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RESUMEN

En la investigacion titulada propuesta de mejora de la capacitacion laboral para la
atencion al cliente en la microempresa inversiones mi caserito, Huacho, 2023 Se tuvo
como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la capacitacion laboral
para la atencion al cliente en la microempresa inversiones mi caserito del distrito de
Huacho, 2023. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo- de
propuesta, disefio no experimental- de corte transversal, se tuvo como poblacion a
10 trabajadores, a quienes se les emple6 un cuestionario conformado por 20
preguntas, asignando la técnica de la encuesta, llegando a obtener los siguientes
resultados relevantes: El 60% de los trabajadores indicé que la empresa siempre
brinda conocimientos sobre los tipos de aprendizaje, El 50% de los trabajadores
manifestd que requieren de alglin tipo de conocimiento el 60% de los colaboradores
manifestaron que la empresa no cuenta con el plan de capacitacion, E1 50% de los
trabajadores mencionaron que algunas veces le brindaron manual de procedimiento,
el 60% de los trabajadores casi siempre han solucionado los problemas que se
presentaron en su trabajo, El 50% de los trabajadores de la empresa indico que
siempre tienden a planificar las actividades antes de ejecutar, El 60% de los
trabajadores de la empresa manifestd que algunas veces el jefe no le brinda charla
motivacional antes de iniciar las actividades, E1 90% de los trabajadores indicaron
que siempre interactiian con los clientes. Se concluy6 que la que la mayoria de los
trabajadores indicaron que siempre los duefios de las empresas fortalecen
conocimientos sobre tipos de aprendizajes, la mayoria de los colaboradores
manifestaron que la empresa no cuenta con el plan de capacitacion, la mayoria de
los trabajadores indicaron que los colaboradores siempre solucionan los reclamos de

los clientes.

Palabras clave: Capacitacion laboral, clientes, Microempresa




ABSTRACT

In the investigation entitled proposal for the improvement of job training for
customer service in the micro-enterprise investments mi caserito, Huacho, 2023 The
general objective was: Establish a proposal for the improvement of job training for
customer service in the micro-enterprise investments mi caserito in the district of
Huacho, 2023. The research was quantitative, descriptive-proposal level, non-
experimental-cross-sectional design, the population was 10 workers, who were used
a questionnaire consisting of 20 questions, assigning the survey technique, reaching
the following relevant results: 60% of the workers indicated that the company always
provides knowledge about the types of learning, 50% of the workers stated that they
require some type of knowledge on 60 % of the employees stated that some
companies do not have a training plan, 50% of the workers mentioned that
sometimes they were given a procedure manual, 60% of the workers have almost
always solved the problems that arose at work 50% of the company's workers
indicated that they always tend to plan activities before executing. 60% of the
company's workers stated that sometimes the boss does not give them a motivational
talk before starting the activities, 90% of the workers indicated that they always
interact with customers. It was concluded that the majority of the workers indicated
that companies always strengthen knowledge about types of learning, the majority
of the collaborators stated that the company does not have a training plan, the

majority of the workers indicated that the collaborators always solve customer cl

Keywords: job training, clients, Microenterprise




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Las micro y pequenias empresas (MYPE), Se desenvuelven en un medio cambiante;
caracterizado por los avances tecnologicos, cambios politicos, sociales y
econdmicos, estos cambios afectan a las empresas por ello las organizaciones tienen
que plantear medidas tales como planes de capacitaciones a su personal y atencion

al cliente para poder sobrevivir en el mercado.

Segun las cifras de Enaho, en 2021, las mypes representaron el 96% de las empresas
en nuestro pais y emplearon un 43% de la PEA, Segln cifras de la Sunat, la
informalidad de las mypes ascendio6 al 86%, un 1.6 puntos porcentuales por encima
de lo registrado en 2020. Por otro lado, entre las caracteristicas de las mypes que
influyen en el desempeiio de sus negocios, se tiene, el 81.7% de los trabajadores son
familiares del duefio del negocio; el 87.1% de sus trabajadores no se encuentra
afiliado a ninguin sistema pensionario y tan solo el 1.7% cuenta con seguro social; y
un 19.3% de trabajadores labora mas de 40 horas a la semana y un 3.6%, mas de 60
horas no obstante, aun queda mucho por mejorar en materia de formalizacion, lo que
va de la mano, entre otras cosas, con acciones correctas y oportunas de los distintos

niveles de gobierno para impulsar la productividad de las mypes. (Comex, 2021)

Asi mismo analizando en nivel exterior se pudo observar que las microempresas en
el continente europeo constituyen el 99 % de todas las empresas de 1la Union Europea
ellos emplean aproximadamente 100 millones de personas, lo que son una fuente
esencial de espiritu empresarial. las empresas europeas estdn pasando por momentos
criticos las ventas han bajado y las empresas no estan capacitando a sus trabajadores
estos aspectos llevara a las empresas a pérdidas econdmicas, para poder crecer y
generar utilidades las empresas necesitan el apoyo del gobierno en temas de

capacitacion del personal. (Polluveer, 2023)




También América Latina y el Caribe son una de las regiones mas afectadas, por la
crisis de la pandemia desafortunadamente muchas de estas empresas enfrentan
dificultades que afectan su crecimiento, hoy en dia existen diferentes errores dentro
de la organizacién tales como la falta de capacitacion laboral, enfoque de
capacitacion y capacitacion para el desarrollo de habilidades en las ventas, esto ha
generado muchos problemas en las empresas en su rentabilidad y capacidad de

solvencia. (Polluveer, 2023)

En México, Estudio sobre Demografia de los Negocios - EDN 2020, realizado por
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia estima que, de los 4.9 millones de
establecimientos micro, pequefios y medianos que existian al inicio de la pandemia,
sobrevivieron 3.9 millones, poco mds de un millon cerraron sus puertas
definitivamente. Las pymes en México enfrentan problemas muy serios a
consecuencia de que muchos de los duefos de las pequefias empresas no estan
brindando capacitacion a sus empleados en temas de atencion al cliente, técnicas de
ventas, comunicacion, las empresas tienen nuevos desafios ante la transicion hacia
la nueva normalidad, es decir, para subsistir en el mercado deben reinventarse y

adoptar diversas estrategias para lograrlo. (Heredia & Leyva, 2022)

En el Pert, las MYPES aportan el 24% de PBI nacional, considerados como uno de
los mayores sectores para el crecimiento econdémico, de cada 100 puestos de trabajo,
el 85 son generados por éstas. el sector intensivo en mano de obra que genera la
principal fuente de empleo es representando el 99.8% de estas empresas. Ademas,
que entre 50% y 60% de las MYPES son formales. En nuestro pais aunque el sector
empresarial se ha mostrado optimista para contratar mas personal en el ultimo
trimestre del afo, la escasez de profesionales calificados para cubrir las vacantes que
se necesitan se ha convertido en uno de los principales problemas, En la actualidad,
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el 35% de empresas locales tiene dificultades para hallar al personal adecuado para
sus operaciones; mientras que, a nivel global, la cifra de la escasez de talento se eleva
a 69%, el mayor porcentaje registrado en 15 afios y que se repite en los dos tltimos
trimestres del 2021. El 80% de los que planean contratar luchan por encontrar el
talento con las habilidades blandas y técnicas necesarias. Los empleadores se han
enfocado en tres incentivos fundamentales para atraer nuevos profesionales:
capacitacion, flexibilidad y mejores salarios. El problema de la escasez de personal
calificado que enfrentan actualmente las empresas de nuestro pais solo sera resuelto

con una mayor inversion en el rubro de la capacitacion laboral. (Macera, 2022)

Las pymes en Ancash son el segmento empresarial més afectado por la pandemia,
pues cerca de seis mil micro y pequenias empresas formales dejaron de operar en el
2020. Las microempresas son las que sostiene la economia de Ancash y asi lo
ratifican sus mas de 46 mil negocios que tiene registrados la direccion regional de
desarrollo empresarial de ministerio de la produccion con sede en Chimbote. De esa
cantidad el 70% se dedica al rubro del comercio como restaurantes, ventas de
abarrotes o cualquier otro tipo de articulos, Actualmente las empresas locales siguen
teniendo problemas por la mala atencion que suelen brindar a sus clientes el cual
ocasiona que reciban quejas o reclamos mensualmente, mayormente estos problemas
se dan por distintos factores, ya sea por la falta de capacitacion al personal de ventas
y por el poco interés que tiene el gerente en planificar. es importante que los
microempresarios apliquen una gestiéon de calidad que les permita tener en orden
todos sus procesos y actividades, también deben de capacitar a sus colabores para

que estén preparados ante los cambios constantes que se suele dar.

