser viviente tomando las acciones necesarias para evitar algun dafio en el

desarrollo de la investigacion”. (ULADECH, 2020, p.4).

Libre participacion y derechos a estar informados: “La entrevista que se realizd al

personal de la Boutique, fue de forma voluntaria”. (ULADECH, 2020, p.4).

Beneficencia y no maleficencia: “Se le comunicé al microempresario que dicha
informacion brindada no causard ningin dafio a la empresa, con respeto ya que dicha
informacion obtenida con los resultados dados beneficiara a la empresa a generar mas

rentabilidad”. (ULADECH, 2020, p.4).

Integridad Cientifica: “Estos resultados no se manej6 de forma indebida, este principio
ético permite, que nosotros como profesionales, ciudadanos honestos y firmes con nuestras
acciones, hagamos de forma correcta esta investigacion, teniendo buena conducta con valores

morales, disciplina y respeto con los microempresarios”. (ULADECH, 2020, p.4).
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1.

Principales caracteristicas de la Capacitacion del personal en la Micro Empresa: Jhey

Boutique

Principales caracteristicas de los representantes n 0%

¢Existe calidad para usted en su empresa?

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00

Total 4 100.00

¢Se relaciona con el cliente para lograr un mejor servicio?

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 25.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 50.00
De acuerdo 1 25.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00

Total 4 100.00

¢Crees que el trato amable influye en lograr un servicio eficaz?

Totalmente en desacuerdo 1 25.00
En desacuerdo 1 25.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 25.00
De acuerdo 1 25.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00

Total 4 100.00

¢Las capacitaciones te aseguran que el cliente esta satisfecho?

Totalmente en desacuerdo 0 0.00




En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 50.00
De acuerdo 2 50.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00

Total 4 100.00

¢Usted considera tener conocimientos sobre los productos y fluidez verbal?

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 50.00
De acuerdo 2 50.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00

Total 4 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de la Micro Empresa Jhey Boutique, para

saber qué tan capacitados se encuentran.



Tabla 2

Principales caracteristicas de la calidad en atencion al cliente en la Micro Empresa: Jhey

Boutique.
Principales caracteristicas de la calidad en atencion al cliente n %
¢Al terminar la atencién al cliente, recomiendas que siga a la boutique en la pagina web?
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 2 50.00
Totalmente de acuerdo 2 50.00
Total 4 100.00

¢ Crees que la capacitacion que te brinda el empleador te ayuda a brindar una mejor calidad

en atencion al cliente?

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 75.00
De acuerdo 1 25.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 4 100.00
¢ Desde tu punto de vista crees que brindas una excelente calidad en atencidn al cliente?
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 50.00
De acuerdo 1 25.00
Totalmente de acuerdo 1 25.00
Total 4 100.00
¢Consideras tener atencion, comprension y trato cortes hacia el cliente?

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 50.00
De acuerdo 1 25.00
Totalmente de acuerdo 1 25.00
Total 4 100.00

Nota. Cuestionario aplicado al representante y a las trabajadoras de Jhey Boutique, para saber

cOmo demuestran su calidad.
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Tabla 3

Propuesta mejora de las principales caracteristicas de la Capacitacion del personal para

mejorar la calidad en atencion al cliente en la Micro Empresa: Jhey Boutique, provincia de

Canete afio, 2022.

Problemas Surgimiento del Propuesta de Presupue | Responsable
encontrados problema mejora sto
Al personal le | Dificultad al | Contratar a un | S/2000 Duena
falta expresarse experto para
relacionarse con capacitar al personal
el cliente de este modo tendra
una excelente
relacion con el
cliente.
Falta de | Desconocimiento | Capacitacion S/ 1000 Duefia
capacitacion al | sobre como tratar | quincenalmente al
personal al cliente personal
Falta de calidad | Falta de | Dinamicas, S/ 500 Duefa
en atencién al | interaccion con el | compartir, con todos
cliente cliente. los miembros de la
empresa de esta
forma mejorara la
interaccion con los
clientes.
Falta de | Falta de | Contratar a un | S/2000 Duefia

conocimiento
sobre los

productos

informacién sobre
lo que ofrecen a los

clientes.

experto en moda,
disefos, telas, joyas,
etc.; para que
capacite en todos los
aspectos que

requiere la empresa.

Nota. Propuesta de mejora realizada por la autora.