En la actualidad, la capacitacion es una necesidad en el mundo laboral, sobre todo
por los constantes cambios y el avance tecnoldgico que vemos dia a dia. Es muy
importante que los profesionales y los duefios de las organizaciones planifiquen
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capacitaciones en temas de atencion al cliente, por lo que esto aportard a brindar
bienestar para la empresa. Cuando una empresa no capacita apropiadamente a sus
colaboradores, estos pueden tener dificultades para adaptarse y aplicar las ultimas
tecnologias en sus tareas, y su rendimiento podra ser deficiente en comparaciéon con

aquellos mas capacitados. (Comex, 2021)

Debido a lo mencionado anteriormente, se establecido como enunciado del problema
investigacion: ;Cua u : o,

de investigacion: ;Cuales son las propuestas de mejora de la capacitacion laboral

para la atencion al cliente en la microempresa inversiones mi caserito del distrito de

Huacho, 2023?

Objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la capacitacion laboral para
la atencion al cliente en la microempresa inversiones mi caserito del distrito de

Huacho, 2023.

Objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de la capacitacion laboral en la microempresa

inversiones mi caserito del distrito de Huacho, 2023.

Describir las caracteristicas de atencidon al cliente en la microempresa

inversiones mi caserito del distrito de Huacho, 2023.

Elaborar una propuesta de plan de mejora de la capacitacion laboral para la
atencion al cliente en la microempresa inversiones mi caserito del distrito de

Huacho, 2023.




La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de teoria y los conceptos
basicos de la capacitacion laboral y atencion al cliente, encontrar explicaciones a las
situaciones de capacitacion por instruccion, capacitacion para el desarrollo, sujeto a
los indicadores de tipo de aprendizaje, enfoque de capacitacion, mejorar las
habilidades y perfeccionar la atencion al cliente, dentro de la microempresa
inversiones mi caserito del distrito de Huacho, 2023. Ya que las empresas hoy en dia

necesitan entrenar a sus colaboradores para poder mejorar en atencion al cliente.

El trabajo de investigacion se justifica porque debido a la informacion que se
presentd y desarrolld, se logré que los trabajadores de la empresa, comprendan lo
importante que es el tema de atencion al cliente, esto permitird que implementen
estrategias de comunicacion interna para mejorar la interaccion con sus clientes, ya
que, con los cambios surgidos hoy en dia, los clientes se han vuelto mas cuidadosos
a la hora de adquirir un producto o servicio. De igual manera con la ayuda que se le
brindaré al duefio de la empresa podra implementar un plan de capacitacion en temas

de atencion al cliente

Finalmente, el trabajo se justifico, de acorde al uso del cuestionario nos permitio
conocer los resultados y interpretar de ello se planted estrategias y la presente
investigacion mas adelante valdra como ejemplo y medio de informacién para todos
los estudiantes administradores que deseen realizar una investigacion relacionado a

las variables de estudio con el fin de obtener su titulo de licenciado (a).




1. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Antecedentes internacionales

Variable 1: Capacitacion Laboral

Quispe (2020), En su estudio Programa de capacitacion para el desempeno
laboral en el marco de la gestion del talento humano en la direccion de
recaudacion del gobierno autonomo municipal de la ciudad de el alto, de la
Universidad Mayor de San Andrés Bolivia, tiene como objetivo general:
Describir la situacion del desempefio laboral del personal de la direccion de
recaudaciones del GAMEA en funcion a la propuesta de un programa de
capacitacion del personal basado en conocimientos, destrezas y habilidades de
desempefio laboral a través de los cursos modulares dentro del marco de la
gestion del talento humano, La metodologia que se utilizo fue exploratoria,
correlacional, descriptivo, donde la muestra fue de 70 trabajadores a quienes se
les aplico un cuestionario de 12 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados,
el 60% de los encuestados indicaron que si tienen conocimientos sobre los tipos
de aprendizaje, el 70% de los encuestados indicaron que la empresa cuenta con
plan de capacitacion, el 60% de los encuestados indicaron que al momento de
ingresar a trabajar recibieron charla motivacional y orientacién para su
desempefio laboral y solo el 10% del personal afirma no haber recibido ninguna
charla, El 70% del personal indica que no conoce el manual de funciones y solo
el 30% afirma conocer, el 90% de los servidores publicos de la Direccion de
Recaudaciones no conoce o no participan del programa de capacitacion del
personal y solo el 10% dice conocer, El 50% del personal considera importante
los cursos de capacitacion para mejorar el servicio en la Direccion de
Recaudaciones, el 30% afirma a veces y el 20% no es importante. Finalmente se
concluye que se ha logrado determinar las necesidades y requerimientos del

personal de la Direccion de Recaudaciones, en base a los datos obtenidos del




cuestionario, que el personal de dicha Direccidon expresa sus inquietudes en la

importancia de un curso de capacitacion para el personal.

Manrique & Rodriguez (2021) En su investigacion: Propuesta de un modelo de
capacitacion metodoldgico para la concientizacion de los trabajadores del sector
manufacturero en Colombia La investigacion tuvo como objetivo proponer un
modelo de capacitacion metodologico para la toma de conciencia de los
trabajadores del sector manufacturero en Colombia. La investigacion es
descriptiva precisamente por su alcance ya que se indagaron las normativas,
aspectos legales y estudios que se han desarrollado frente a la concientizacion de
los trabajadores respecto a sus riesgos labores, se utilizo el método analitico-
sintético debido a que la investigacion se encuentra orientada a analizar de
manera individual diferentes variables como son los niveles de accidentalidad, la
capacitacion y las metodologias. En cuanto a los resultados obtenidos, el 60%
indicaron que la capacitacion sigue siendo una alternativa para gestionar la toma
de conciencia de los trabajadores, el 55% dicen que no cuentan con manual de
procedimientos, en conclusion el modelo propuesto representa este principio en
cada una de sus cuatro etapas: Identificar, Planificar, Ejecutar y Analizar; y estas
a su vez estdn constituida por fases que le permitirdn al encargado de
implementar el modelo, tener una guia para su puesta en marcha en la empresa.
Uno de los aspectos mas relevantes del modelo es que el encargado podra tener
un diagnostico preliminar para conocer el nivel de cultura de sus trabajadores
frente a la concientizacion y al finalizar el modelo podra aplicar este mismo
diagnostico y de esta manera observar qué cambios comportamentales tuvieron
los trabajadores participantes, asi podra detectar falencias, mejoras o tomar

acciones a fin de continuar con el fortalecimiento de la concientizacion.