32



5.2. Analisis de resultados

Respecto al objetivo 1

Principales caracteristicas de la Capacitacion del personal en la Micro Empresa: Jhey

Boutique, provincia de Cafiete afio, 2022.

Calidad en la empresa

Con respecto a esta pregunta todo el personal de la empresa indic6 que esta de acuerdo,
de que existe calidad en dicha empresa danto un total del 100%, este resultado coincide con el
resultado de Macias (2020), quien manifiesta que el 100% de los representantes expresa calidad
de atencion y esto fue confirmada por la encuesta realizada a las trabajadoras sobre este

contexto problematico.

Relacion cliente colaborador

Con respecto a esta pregunta si el personal se relaciona con el cliente al momento
brindar la atencién, el personal nos dijo que un 50% esta en desacuerdo y de acuerdo, el 25%
del personal esta en desacuerdo, por lo tanto, la mayoria del personal esta en duda consigo
mismo; el porcentaje obtenido coincide con el resultado de Gamarza, (2021) quien manifiesta
que el 25% estd en desacuerdo; este resultado demuestra que los trabajadores les falta

relacionarse con el cliente por lo que el cliente busca el interés y paciencia del colaborador.

Trato amable

Con respecto a que, si los aspectos como el trato amable influye a lograr un servicio
eficaz hacia los clientes, los representantes de la empresa no estan de acuerdo por lo que el
25% esta totalmente en desacuerdo, el 25% en desacuerdo, el 25% de acuerdo y desacuerdo,

25% de acuerdo, por lo que falta capacitacion en todos, el resultado obtenido contrasta con el



resultado de Chavez (2020), quien determina que el cliente es la fuente principal de ingreso de
las MYPE, es por ello, que es necesario brindarle una excelente atencion, ofreciéndoles
productos de calidad y de precio accesible; ademas las MYPE, deben ofrecer un valor agregado

para asi poder lograr la fidelizacion del cliente y diferenciarnos de la competencia.

Conocimientos sobre los productos

Con respecto a que si las capacitaciones otorgadas al personal por parte de la propietaria
de la boutique, nos indican que el 50% estan de acuerdo y 50% en desacuerdo; por lo que las
vendedoras no saben si el cliente se retira satisfecho de la boutique; este resultado coincide con
Rodriguez (2020),por lo que los resultados que se dieron a través de las encuestas e que el
40% esta de acuerdo de acuerdo a la pregunta del cuestionario ejecutadas a los trabajadores de
la zapateria se dieron a conocer que el principal motivo es la falta del marketing para hacer
llamar la atencién a los consumidores, ya que hemos visto la falta del capacitacion para

incrementar sus ventas.

Comunicacion

Con respecto a que, si el personal a cargo tiene conocimientos sobre todos los productos
y excelente fluido verbal al momento de explicar al cliente para obtener una venta segura, nos
dicen que el 50% no estan de acuerdo y por otra parte estan de acuerdo. El resultado obtenido
contrasta con el de Capcha (2020), por lo que al respecto al seguimiento personalizado, influye
en un 45%; en cuanto al horario adecuado, influye en un 50%; respecto a la atencion
personalizada, influye en un 50%; en cuanto a lograr intereses del cliente, en un 55% y respecto
a comprension de necesidades del cliente, un 45%. Estos resultados nos muestran que aun les

falta informacion a los trabajadores sobre todo lo que engloba a los productos de la boutique.
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Con respecto al objetivo 2

Principales caracteristicas de la calidad en atencion al cliente en la Micro Empresa: Jhey

Boutique, provincia de Cafiete afio, 2022.
Capacitacion en cuanto a calidad de atencion al cliente

Con respecto si al término de la compra que realiza el cliente el personal brinda acceso
de la pagina web de la boutique, para que siga en contacto en todo el momento; el personal nos
indico que el 50% esta en desacuerdo y el 50% esta totalmente de acuerdo. Este resultado
contrasta con el autor Flores (2020), porque los resultados que se dieron a través de las
encuestas ejecutadas a los huéspedes se dieron a conocer que el principal motivo del déficit de
la calidad de atencion es la falencia que se presenta en dicho hotel, y esto fue confirmado por
la entrevista realizada a la propietaria quien ya ha recibido quejas de sus clientes sobre este
contexto problematico. La solucion a estos escenarios problematicos fue un plan de
capacitacion para los colaboradores del Hotel Urdela Suites Boutique, en donde se brinda las
herramientas necesarias para poder atender de manera adecuada a los huéspedes para que ellos

perciban el servicio recibido es de calidad.
Capacitacion brindada por el empleador