Camba & Paguay (2019), En su investigacion Importancia de la estrategia de
capacitacion en el area comercial para el desarrollo de las pymes del cantén
Milagro (Ecuador). El objetivo general fue importancia de la estrategia de
capacitacion en el area comercial para el desarrollo de las pymes del canton
Milagro, 1a metodologia fue de tipo descriptiva. El resultado muestra que el 50%
de los encuestados indicaron que no tienen ningiin conocimiento sobre tipos de
aprendizaje dentro de la empresa, el 89% de las organizaciones considera
importante ejecutar una capacitacion para impulsar el negocio, mientras el 7,5%
cree que no es necesario recibir capacitacion, tomando en cuenta que el 3,5%
expresa que tal vez es importante capacitar. conclusiones se tuvo que la gestion
de las pymes depende de varios factores para poder surgir como empresa y
mantenerse en el mercado, por tal razon se propone ejecutar capacitaciones con
financiamientos de empresas perteneciente al estado con el GAD municipal y
entidades financieras con el proposito de poder mejorar y fortalecer el nivel de

conocimientos de las empresas en el drea comercial.

Variable 2: Atencion al cliente

Callisaya & Mamani (2019), En su estudio sistema de capacitaciéon basado en
competencias para incrementar las ventas, de la Universidad Mayor de San
Andrés Bolivia, tiene como objetivo general: Elaborar un sistema de capacitacion
basada en competencias, dirigida al area operativa de almacenes, encargados de
tienda y ventas, que permita incrementar las ventas de la empresa., La
metodologia que se utilizo fue exploratoria, correlacional, descriptivo, donde la
muestra fue de 28 empleados a quienes se les aplico un cuestionario de 17
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados que un 57,1% Algunas veces
tienen la capacidad de resolucion de una situacion o un problema, un 17.9% en
ocasiones, el 17.9% casi siempre, mientras que un 3,6% siempre tiene la
capacidad de resolucion de problemas y un 3.6% no cuentan con la capacidad de
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resolucion de problemas, El 39.3% afirma que algunas veces adoptan esta
competencia, mientras que un 21.4% no demuestran tener la capacidad para
comprender la realidad de la empresa, un 21.4% no planifican las actividades
antes de ejecutar, y el 17.9% aplica en ocasiones esta competencia, EI 42,9% de
los encuestados expresd que solo algunas veces tienen la capacidad de dar una
buena orientacion al cliente, mientras que el 32,1% menciona que casi siempre
da una buena orientacion, y un 25% en ocasiones, Finalmente se concluye que
con los resultados obtenidos se tiene claro elaborar la Propuesta de un Sistema
de Capacitacion Basados en Competencias que serd una herramienta
fundamental que el personal del area obtenga y conozca una serie de
competencias el cual facilitara y ayudara a generar nuevas habilidades y técnicas
para el desarrollo exitoso de las ventas y negociaciones con los clientes externos

e internos de la empresa La Salvadora Hnos. SRL.

Aguirre (2021), En su investigacion atencion al cliente en minimarket D’MANU
de la ciudad de BABAHOYO. de la universidad técnica de BABAHOYO, tiene
como objetivo general: es analizar el servicio de atencion al cliente que brinda el
Minimarket D’MANU de la ciudad de Babahoyo, para saber cudles son las
problematicas que se generan dentro del mismo, La metodologia que se utilizo
fue cuantitativo, descriptivo, donde la muestra fue de 15 empleados a quienes se
les aplico un cuestionario de 8 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados
que un 20% de los trabajadores indicaron que ocasionalmente reciben
capacitaciones para una buena atencion al cliente y nunca un 80%, el 20% estan
de acuerdo que se implemente estrategias para mejorar la atencion al cliente y un
80% totalmente de acuerdo, el 80% de los trabajadores indicaron que es muy
importante recibir las sugerencias del cliente y el 20% manifestaron poco
importante, el 100% de los empleados indicaron que es muy importante que la
empresa cuenta con un manual para un mejor desarrollo de actividades, el 42%
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de los encuestados indicaron que si utilizan técnicas de venta durante la atencion
al cliente. Finalmente se concluye que la falta de estrategias de fidelizacion y los
continuos problemas con el servicio al cliente han hecho que el nimero de
consumidores disminuya significativamente en los Ultimos meses,
independientemente de la ventaja competitiva que tiene el Minimarket
“D’MANU en precio y variedad de productos igual requiere brindar una solucion
a los problemas en su atencion al cliente para que asi mejore mucho mas su

productividad.

Cardenas & Yessid (2019), en su tesis. Formulacion de acciones de mejora en
Atencion al cliente aplicando las normas ISO 9001:2015 y el modelo serviqual
del banco comercial, sede Bogota. La presente tesis tuvo como objetivo general:
Formular acciones de mejora en el area de atencion al cliente aplicando las
normas ISO 9001; la metodologia de la investigacion fue cuantitativo, con el
nivel de investigacion descriptivo, técnica utilizada fue la encuesta, con el
instrumento de cuestionario, muestra 100 usuarios del Banco Continental de
Colombia-sede Bogota, plantea las siguientes conclusiones: Se tomd una muestra
de una poblacion de 100 usuarios del banco Comercial, donde se evidencia que
el 35 % de los vinculados al banco, deduce que el servicio prestado por el area
de servicio al cliente es aceptable, un 32 % que es insuficiente, un 22% deficiente
y un 11 % dice que es sobresaliente. El 48% indicaron que tienen la capacidad
de planificar las actividades antes de ejecutar y otro 52% tiene la capacidad de

solucionar los reclamos.
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Antecedentes Nacionales

Variable 1: Capacitacion Laboral

Torres (2022), En su investigacion la capacitacion para mejorar las ventas de la
tienda marcimex del distrito de Chulucanas el objetivo general fue: Comprobar
las caracteristicas de la capacitacion para mejorar las ventas en la tienda
Marcimex en el distrito de Chulucanas afio, 2022, para ello se desarrollo el
trabajo con un disefio no experimental, corte transversal y de nivel descriptivo,
en una poblacion de 10 trabajadores de la tienda Marcimex del distrito de
Chulucanas, a quienes se ejecutd técnica de la encuesta, se tuvo como
herramienta el cuestionario, estaba conformado por 16 preguntas, consiguiendo
los siguientes resultados: El 60% manifestaron que han mejorado sus
conocimientos y habilidades al ser capacitados, el 50% de los encuestados
indicaron que no recibieron capacitaciones de temas actualizados, el 99% no
obtuvo ningln incentivo u elogio por su buen desempefio laboral, el 40% estan
preparados para atender a los clientes, el 70% de los encuestados refiere que la
capacitacion si contribuye a mejorar sus habilidades y destrezas, el 40% de los
encuestados manifestaron que no se sienten preparados para brindar una buena
atencion al cliente, el 50% de los encuestados indicaron que si aplicaron algunas
técnicas de venta, el 55% indicaron que el duefio de la empresa promueve
mejoras dentro sus empresa. Se concluye que la mayor parte de los trabajadores
perciben estancamiento en el ambito profesional, la capacitacion es fundamental
para estar al corriente de los cambios que se generan en las empresas, ademas
requieren técnicas de ventas, de la cual es un problema constante que requiere
solucion, todos estos aspectos tienen una importancia vital para la existencia de

la empresa.
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Tejeda (2021), En su investigacion caracterizacion del desempefio laboral para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, tuvo como objetivo
general: Determinar las Caracteristicas del Desempefio Laboral para la Gestion
de Calidad en las Micro y Pequeias Empresas, la metodologia de investigacion
fue de enfoque -cuantitativo, nivel descriptivo, disefio Transversal no
experimental, el instrumento utilizado fue el cuestionario el cual consta de 26
preguntas, los resultados obtenidos fueron los siguientes, el 100% de los
encuestados mencionaron que la tecnica del trabajo en equipo ayuda a mejorar
el rendimiento laboral, el 100% de encuestados mencionaron que a veces toman
en cuenta las opiniones o quejas recibidas, el 66.70% indico que si reciben
motivacion y charla antes de inicar las actividades, el 50% de los encuestados
indicaron que la empresa tenga como politica el plan de capacitaciones. Se
concluye que la propuesta de mejora, debe estar enfocada en mejorar las
caracteristicas del desempefio laboral con respecto al desenvolvimiento,
capacidad laboral, y eficacia, para ello se implementara programa de
capacitaciones y se realizara retroalimentaciones después de cada capacitacion
con la finalidad de que los trabajadores logren los objetivos de la empresa, y se

le motivara con incentivos de bono.