Con respecto a que si las capacitaciones que el empleador brinda a su personal para
otorgar una mejor calidad en atencidn al cliente nos indica que el 75% esta en desacuerdo y de
acuerdo y el 25% esta de acuerdo con la pregunta realizada. Este resultado contrasta con
Balseca (2019), porque sus resultados que se dieron a través de las encuestas ejecutadas en las
buenas practicas se dieron a conocer que el principal motivo de la calidad de atencion es la
falta de capacitacion que se presenta en dicho hotel, y esto fue confirmado por la entrevista

realizada a la propietaria quien ya ha recibido quejas de sus clientes sobre este contexto
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problematico, esto nos demuestra quien tiene que realizar la capacitacion es una persona con

experiencia.

Puntos de vista que da el personal

Con respecto a esta interrogante al personal si cree conscientemente que brinda una
excelente calidad de atencion al cliente, nos dieron una respuesta que el 50% dice que esta de

acuerdo y en desacuerdo, el 25% de acuerdo, y el 25% totalmente de acuerdo.

Atencion, comprension y trato cortes hacia el cliente

Con respecto a la Gltima pregunta realizada en cuanto si tienen atencién, comprension,
y trato cortes hacia el cliente nos indicaron que el 50% no esta de acuerdo y de acuerdo, el 25%
esta de acuerdo y el 25% esta totalmente de acuerdo. Este resultado coincide con el autor
Chéavez (2020), respecto a la importancia de la atencion al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-San Vicente, se determind que es necesario brindarle
una excelente atencidn, ofreciéndoles productos de calidad y de precio accesible; ademas las
MYPE, deben ofrecer un valor agregado para asi poder lograr la fidelizacion del cliente y

diferenciarnos de la competencia y respecto a los factores de calidad de atencion al cliente.

Respecto al objetivo 3

PROPUESTA DE MEJORA

1. Datos generales
e Nombre: Dirigido a la Boutique Jhey del distrito de San Vicente, provincia de
Caniete.
e Giro de empresa: Comercial
e Nombre de representante: Propietaria

2. Mision
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“Ofrecer a nuestros clientes los productos que necesitan y desean, compartiendo la
pasion por una moda sostenible, entre un amplio grupo de personas de diferentes
culturas, generaciones y status social”.

Vision

Ser una empresa lider y reconocida, lograr también extendernos y crear nuestras
cadenas de boutique, proporcionando cada dia mas un servicio de excelencia a nuestros
clientes y que al mismo tiempo nos permitan competir en el mercado nacional.

Objetivos

Desarrollar bajo un prisma ético y responsable todas las operaciones

Politica de transparencia permanente

Constante comunicacion con el objetivo de garantizar que todos los grupos de interés
dispongan de informacion, completa, simultanea, clara, homogénea y completa
Ofrecer productos a todos sus clientes de méaxima calidad

Garantizar la sostenibilidad de sus procesos a largo plazo.

Productos y/o servicios
Venta principalmente de prendas de vestir.

Organigrama de la empresa

Administrador

Cajero Atencién al cliente




7. Descripcién de funciones
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Cargo

Administrador

Perfil

Tener la capacidad de desarrollar
competencias para responder de manera
eficiente Saber Analizar, buscar
oportunidades, conocer y motivar a su equipo

de trabajo.

Funciones

- Realizar el inventario

- Realizar el cierre de caja diariamente.

- Resolver cualquier inconveniente que se
presente en la empresa.

- Supervisar el trabajo de los trabajadores a

su cargo

Cargo

Atencion al cliente

Perfil

Experiencia minima de 6 meses en atencién
al cliente Excelente trato a los clientes, con
respeto y motivacion a comprar el producto.

Facilidad de adaptarse a cambios

Funciones

- Atender de manera amable a los clientes. -
Tener conocimiento de todo los productos y
Sus respectivos precios

- Colaborar con la higiene del local.

8. Diagnostico general

Oportunidades

Amenazas

ANALISIS FODA

Excelente atencion al Nuevos competidores

cliente.

Crisis Econdmica




Desarrollo de las
comunicaciones via
internet.

Precios accesibles.

Informalidad en la ciudad.

Fortalezas

F-0

F-A

de vestir.

Grato ambiente.

Calidad en las prendas

Variedades de tallas.

Calidad de los productos.

Excelente atencion.

Conocimiento de la
competencia.

Demanda creciente.

Debilidades

D-0O

D-A

personal.
Pocas sucursales

Falta de capacitacion al

Implementar nuevas
sucursales por los distritos
de la provincia.
Capacitaciones

quincenalmente.

Tener interaccion con el
cliente a través de las redes
sociales.

Asesorar a los trabajadores
sobre los productos y lograr
que se identifiquen con la
empresa, para no correr
riesgos de que vayan a

trabajar a la competencia.

9. Indicadores

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la Micro

Empresa y cliente

Clientes insatisfechos

Poca publicidad digital

Percepcion del cliente

No generan confianza a los clientes.

Descripcion del producto

Falta de conocimientos.

Capacitacién al personal

No generan confianza a los clientes.

Valor agregado

Falta de trato cortés.
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10. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del

problema

Empresa y cliente

El personal es consciente de que no
brinda una excelente calidad de

atencion al cliente.

Falta de interaccion de la

empresa con los clientes.

Percepcion del cliente

No generan confianza a los clientes.

No muestran interés hacia

Descripcion

producto

del

Falta de conocimientos sobre los

productos que ofrecen.

el cliente.
Desconocimiento  sobre
los productos de la
boutique.

Capacitacion al personal

otorgada.

Falta de practica de la capacitacion

Falta de capacitacion para
tratar al cliente.

Valor agregado

Falta de trato cortés.

El cliente siempre tiene la

razon.
11. Soluciones
Problemas Surgimiento del Propuesta de Presupue | Responsable
encontrados problema mejora sto
Al personal le | Dificultad al | Contratar a un | S/2000 Duefia
falta expresarse experto para
relacionarse con capacitar al personal
el cliente de este modo tendra
una excelente
relacion con el
cliente.
Falta de | Desconocimiento | Capacitacion S/ 1000 Duefia
capacitacion al | sobre como tratar | quincenalmente al
personal al cliente personal
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Falta de calidad | Falta de | Dindmicas, S/500 Duena
en atencion al | interaccion con el | compartir, con todos
cliente cliente. los miembros de la
empresa de esta
forma mejorard la
interaccion con los
clientes.
Falta de | Falta de | Contratar a un | S/ 2000 Duena

conocimiento
sobre los

productos

informacion sobre
lo que ofrecen a los

clientes.

experto en moda,
disenos, telas, joyas,
etc.; para que
capacite en todos los
aspectos que

requiere la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria del personal de la micro empresa Jhey boutique de la provincia de Cafiete,
tienen entre 20 y 35 afios y son de género femenino, esto demuestra que tienen conocimiento
sobre la boutique; caso contrario de los datos obtenidos nos dicen que la capacitacion brindada
por el empleador no es suficiente, necesitan una profunda capacitacion para mejorar la relacion
con el cliente, entendimiento sobre las ropas, calzados, accesorios y todo lo que entorna una

boutique. De esa forma haran que el cliente se sienta identificado con la empresa.

La mayor parte de las colaboradoras, indicaron que no brindan una excelente calidad
en atencién al cliente, piensan también que el trato cortés y la comprension son datos
importantes que como personal deberian brindar; lo positivo que tiene este punto es que no
olvidan de decir al cliente que visiten la pagina web, para que observen lo nuevo y la moda que
trae la boutique. Es importante mencionar también, que se debe tener una buena comunicacion
interna en la empresa y saber de la necesidad de una calidad de clase mundial en lo que se
refiere a la atencién al cliente. Una vez expandida esta informacidn, el consumidor tendra una
calidad en atencion més especial, lo cual beneficiard en mayoria como para la empresa y como
para el consumidor. La calidad en atencidn al cliente es un beneficio importante, si se
sobrepasan las expectativas, el impacto en el consumidor en este caso el cliente puede ser muy

positivo.

Se elaboré una propuesta mejora en base a los resultados obtenidos de la investigacion
con la finalidad de mejorar la capacitacion al personal para brindar una excelente calidad en

atencion al cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Contratar asesor experto en moda y en calidad de atencién al cliente, para que realice

capacitaciones al personal en temas de moda, telas, accesorios, lenguaje verbal, etiquetas, etc.

Invertir en capacitacion respecto en dindmicas, actividades recreacionales para que el personal

pueda tener mejor animo.

Incentivar la competitividad y brindar reconocimientos econémicos a los trabajadores con

mejor desempefio durante el mes.