Sulca (2021), En su trabajo de investigacion capacitacion del personal en las
micro y pequefias empresas caso icproic s.a.c., distrito ayacucho, 2020, Esta
investigacion tuvo como objetivo general describir las caracteristicas de la
capacitacion del personal en las micro y pequefias empresas caso Icproic S.A.C,
La metodologia empleada fue tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio
no experimental. Se tom6 como muestra a 07 trabajadores de la empresa Icproic
S.A.C. La técnica y el instrumento utilizado es cuestionario respectivamente. Los
resultados fueron, el 50% de los encuestados indicaron que siempre requieren de
algun tipo de conocimiento, el 43% de los encuestados manifestd que siempre es
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importante el aprendizaje para el logro y el dasarrollo de la empresa, el 71% de
los encuestados manifestd que casi siempre el comportamiento y actitud del
trabajador es importante para una mejor atencion al cliente, el 72% de los
encuestados manifest6 que siempre es importante la personalidad del trabajador
para la atencion al cliente, el 46% indicaron que casi siempre motivan antes de
inciar las actividades. Conclusion, la capacitacion de los trabajadores de la
empresa Icproic, S.A.C, del distrito de Ayacucho, es sumamente necesario y
primordial, debido a que el personal puede desarrollar sus conocimientos,
habilidades y destrezas, de esta manera lograr el cumplimiento de los objetivos
laborables y empresariales a su vez desempefidndose de manera eficaz en su
entorno de actividades y brindar una mejor calidad de servicio al cliente en la

empresa Icproic S.A.C.

Variable 2: Atencion al cliente

Zevallos (2021), En su investigacion caracterizacion de la atencion al cliente
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas del sector comercio, rubro minimarket del distrito de Chimbote, 2019,
El objetivo general fue identificar caracteristicas de la atencion al cliente como
factor relevante en la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, la investigacion fue del tipo descriptivo nivel cuantitativo, disefio no
experimental—transversal, se escogid0 una muestra poblacional de 26
microempresas, se utiliz6 la técnica de la encuesta, donde se obtuvo los
siguientes resultados, el 76% de los encuestados manifestd que si conoce el
termino de atencion al cliente, el 84% de los encuestados indicaron que el
trabajador brinda buena atencion al comprador por lo cual el cliente siempre
regresa al establecimiento, el 80% de los encuestados indicaron que si tienen
buena comunicacion con su jefe, el 69% de los encuestados indicaron que no
informan a sus jefes sobre las quejas recibidas por los clientes, el 61% de los
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encuestados manifestd que gracias a la capacitacion realizada por la empresa han
brindado buena atencion al cliente, el 55% de los encuestados indicaron que para
brindar una buena atencion requieren de algun tipo de conocimientos, el 50% de
los encuestados indicaron que tienen la facilidad de comunicacion con los
clientes. Se llegd la conclusion que la atencion al cliente es la herramienta mas
relevante que pueden usar, esto hard que aumente la atencion al cliente y sera
recomendada a sus amigos y familiares por la buena atencidon que existe en la

empresa.

Reyes (2023), En su Investigacion la atencion al cliente como herramienta de
gestion para mejorar las ventas en las micro y pequefias del distrito de santa, afio
2022, la investigacioén tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la atencion al cliente como herramienta de gestion para mejorar las ventas en
las micro y pequefias empresas del Distrito de Santa afio 2022, El Disefio de
investigacion descriptivo, transversal - no experimental, para la investigacion se
utilizd 16 micro y pequefias empresas, el cual se aplicod un cuestionario de 9
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los resultados, el
30% tiene poco conocimiento en atencion al cliente, el 45% algunas veces ha
tenido dificultad en atencion al cliente, el 90% considera que si es importante la
atencion al cliente, el 90% considera que establece una buena comunicacién con
su jefe, el 80% muestra conocimiento de los servicios que ofrecen, el 60% no
argumenta de manera coherente y eficiente las respuestas a sus dudas. llegando
a la conclusion la mayoria de los encuestados afirman que 50% tienen poco
conocimiento en atencion al cliente, el 45% de los representantes de las mypes
algunas veces han tenido dificultades para la atencion al cliente, el 80% no

verifican su satisfaccion después de haber realizado el servicio.
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Berrocal (2023), en su tesis capacitacion del personal para mejorar la calidad en
atencion al cliente en la micro empresa de provincia de cafiete afio, 2022. tuvo
como objetivo general: Determinar cudles son las principales caracteristicas de
la Capacitacion del personal para mejorar la calidad en atencidn al cliente en la
Micro Empresa, se utilizé una investigacion de nivel descriptivo, el disefio de la
investigacion fue no experimental — transversal. Se utiliz6 una poblacion
muestral de una Mype a quien se le aplicd un cuestionario de 9 preguntas a través
de la encuesta obteniendo los siguientes resultados, el 50% de los encuestados
manifestd que las capacitaciones realizadas por la empresa le aseguran que el
cliente esta satisfecho, el 50% de los encustados indicaron que la comunicacion
es importante, el 58% de los encuestados indicaron que el jefe le brinda charla
motivacional antes de iniciar las actividades, el 75% de los encuestados indicaron
que la capacitacion que le brindaron le ayudan a brindar una mejor calidad de
atencion al cliente, el 50% de los encuestados consideran que tener comprension
y trato cortez hacia el cliente es de suma importancia para las ventas dentro de la
organizacion, se concluye que la empresa no brinda una excelente calidad de
atencion al cliente, las trabajadoras son conscientes de que hace falta una extensa

capacitacion para mejorar la relacion con el cliente.

Antecedentes Regionales

Variable 1: Capacitacion Laboral

Mendoza (2022), en su investigacion propuesta de mejora de capacitacion y
desempeno laboral en la microempresa, tuvo como objetivo general: identificar
la propuesta de mejora de la capacitacion y desempeio laboral en la
microempresa. La metodologia fue de disefio no experimental — transversal —
descriptivo- de propuesta. Para el recojo de informacion se identificé una
poblacion y una muestra de 25 trabajadores de la microempresa, a quienes se le
aplico un cuestionario de 17 enunciados por medio de la encuesta, encontrandose
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los siguientes resultados: el 52% de los trabajadores mencionaron casi nunca
reciben instruccion alguna para desempenarse en su area de trabajo, el 56% casi
nunca se encuentran motivados haciendo sus labores diarias en la empresa
mientras el 40% de los trabajadores casi nunca hace uso 6ptimo de los recursos
cuando efectian sus labores diarias, el 36% manifestaron que casi nunca la
empresa innova frecuentemente en los productos que ofrece, el 50%
manifestaron que las capacitaciones recibidas ayudaron a mejorar en su trabajo.
Se concluye con respecto a la capacitacion y el desempeinio laboral, se pudo
apreciar que el tema mencionado no es muy bueno dentro de la empresa, ya que
no existe conocimiento alguno por parte de los trabajadores sobre el reglamento
interno; asi mismo, los colaboradores no toman iniciativa para realizar sus

labores y no muestran actitud positiva para cumplir con sus labores respectivas.