Incentivar la investigacion entre los trabajadores sobre todo lo concerniente a una boutique, a

través de lluvias de ideas, hacer que los trabajadores se identifiquen con la empresa.

Otorgar reconocimientos honorificos al personal a cargo de la atencion al cliente.

Realizar el analisis FODA para mejorar las ventas, por lo que manifestara la situacion que vive
la micro empresa Jhey, la cual también brindara alternativas de solucién para que la propietaria

tome en cuenta y pueda aplicarlo en su boutique.

Llevar a cabo la propuesta mejora plasmado en el trabajo, ya que mejorara la capacitacion del

personal, en cuanto a calidad en atencién al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Semestre 2022 — 03
N° Actividades

Diciembre Enero | Febrero Marzo

1 2 B4 1R 12341223

1 [Elaboracién del Proyecto X | X

2 [Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion X| X

3 |Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion

4 |Exposicién del proyecto al
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor X

5 |Mejora del marco tedrico X

6 |Redaccion de la revisién de X
la literatura.

7 |Elaboracién del X
consentimiento informado

*)

8 |Ejecucion de la metodologia X

9 |Resultados de la X
investigacion

10 |Conclusiones y X
Recomendaciones X

11 |Redaccién del pre informe de X X
Investigacion.

12 [Reaccion del informe final X

13 |Aprobacion del informe
final por el Jurado de
Investigacion

X

14 |Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15 |Redaccion de articulo
cientifico




Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 Total (S/.)
NdUmero
Suministros (*)
e Impresiones 0.50 40 20.00
e Fotocopias 0.20 30 6.00
e Empastado 5.00 2 10.00
e Papel bond A-4 (200 hojas) 0.10 100 10.00
e Lapiceros 0.50 1 0.50
Servicios
e Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 146.50
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 2.50 2 5.00
Sub Total 5.00
Total, de presupuesto desembolsable 156.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total (S/.)
NUmero
Servicios
e Uso de Internet 30.00 4 120.00
e Bulsqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte Informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP  University-
MOIC
e Publicaciéon de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub Total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub Total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 808.50




Anexo 3: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTA
(UTENCIAS SOUTALES)

La finahdad de este protocolo en Ciencias Sociales, es mformarle sobre el
proyecto de mvestigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y
usted se quedaran con una copia. La presente investigacion se titula CAPACITACION
DEL PERSONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE
EN LA MICRO EMPRESA: IHEY BOUTIQUE, PROVINCIA DE CANETE ANO,
2022y es dirigido por BERROCAL BORIJAS, LESLY CAROLINA investigadora de la
Uiversidad Cawlica 1os Angeies de Chinmbote. Ei proposito de fa invesugacion es
Determinar cudles son las caracteristicas de la Capacitacion del personal para mejorar la
calidad en atencion al chente en la Micro Empresa: Jhey Boutique, provincia de Caete

o, 20227

Para ello, se le invita a participar de una entrevista que le tomara 5 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento. sin que ello le genere ningun
PEUICIO. S1aviers alguna imguiciud yoo duda sobre fa investgacion, pucde formuiuia

cuando crea conveniente

Al concluir la mvestigacion, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
+51927438830 Si desea, también podra escribir al correo lesly carolinal 3:@hotmail com
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos ¢ticos, puede
comunicarse con el Comite de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los
Angeles de Chimbote

St esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion

Nombre: J051 4i2 Untiverss Macet
Fecha 10 /¢ ‘ 2023
Correo electronico:  3751129_ unil @ amo i | Covn

Firma del participante

49



PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTA
(CIENCIAS SOCTALES)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento De aceptar, ¢l investigador y
usted se quedaran con una copia |.a presente mvestigacion s¢ titula CAPACTT ACION
DEL PERSONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE
EN LA MICRO EMPRESA JHEY BOUTIQUE, PROVINCIA DE CANETE ANO,
2022 v es dirigido por BIFRRC JCAL BORJAS, LESLY CAROLINA investigadora de la
Umversidad Catohea 105 Angeles de Chimbote. 1 proposito de fa mvestigacion €5
Determinar cudles son las caracteristicas de la Capacitacion del personal para mejorar la
calidad en atencion al cliente en la Micro Empresa: Jhey Boutique, provincia de Carfiete

o, 20227

Para ello. se le invita a participar de una entrevista que le tomara 5 minutos de su
tiempo. Su participacion en Ja investigacion es completamente voluntania y anomma
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere mngun
perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularia

cuando crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a traves del WhatsApp
151927438830 Si desea, tambien podra escribir al correo leslycarolinal 3hotmarl com
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comite de Ftica de la Investigacion de la universidad Catohca los
Angeles de Chimbote

S esta de acuerdo con los puntos anterores, complete sus datos a continuacion:

Nombre ‘Jx (W H ¢ L‘ \‘“\ i\]' IR ‘-“ ¢

Fecha | ¢ [f "‘/‘MS

0 avmedult 100 (\ / e ‘ Con

ol

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion ).

Correo electronico 2\

['irma del participante

/7
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTA
(CIENCIAS SOCIALES)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el
proyecto de mvestigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el mvestigndo.r y
usted se quedardn con una copia La presente investigacion se titula CAPACITACION
DEL PERSONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE
EN LA MICRO EMPRESA: JHEY BOUTIQUE, PROVINCIA DE CANETE ANO,
2022 y es dirigido por BERROCAL BORJAS, LESLY CAROLINA investigadora de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. £l proposito de fa mvestigacion es.
Determinar cudles son las caracteristicas de la Capacitacion del personal para mejorar la
calidad en atencion al chiente en la Micro Empresa: Jhey Boutique, provincia de Caiete

flo, 20227

Para ello, se le invita a participar de una entrevista que le tomara 5 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Situviera iguna inquictud y/o duda sobre fa imvestigacion, puede formuiaria

cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp

51927438830 Si desea, también podra escribir al correo leslycarolinal 3@hotmail com

para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad Catalica los
Angeles de Chimbote

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: f\folena Rose Casus (obles

Fechu. 10/ ©1]2023

Correo electronico:  Jologio Cusas @ Al een.

”
%“

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

s

Firma del participante:
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos
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C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

I.  TITULO DE LA INVESTIGACION
Capacitacion del personal para mejorar la calidad en atencion al cliente en la micro

empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete afio, 2022

Il. TESISTA

Lesly Carolina Berrocal Borjas

I11. DECISION

Después de haber revisado el cuestionario, SE PROCEDIO A VALIDARLDO, teniendo
en cuenta la estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tanto, permite
recoger informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su

pertinencia y utilidad.

APROBADO:
Si &] No @

Fecha: 11 de enero 2023

CIADOS
e e,'

-«
) e
§ Mg Adm MARiA BEﬁTRlZWONGPPNCHEZ

ECANA REGIONA\.
. . CORLAD Colegio Regional de Licenciades en Administracién
Firma: CORLAD - CALLAO

Nombre: Maria Beatriz Wong Pinchez

DNI: 06069428 CLAD: 538
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO para la variable 1: Capacitacion
Escala de Capacitacion C-LCBB- Lesly Carolina Berrocal Borjas

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion del personal administrativo,
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado "Capacitacion del personal para mejorar
la calidad en atencidn al cliente en la micro empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete

afno, 2022", a fin de obtener el titulo de Licenciada en Administracion.

Por ello le pido marque con una X el recuadro que considere que sea su respuesta. Gracias.

1. GENERALIDADES REFERENTES A LOS SERVIDORES
Edad:
a) De 20 a 30 afios
b) De 30 a + afios
Sexo:
a) Femenino ( )
b) Masculino ()
Grado de Instruccion:
a) Profesional
b) Técnico
c) Secundaria completa

NI DE
; TOTAEII\\IAENTE EN AC'\lIJIEERNDO DE TOTALMENTE
ITEMS DESACUERDO DESACUERDO DESACUER ACUERDO | DE ACUERDO
DO
1 2 8 4 5

1.- ¢ Existe calidad para usted
en su empresa?

2.- ¢Se relaciona con el
cliente para lograr un mejor
servicio?

3.-¢Crees que el trato amable
influye en lograr un servicio
eficaz?

4.- ¢ Las capacitaciones te
aseguran que el cliente esta
satisfecho?

5.- ¢Usted considera tener
conocimientos sobre los
productos y fluidez verbal?

& : 7/
Y \: /
1 I e
‘ £ Mg. Adm MARIA BEATRIZ WONG PINCHEZ
CLAD N° 538
DECANA REGIONAL

CORLAD  colegio Regional de Licsnciades en Administracién
CALLAO CORLAD - CALLAD
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO para la variable 2: Calidad en atencién
Escala de Calidad en atencion CA-LCBB - Lesly Carolina Berrocal Borjas

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion del personal administrativo,
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado "Capacitacion del personal para mejorar
la calidad en atencion al cliente en la micro empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete
afio, 2022, a fin de obtener el titulo de Licenciada en Administracion.