Pintado (2021), En su investigaciéon Plan De Capacitacion Para Mejorar El
Desempefio Laboral Del Personal De La Cooperativa De Servicios Multiples
Aprocassi - 2018 El presente plan de investigacion tiene por objetivo general
proponer un plan de capacitacion para mejorar el desempefio laboral en la
cooperativa de servicios multiples Aprocassi, identificando las necesidades de
capacitacion para enfocarnos directamente a mejorar y evaluar para dar mejores
resultados en beneficio de la cooperativa, el tipo de investigacion es cuantitativa
y descriptiva. El disefio de investigacion del proyecto fue experimental-
propositivo, La poblacion del proyecto de investigacion estuvo conformada por
las 30 personas que vienen prestando servicios como personal administrativo de
la cooperativa, asimismo la técnica que se utilizo es la encuesta que esta
conformado y formulado por 18 preguntas estandarizadas y estructuradas para
conocer las opiniones y actividades del personal administrativo. Como resultado
de la encuesta se obtuvo que el 70% afirma que el jefe inmediato promueve
desarrollo en la organizacion y el 76% no les han impartido ningun tipo de
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capacitacion, el 50% afirman haber estado presentes en algunas capacitaciones
que se han venido dando a fin de reforzar sus conocimientos y habilidades como
también ayudarlos como profesionales a mejorar sus funciones laborales,
manteniendo un mejor ritmo de trabajo y un mejor desempefio laboral, asimismo
el 100% de los trabajadores considera que le gustaria que la empresa invierta en
cursos de capacitacion preocupandose siempre por las necesidades de superacion
de cada uno de sus trabajadores a fin de lograr sus objetivos y metas propuestos
aduciendo también que la comunicacion y el compafierismo que tienen es muy
buena, creando un clima laboral satisfactorio que facilita el trabajo y mejora su

entorno laboral.

Mendez (2019), En su investigacion titulada Gestion de recursos humanos y
desempeio laboral en el minimarket Viva Pecsa, Chilca - 2019. El objetivo fue
establecer la relacion entre la gestion de recursos humanos y el desempeno
laboral de los colaboradores del minimarket Viva Pecsa, en Chilca. El tipo de
investigacion fue descriptivo no experimental, disefio descriptivo-correlacional,
la muestra fueron 80 colaboradores, el muestreo fue censal, el instrumento fue el
cuestionario. Los resultados muestran una correlacion positiva de nivel
moderado bajo entre la gestion de recursos humanos y desempefio laboral. Se
hall6 ademas que, el porcentaje mayor de gestion de recursos humanos es de
nivel muy bajo y que el 17.51% de la muestra presenta un nivel alto, el 58%
indicaron que la capacitacion ayuda fortalecer capacidades al colaborador, se
concluye que la empresa necesita ejecutar capacitacion a su personal en temas

relacionados a la venta.
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Variable 2: Atencion al cliente

Segura (2022), En su investigacion gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas de la provincia del santa, 2022, tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas. La investigacion fue de tipo
cuantitativo con un disefio no experimental — transversal — descriptivo, se tomo
como muestra 7 micro y pequefias empresas para realizar dicha investigacion, la
informaciéon se obtuvo a través de la técnica del encuesta. Se obtuvo los
siguientes resultados, el 42.86% de los encuestados tiene poca iniciativa para
realizar sus labores, el 60% de encuestados siempre informan a su jefe sobre las
tecnicas ejecutadas, el 42.85% de los encuestados confirman que la falta de
capacitaciones es factor para una mala atencion, el 45.45% de los encuestados
respondieron que la fidelizacion de sus clientes es un resultado de dar un buen
servicio, se concluye que los duefios de las empresas si tienen conocimiento del
termino de atencion al cliente esto demuestra que los gerentes tienen que brindar

los conocimientos a los empleados.

Gastiaburu (2019), En su investigacion: Nivel De Satisfaccion Del Cliente Con
Respecto A Un Supermercado De Trujillo - 2019 El presente trabajo de
investigacion se elabor6 con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion del
cliente con respecto a un Supermercado de Trujillo, 2017. Se realizd6 una
investigacion de disefio no experimental, tipo transversal, descriptivo, teniendo
como muestra a los 87 clientes de la empresa, los instrumentos de medicion
aplicados fueron cuestionarios, utilizando el modelo Servqual el cual se basa en
la medicion de la calidad de servicio mediante las expectativas de los clientes
usando cinco dimensiones; fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y
elementos tangibles. Los resultados fueron presentados en tablas estadisticas con
valores porcentuales, donde se observa las correlaciones de la satisfaccion del
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cliente, de las cuales se denota un nivel alto de satisfaccion ya que las
dimensiones elementos tangibles y capacidad de repuesta se encuentran en un
nivel alto conun 52,6% y 52.2% respectivamente. En conclusion, los porcentajes
se relacionan con los objetivos estratégicos que persiguen las empresas de
Supermercados como es el de incrementar la satisfaccion del cliente y ser una

marca reconocida a nivel nacional.

Romero (2021), en su investigacion caracterizacion de la atencion al cliente para
la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios:
rubro minimarket caso malambo — Huaura, 2020, tuvo como objetivo identificar
las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de la calidad, se utilizd
una metodologia de investigacion descriptiva de nivel cuantitativa y con disefio
de corte transversal no experimental. La poblacion estuvo conformada por 01
MYPE, fundado en la muestra de las variables de Atencion al Cliente y Gestion
de la Calidad por 86 clientes, se empleo la técnica de la encuesta utilizando como
instrumento un cuestionario de 08 items. ElI 70% de los encuestados indicaron
que estan satisfechos con la capacitacion, el 60% de los encuestados indicaron
que si informan a su jefe sobre las técnicas ejecutadas durante las ventas, el 50%
de los encuestados indicaron que tienen la capacidad de absolver dudas y
reclamos de los clientes, el 90% de los encuestados indicaron que si brindan un
trato amable al clientes, el 77% de los encuestados indicaron que si informan a
su jefe sobre las quejas recibidas, en conclusion podemos decir que al describir
la atencion al cliente, se analizd en los encuestados y se puedo apreciar un
importante porcentaje del 80% que se encuentran satisfechos con la atencion
brindada por el personal en el Minimarket Malambo, debido a que encuentran un
buen trato de amabilidad cuando los clientes se apersonan a realizan sus compras,
ya que el cliente siempre va buscar una buena atencion para poder satisfacer sus
necesidades.
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Antecedentes Locales

Variable 2: Atencion al Cliente

Patricio (2022), en su investigacion propuesta de mejora de los factores
relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequeias empresas rubro bodegas en la ciudad de Aija, 2022, la investigacion
tuvo como objetivo general: Establecer propuesta de mejora de los factores
relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequeias empresas rubro bodegas en la ciudad de Aija, 2021. La investigacion
fue de disefio no experimental- transversal- de propuesta, para el recojo de la
informacion se utilizé una poblacion muestral de 15 representantes de las micro
y pequefias empresas a quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas a
través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El
93.30% siempre se preocupan por la opiniéon de los clientes. El 40% de los
trabajadores indicaron que siempre aplican alguna técnica de venta. El 87% de
los encuestados afirman que si interactian con los clientes durante la atencion.
El 53% siempre dan prioridad a sus clientes anteponiéndolos a cualquier otra
tarea que tengan. El 40% algunas veces se capacitan para otorgar una mejor
atencion a sus clientes. E1 86% siempre brinda una atencion personalizada a sus
clientes. El 66% algunas veces creen que los clientes se sienten satisfechos con
la informacion que en las bodegas se les brinda. El 66% siempre brindan una
solucion inmediata frente a los reclamos de los clientes respetando un protocolo
de atencion. Se concluye que la mayoria de los encuestados consideran que los
clientes siempre acuden a su bodega por la buena imagen que muestran, y por la
buena atencidon que les brindan, sin embargo, algunas veces falta implementar

capacitaciones por falta de dinero, que ayuden a brindar una atencién de calidad.
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Calero (2019), en su investigacion la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio del
rubro minimarkets ubicado en el distrito de chosica, 2018. El objetivo de la
investigacion es determinar las principales caracteristicas que tiene la gestion de
calidad en la atencion al cliente rubro minimarkets en el distrito de Chosica 2018.
La muestra se encuentra dirigida a 12 micro y pequefias empresas MYPES, se
les aplico un cuestionario de 24 preguntas cerradas en forma de encuesta;
obteniendo de estas los siguientes resultados: el 67% de los encuestados
indicaron que el trato amable hacia el clientes es importante, el 67% de los
encuestados indicaron que si tienen capacidad de respuesta ante cualquier duda
de los clientes, el 58% manifestaron que la comunicacion es fluida con los
clientes, el 42% de los encuestados indicaron que siempre escuchan las opiniones
de los clientes. se concluye: Que las empresas en el distrito de Chosica, les falta
mejorar la infraestructura de la empresa, la atencion rapida y el trato amable, los
cuales no constituyen sus fortalezas, por lo cual tienen muy en cuenta tener

capacitaciones para llegar a mejorar estos aspectos.

Guevara (2020), en su investigacion la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en la micro y pequeias empresas del sector comercio del rubro
minimarkets en la urbanizacion palmeras del distrito de los olivos, lima
metropolitana, afio 2018, el objetivo de la investigacién tuvo como propodsito
establecer las caracteristicas principales de la gestion de calidad bajo el enfoque
de Atencidn al cliente en la micro y pequefias empresas. La investigacion fue de
tipo descriptivo cuantitativo no experimental y de corte trasversal. Los resultados
son: el 33% de los encuestados indicaron que si recogen sugerencias y reclamos
del cliente para mejorar su nivel de servicio, 73% de los encuestados indicaron
que se ha disefiado y se sigue un protocolo de atencion al cliente, el 40% de los
encuestados manifesté que aveces en su negocio promueve una cultura de buen
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servicio, el 40% de los encuestados indicaron que capacitar al personal es un

gasto.

2.2. Bases tedricas
Variable 1: Capacitacion laboral

Pereyra (2020), La capacitacion laboral es uno de los procedimientos de personal
utilizado por muchas organizaciones para el logro de sus fines organizativos.
Pueden dirigirse hacia objetivos intermedios, como mejora de la calidad o
reduccion de accidentes y obtencion de nuevos conocimientos. A la capacitacion
se le ha preciado como una herramienta del sistema de mejora continua ya que
forma parte del proceso, no solo de desarrollo de personal, sino del desarrollo y
crecimiento de la organizacion en la que el individuo trabaja. La capacitacion
alcanza ahora todas las actividades que van, desde la adquisicion de una sencilla
habilidad motriz, hasta el desarrollo de un conocimiento técnico complejo, la
dotacion de actitudes administrativas muy elaboradas, y la evolucion de actitudes
referentes a problemas sociales complicados y discutibles.

La capacitacion laboral va relacionado directamente con el recurso humano de
toda la organizacion por lo que a través de la capacitacion el recurso humano
obtiene la habilidad que podria marcar la diferencia por ello las empresas logran
el éxito, los ejecutivos y duefios de la organizaciones se preocupan por planificar,
para ejecutar planes de capacitacion y desarrollo del talento humano, de aqui que,
muchos de los problemas de una compafiia son problemas de personal y por lo
regular, no son atendidos hasta que hacen crisis, o cuando ya no es posible
postergarlos. Si se quiere desarrollar una organizacién que pueda crear valor a
largo plazo irremediablemente hay que enfocarse en la gente, que crezcan y se

desarrollen a la par con la organizacion. (Chiavenato, 2020)
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Dimension 1: capacitacion por instruccion

La capacitacion por instruccion es un proceso donde participan los lideres o los

responsables los cuales comparten conocimientos y los participantes o los

presentes son los que adquieren conocimientos, también es el proceso de difusion

del conocimiento y las necesidades del trabajador para desarrollar sus

habilidades, enfocandose en los conocimientos, habilidades, dominios

emocionales segin sea necesario, provocando cambios de comportamiento

planificados y orientados a objetivos en ¢l para beneficiar mejor el desempefio

laboral. (Sanchez & Martinez, 2020).

Indicadores

a) Tipo de aprendizaje.
El aprendizaje grupal es de vital importancia porque la unidad fundamental
de aprendizajes en las empresas modernas no es el individuo, sino el equipo.
Si los equipos no aprenden, la organizacion no puede aprender, el aprendizaje
en equipos es el proceso de alinearse y desarrollar la capacidad de un equipo
para crear los resultados que sus miembros realmente desean. Se construye
sobre la disciplina de desarrollar una vision compartida. También se
construye sobre el dominio personal, pues los equipos talentosos estdn

constituidos por individuos talentosos. (Alles, 2019)

b) Enfoque de capacitacion.
El enfoque de capacitacion esta sustentado en la Teoria de Sistemas, que
considera que todas sus partes o combinacion de ellas, se complementan y
relacionan entre si de forma integrada e interrelacionada y que, en su
conjunto forma una totalidad como sistema. El enfoque sistémico de
capacitacion, que fundamenta al Modelo, significa una manera de ver y
comprender la realidad o una parte importante de ella, en términos de
identificacion de su estructura y componentes, caracteristicas relevantes,
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interacciones, objetivos y medio ambiente; elementos que resultan vitales
para comprender el Modelo Sistétmico de Capacitacion, cuya
instrumentacion y desarrollo representa para las administraciones tributarias,
diferentes niveles de oportunidad para su desenvolvimiento organizacional.

(Alles,2019).

Dimension 2: capacitacion para el desarrollo de habilidades

Las actividades de capacitacion y desarrollo de habilidades tienen el potencial de
alinear a los empleados de una empresa con sus estrategias corporativas. Algunos
beneficios estratégicos posibles de la capacitacion y el desarrollo incluyen la
satisfaccion de los empleados, el mejoramiento de la moral, una tasa de retencion
mas alta, una tasa de rotacion mdas baja, una mejora en las contrataciones, el
aumento en las utilidades y la invaluable consecuencia de que los empleados
satisfechos producen clientes satisfechos. Desarrollo de habilidades: sobre todo,
las habilidades, las destrezas y los conocimientos que estan directamente
relacionados con el desempeio del puesto presente o de posibles funciones
futuras. Se trata de una capacitacion orientada directamente hacia las tareas y las
operaciones que seran realizadas. Si un trabajador no realiza adecuadamente sus
funciones o actividades en su puesto, o0 no cuenta con los conocimientos,
habilidades y aptitudes que se requieren, se debe precisar en forma cuantificable,
en qué medida no se cumple con dichos requerimientos. Las técnicas e
instrumentos que se elijan para evaluar el desempefio del trabajador deben ser
los adecuados a fin de obtener la informacion conveniente para disefar las

estrategias a seguir en la capacitacion. (Chiavenato, 2020).
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Indicadores

a)

b)

Mejorar

se busca generalmente mejorar de actitudes negativas de los colaboradores
para convertirlas en otras mas favorables, como aumentar la motivacion o
desarrollar la sensibilidad del personal de gerencia y de supervision en cuanto
a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede involucrar la
adquisicion de nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacion con los
clientes o usuarios como en el caso de la capacitacion de vendedores, cajeros

o técnicas de ventas. (Chiavenato, 2020)

Perfeccionar

las personas deben contribuir de manera constructiva en todo, desde la forma
de asegurar la calidad de los productos hasta la de mejorar los procesos de la
organizacion. Por lo tanto, deben estar en condiciones de poder utilizar un
conjunto de técnicas; por ejemplo, analizar situaciones, cuestionar, tratar de
conocer lo que no comprenden y pensar creativamente para generar opciones.
El objetivo es hacer que la actitud de aprender a aprender sea parte natural
de la forma en que las personas piensan y se comportan en el trabajo. El
conocimiento de las personas es un activo intangible; por ello, ya no son
ahora consideradas un costo en el balance patrimonial, sino una parte

integrante del capital intelectual. (Chiavenato,2020).