NI DE

EN ACUERDO NI DE TOTALMENTE
DESACUERDO EN ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO

TOTALMENTE
EN
ITEMS DESACUERDO

1 2 3 4 5

6.- ¢ Al terminar la atencion
al cliente, recomiendas que
siga a la boutique en la
pagina web?

7.- ¢Crees que la
capacitacion que te
brinda el empleador te
ayuda a brindar una
mejor calidad en
atencion al cliente?

8.- ¢ Desde tu punto de
vista crees que brindas
una excelente calidad en
atencion al cliente?

9.- ¢, Consideras tener
atencién, comprension y
trato cortes hacia el
cliente?

NCADOg | i
¥ 8, |/

Y ALY |/
% § . ’,--—~!-'.,,'ﬂy /f
‘ £ Mg Adm MARIABEATRIZ WONG PINCHEZ
-CLAD N° 538

DECANA REGIONAL
CORLAD  Colegio Regionatde Licencidos en Adrmitstracién
CALLAD CORLAD » CALLAO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
e TITULODE LA INVESTIGACION
Capacitacion del personal para mejorar la calidad en atencion al cliente en la micro

empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete afio, 2022

. TESISTA
Lesly Carolina Berrocal Borjas

. DECISION

Después de haber revisado el cuestionario, SE PROCEDIO A VALIDARLDO, teniendo
en cuenta la estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tanto, permite
recoger informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su

pertinencia y utilidad.

APROBADO:

silx o[

/

Fecha: 11 de enero 2023

':.'3*’ E“L
“"Lx:Lf

EE‘i
}r

(@

Firma:

Nombre: Ovidio Julian Castillén Matos

DNI: 15421219 CLAD: 14243
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO para la variable 1: Capacitacion
Escala de Capacitacion C- LCBB- Lesly Carolina Berrocal Borjas
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion del personal administrativo,

56

para desarrollar el trabajo de investigacion titulado "Capacitacion del personal para mejorar

la calidad en atencion al cliente en la micro empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cariete

afno, 2022", a fin de obtener el titulo de Licenciada en Administracion.

Por ello le pido marque con una X el recuadro que considere que sea su respuesta. Gracias.

2. GENERALIDADES REFERENTES A LOS SERVIDORES

Edad:

a) De 20 a 30 afios

b) De 30 a + afios

Sexo:

a) Femenino ( )

b) Masculino ()
Grado de Instruccion:
a) Profesional

b) Técnico

¢) Secundaria Completa

TOTALMENTE

; EN EN
ITEMS DESACUERDO DESACUERDO
1 2

NI DE
ACUERDO
NI EN
DESACUER
DO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

3

4

5

1.- ¢ Existe calidad para usted
en su empresa?

2.- ¢Se relaciona con el
cliente para lograr un mejor
servicio?

3.- ¢Crees que el trato amable
influye en lograr un servicio
eficaz?

4.- ¢ Las capacitaciones te
aseguran que el cliente esta
satisfecho?

5.- ¢ Usted considera tener
conocimientos sobre los
productos y fluidez verbal?




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

CUESTIONARIO para la variable 2: Calidad en atencion
Escala de Calidad en atencion CA-LCBB — Lesly Carolina Berrocal Borjas

S

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion del personal administrativo,
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado "Capacitacion del personal para mejorar
la calidad en atencion al cliente en la micro empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete

afio, 2022, a fin de obtener el titulo de Licenciada en Administracion.

ITEMS

NI DE
TOTALMIENTE EN ACUERDO NI DE TOTALMENTE
DESACUERDO EN ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO AR
1 2 3 4 S

6.- ¢ Al terminar la atencion
al cliente, recomiendas que
siga a la boutique en la
pagina web?

7.- ¢Crees que la
capacitacion que te
brinda el empleador te
ayuda a brindar una
mejor calidad en
atencion al cliente?

8.- ¢ Desde tu punto de
vista crees que brindas
una excelente calidad en
atencion al cliente?