Variable 2: Atencion al Cliente

Atencion al cliente es el conjunto de actuaciones mediante las cuales una
organizacion empresarial gestiona la relacion con sus clientes actuales o
potenciales, antes o después de la compra del producto, y cuyo fin ultimo es
lograr en ¢l un nivel de satisfaccion lo mas alto posible. Una organizacién
orientada a los clientes suele centralizar la relacion con estos en un area
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especifica y especializada de la empresa. Dicha 4rea se suele denominar
departamento de atencion al cliente. El departamento de atencion al cliente
tiene como principales objetivos observar el comportamiento del cliente y
mantener una relacion directa con €l para poder resolver cualquier incidencia

o reclamacion que puede tener. (Ariza & Ariza, 2022).

Dimension 1: importancia de atencion al cliente.
La construccion de un servicio al cliente de excelencia exige de estrategias
que lo lleven a un mejoramiento continuo al identificar y definir aquellos
momentos de contacto con el cliente que valoran y dan un nivel de
satisfaccion, una de ellas es el liderazgo en el servicio al cliente en virtud de
que este a partir de los lideres se constituyen en el pilar que guia y dirige las
organizaciones para que estas pueden tener una planeacion, ejecucion y
control acorde a las necesidades del usuario. (Murillo, 2020).

Indicadores

a) Capacidad
Los lideres, los colaboradores y las compaiiias orientadas al servicio deben
creer en las capacidades y competencias que tienen y que poseen sus
colaboradores en especial su lider para el logro de los objetivos de tal manera,
que se logre el desarrollo e implantacion de un programa o plan conducente
a la obtencion de resultados de excelencia. Por ello en las empresas se
requiere de establecer un sistema de comunicacioén que sea multidireccional,
con asignacion de personal y dotacion de las herramientas necesarias para la
creacion de una cultura del servicio ademés que contenga indicadores que
permitan ejercer seguimiento y control en funcion de los planes

implementados. (Murillo, 2020).
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b) Comunicacion
La comunicacion humana, por tanto, es un proceso de interrelacion entre dos
0 mas personas, donde se transmite una informacion desde un emisor, que es
capaz de codificarla en un cédigo definido, hasta un receptor, que decodifica
dicha informacion. Todo esto en un medio fisico por el cual se logra
transmitir, con un cddigo en convencidon entre emisor y receptor, y en un
contexto determinado. La comunicacidn interna es aquella comunicacion que
tiene lugar en el seno de una entidad y esta formada por el conjunto de
actividades dirigidas a los publicos internos de la empresa, es decir,
empleados incluyendo a directivos, propietarios, representantes de
trabajadores y comités de empresa. Sirve como canal de comunicacion entre
los miembros de la organizacion y su funcidn es crear y mantener buenas
relaciones con y entre los miembros de la organizacion. Uno de los elementos
esenciales en la comunicacion interna es la necesidad de que todos los
publicos internos estén plenamente convencidos de que es necesario
establecer canales de comunicacion y respetar su uso, puesto que de ello se
deriva el logro de los objetivos organizacionales y una mejora en muchos
aspectos. Gestionar y utilizar las herramientas de comunicacién interna de
manera eficaz permite que, en el interior de una organizacion, todo el mundo
conozca las razones por las que hace su trabajo y el modo de hacerlo.
Asimismo, contribuye a que los publicos internos estén informados,
motivados e integrados en la entidad, lo que favorece el logro de los objetivos

marcados. (Fernandez, 2020).
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Dimension 2: satisfaccion del servicio al cliente.

La satisfaccion del cliente estd formada por la acumulacion de la experiencia
del cliente con un producto o servicio. Exponen que esta percepcion de la
satisfaccion del cliente no es una percepcion estatica en el tiempo, sino que
la satisfaccion del cliente recoge la experiencia adquirida con la compra y
uso de un determinado producto o servicio hasta ese instante de tiempo.
satisfaccion del cliente identificando cuatro factores que afectaban a ésta.
Dichos factores que sacian las preferencias, necesidades o valores personales
son: aspectos esenciales del producto o servicio que los clientes esperan de
todos los competidores de dicho producto o servicio, servicios basicos de
apoyo como la asistencia al consumidor, un proceso de reparacion en el caso
de que se produzca una mala experiencia y la personalizacion del producto o
servicio. la satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de los
clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. (Gil,

2020).
Indicadores

a) Técnica
Las técnicas corresponden a la gran habilidad que desarrollan los vendedores
para interpretar un producto o servicio, de tal manera que sus caracteristicas
se traduzcan en bondades, beneficios, fortalezas y ventajas para sus clientes,
ademas logra persuadirlo y motivarlo para realizar la compra en beneficio
mismo del cliente comprador o consumidor. Por tal razén, las técnicas de
ventas responden a un procedimiento debidamente ordenado y planeado.
También podemos decir que las técnicas de ventas son todos aquellos
instrumentos y herramientas que son utilizadas en la practicidad de las ventas
y, a través de las cuales se puede motivar a la decision de compra por parte

de un cliente prospecto. Por tal razon las técnicas de ventas son denominadas
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la caja de herramientas de los vendedores profesionales. Esta caja de
herramientas sirve para definir los argumentos con los cuales el vendedor va
desarrollando el proceso de la venta hacia la decision de compra de los
clientes prospectos. Es la manera como se empoderan y se manejan los
argumentos, lo que puede finalmente desencadenar una compra. La
Psicologia, la Sociologia y la habilidad de observar, es la base de las técnicas
de ventas y son usadas por los vendedores mas profesionales. Sin embargo,
no es solo el saber las técnicas de ventas, es igualmente importante, el saber
hacer, la habilidad en uso de las técnicas de ventas en el momento del
contacto con los clientes, y para ellos es preciso la capacitacion y el
entrenamiento, lo cual, a través de la experiencia, llevara al vendedor al
dominio del arte de las ventas. El dominio de las técnicas de ventas llevara
al vendedor a relatar los beneficios y bondades de los productos, como si
fueran historias que involucran a los clientes y los hace personajes
principales, ya sea en una entrevista, una llamada telefénica, un correo
electronico o mediante herramientas como una pagina web, un catalogo, un
folleto. Las técnicas suelen ser la caja de herramientas de los profesionales
en ventas, con las cuales se ordenan los argumentos que permitan
desencadenar una acciéon de compra en los clientes abordados. Es la
experticia en el manejo de estos argumentos la que determina la accidon
compradora. La mayoria de las técnicas de venta estdn basadas en la
Psicologia, la Sociologia y en la observacion del trabajo de los mejores

profesionales en ventas. (Gil, 2020).
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b) Interaccion
La interaccion es la accion que ocurre entre dos 0 mas personas u objetos,
que esta determinada por algiin grado de reciprocidad. Quien vende debe ser
feliz para transmitir energia positiva para el cliente. La realidad es simple.
Un grupo de gente que no es feliz no logra resultados, especialmente en el
area de ventas, tanto de productos como de servicios, siendo necesaria la
imagen de los vendedores felices, para que se pueda transmitir bienestar a los
clientes cuando entran en la tienda. Tenemos que desarrollar buen animo,
alegria y tratar al cliente de forma espontanea, con voluntad, con placer, y
que el placer sea algo natural, no artificial, el cliente siente la empatia, la
percepcion del cliente es muy fuerte y es obvio, que so6lo los clientes bien

tratados son los que volveran a la tienda. (Gil,2020).
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Marco conceptual

Capacitacion Laboral

La capacitacion laboral es aquella actividad enfocada a la constante preparacion
y formacion de nuestros recursos humanos. En este sentido, es una permanente,
y planificada, actividad basada en la preparacion del personal que va a
desempefiar una determinada actividad laboral. La capacitacion laboral, o
capacitacion empresarial, por tanto, es una actividad llevada a cabo por la
empresa. En esta, la firma se encarga de preparar y formar a sus empleados para
el desempefio de una determinada actividad laboral. En otras palabras, es una
técnica de formacion que consiste en el desarrollo de las habilidades de estos,
sus conocimientos, asi como sus competencias. (Coll, 2021).