9.- ¢, Consideras tener
atencién, comprension y
trato cortes hacia el
cliente?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. TITULO DE LA INVESTIGACION
Capacitacion del personal para mejorar la calidad en atencién al cliente en la micro

empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete afio, 2022

. TESISTA

Lesly Carolina Berrocal Borjas

. DECISION
Después de haber revisado el cuestionario, SE PROCEDIO A VALIDARLDO, teniendo
en cuenta la estructura, profundidad y coherencia de cada uno de ellos; por tanto, permite

recoger informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su

pertinencia y utilidad.

APROBADO:

six el ]

Fecha: 11 de enero 2023

Firma: /M“LIO

o N

Nombre: Abel Jesls De La Cruz L6pez

DNI: 15429731 CLAD: 17438
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO para la variable 1: Capacitacion
Escala de Capacitacion C-LCBB — Lesly Carolina Berrocal Borjas
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El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion del personal administrativo,

para desarrollar el trabajo de investigacion titulado "Capacitacion del personal para mejorar

la calidad en atencion al cliente en la micro empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete

afno, 2022", a fin de obtener el titulo de Licenciada en Administracion.

Por ello le pido marque con una X el recuadro que considere que sea su respuesta. Gracias.

d) GENERALIDADES REFERENTES A LOS SERVIDORES

Edad:

A.) De 20 a 30 afios

B.) De 30 a + afios
Sexo:

A) Femenino ()

B) Maculino( )
Grado de Instruccion:
A) Profesional
B) Técnico
C) Secundaria completa

ITEMS

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NI DE
ACUERDO
NI EN
DESACUER
DO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

1

2

3

4

5

1.- ¢ Existe calidad para usted
en su empresa?

2.- ¢Se relaciona con el
cliente para lograr un mejor
servicio?

3.- ¢Crees que el trato amable
influye en lograr un servicio
eficaz?

4.- ¢ Las capacitaciones te
aseguran que el cliente esta
satisfecho?

5.- ¢ Usted considera tener
conocimientos sobre los
productos y fluidez verbal?




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

CUESTIONARIO para la variable 2: Calidad en atencion
Escala de Calidad en atencion CA-LCBB — Lesly Carolina Berrocal Borjas
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El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién del personal administrativo,
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado "Capacitacion del personal para mejorar
la calidad en atencién al cliente en la micro empresa: Jhey Boutique, Provincia de Cafiete

afio, 2022, a fin de obtener el titulo de Licenciada en Administracion.

ITEMS

NI DE
TOTA'E',\\I"ENTE EN ACUERDO NI DE TOTALMENTE
DESACUERDO EN ACUERDO | DE ACUERDO

DESACUERDO DESACUERDO

6.- ¢ Al terminar la atencion
al cliente, recomiendas que
siga a la boutique en la
pagina web?

7.- ¢Crees que la
capacitacion que te
brinda el empleador te
ayuda a brindar una
mejor calidad en
atencion al cliente?

8.- ¢ Desde tu punto de
vista crees que brindas
una excelente calidad en
atencion al cliente?

9.- ,Consideras tener
atencion, comprension y
trato cortes hacia el
cliente?

Bl
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Anexo 5: Figuras

Figural

Calidad que exite en la empresa

120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0% 0% 0% 0%
0%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Fuente. Tabla 1
Figura 2
Relacién hacia el cliente, colaborador
60%
50%
50%
40%
30% 25% 25%
20%
10%
0% 0%
0%
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente. Tabla 1
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Figura 3
Trato Amable

30%
25% 25% 25% 25%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

0%

Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente

en desacuerdo ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Fuente. Tabla 1

Figura 4
Conocimientos sobre los productos

60%
50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente. Tabla 1
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Figura 5

Informacion de la pagina web

60%
50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente. Tabla 1

Figura 6

Capacitacion en cuanto a calidad en atencién al cliente

60%
50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente. Tabla 2



Figura 7

Capacitacion brindada por el empleador

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Fuente. Tabla 2

Figura 8

Puntos de vista que da el personal

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

75%
25%
0% 0% 0%
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
50%
25% 25%
0% 0%
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente. Tabla 2
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Figura 9

Atencion, comprension y trato cortes hacia el cliente

60%

50%

40%
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50%
25% 25%
0% 0%
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente. Tabla 2
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Resumen de coincidencias )

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4%

( )

1 epostoiogediee 49 )

Fuente denemet

CAPACTTACION DEL PERSONAL PARA MEJORAR LA
CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE EN LA MICRO
EMPRESA: JIEY BOUTIQUE, PROVINCIA DE CANETE A¥0,
0
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