Atencion al cliente

Atencion al cliente, conocido también como servicio de atencion al cliente es una
herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con
los clientes, a través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos,
antes, durante y después de la venta. Entre sus principales objetivos, se
encuentran: garantizar que el producto o servicio llegue a su publico objetivo,
que sea usado de la forma correcta y que genere la satisfaccion del cliente. Para
lograr estos objetivos, es importante brindar apoyo, asesoria, orientacion,
instrucciones y todo aquello que facilite este proceso. El servicio es una ventaja
competitiva cada vez mds importante para las empresas, tanto grandes como

pequenas, que facilitan los negocios y priorizan las necesidades de sus clientes.

(Lopez, 2020).
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Micro y pequeiias empresas

Segtin Ministerio Trabajo (2023), Es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. define a la Micro y pequefia
empresa como aquella unidad econdmica creada ya sea por una persona natural
o juridica, la cual tiene por objetivo el desarrollo de diversas actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion
de servicios; y que en la actualidad cumple una participacion indiscutible dentro
del marco laboral del pais, ya que no solo es generadora de empleo sino también
contribuye con el desarrollo socioecondémico de la zona en la que se ubica y

ayuda en la reduccion de pobreza en los paises en desarrollo.

Venta de abarrotes

INEI (2023), segun el codigo CIIU nos indica que esta clase comprende la venta
al por menor de gran variedad de productos entre los que predominan, sin
embargo, los productos alimenticios, las bebidas o el tabaco, como: actividades
de venta al por menor de comercios que venden, ademas de su linea principal de
productos alimenticios, bebidas o tabaco, varios otros tipos de productos, como

prendas de vestir, muebles, aparatos, articulos de ferreteria, cosméticos, etcétera.
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2.3 Hipotesis (en caso que aplique)

La presente investigacion titulada: Propuesta de mejora de la capacitacion laboral
para la atencion al cliente en la microempresa inversiones mi caserito del distrito de
Huacho, 2023, no cuenta con hipétesis puesto que es de nivel descriptivo,

Maelgar (2020) Manifiesta que las hipdtesis son explicaciones tentativas de un
fenomeno investigado, la hipdtesis son suposicion o conjetura, de relacion entre

hechos o fendmenos, sujeta a comprobacion.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y Diseiio de Investigacion, Nivel
El tipo de investigacion

Es de tipo cuantitativo porque es un proceso sistematico y ordenado que se lleva a
cabo siguiendo determinados pasos. La investigacion cuantitativa considera que el
conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de un proceso deductivo
en el que, a través de la medicacion numérica y el analisis estadistico inferencial, se
prueban hipoétesis previamente formuladas. Este enfoque se cominmente se asocia
con practicas y normas de las ciencias naturales y del positivismo. Este enfoque basa
su investigacion en casos tipo, con la intencion de obtener resultados que permitan

hacer generalizaciones. Melgar (2020).

- Seutilizo el tipo cuantitativo porque en el estudio de investigacion: Propuesta de
mejora de la capacitacion laboral para la atencion al cliente en la microempresa
inversiones mi caserito del distrito de Huacho, 2023, se utilizé instrumentos de

medicion y evaluacion.
Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo este tipo de estudio busca Unicamente
describir situaciones o acontecimientos bdsicamente no estd interesado en
comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipotesis, ni en hacer
predicciones. Con mucha frecuencia las descripciones se hacen por encuestas.

(Monje, 2021).

- Se utiliz6 le nivel descriptivo en el estudio de investigacion: Propuesta de mejora
de la capacitacion laboral para la atencion al cliente en la microempresa
inversiones mi caserito del distrito de Huacho, 2023, se describid las

caracteristicas primordiales de cada variable de estudio.
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- Ademas, la investigacion: Propuesta de mejora de la capacitacion laboral para la
atencion al cliente en la microempresa inversiones mi caserito del distrito de
Huacho, 2023 fue de propuesta porque se presentd un plan de mejora segun los

resultados.
Diseiio de investigacion

Esta investigacion se encuentra dentro del disefio de campo No Experimental-

Transversal.
No experimental

Salkind (2019), Nos menciona que son fendmenos, gestas, contextos o dominados
en su proximo natural o situacidon, no serdn estimulados intencionalmente por el

investigador.

La investigacion fue no experimental porque se realizé sin modificar las variables
de estudio capacitacion laboral para la atencion al cliente, se observd y se presentd

tal como se encontrd dentro de la microempresa.

Transversal

El estudio transversal es un tipo de investigacién que se centra en la observacion y

analisis de los datos recopilados de la muestra en un determinado periodo de tiempo

(Melgar, 2020).

Fue de corte transversal por que la investigacion: Propuesta de mejora de la
capacitacion laboral para la atencion al cliente en la microempresa inversiones mi

caserito del distrito de Huacho, 2023, se desarroll6 en un periodo de tiempo.

35




3.2 Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacion en investigacion no se refiere siempre a la definicion de tipo
demografico: conjunto de personas ubicadas en un area geografica determinada,
claramente definida, se pueden formar poblaciones estructurales de diferentes
maneras. (Monje, 2021).

La poblacion de la presente investigacion del sector comercio, rubro venta al por
mayor de alimentos, bebidas y tabaco ubicada en Lima - Huaura — Huacho.
Estuvo constituido por:

En el estudio para ambas variables de capacitacion laboral para la atencion al
cliente, la poblacion estuvo compuesta por 10 trabajadores del rubro de venta al

por mayor de alimentos, bebidas y tabaco.
Muestra

la muestra se define como un conjunto de objetos y sujetos procedentes de una
poblacion; es decir un subgrupo de la poblacion, cuando esta es definida como
un conjunto de elementos que cumplen con unas determinadas especificaciones.

De una poblacion se pueden seleccionar diferentes muestras. (Monje, 2021).

- En esta investigacion se empled una muestra censal para ambas variables
capacitacion laboral y atencion al cliente, ya que se considerd a la totalidad de la
poblacion debido a su pequefio tamafio, asimismo, estuvo conformado por los 10

trabajadores de la microempresa inversiones caserito.
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3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion

variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicion valoracion
La capacitacion es el proceso educativo, aplicado de manera | Capacitacion | Tipo de aprendizaje
sistematica y organizada, por medio del cual las personas . .
] y g. T p o p por 1nstruccion Enfoque de
adquieren  conocimientos, desarrollan  habilidades 'y
Capacitacion | competencias en funcién de objetivos definidos.  La capacitacion Siempre=>5
capacitacion por instruccion es un proceso de aprendizaje | Capacitacion Mejorar Casi siempre=4
complejo sujeto a la influencia de infinidad de condiciones .
PO Sul . . ' para el , Likert A veces=3
aprendizaje es un concepto relacionado con la practica, el q o d Perfeccionar
. . ) esarrollo de i =
refuerzo, la reiteracion y el olvido. (Coll Morales, 2021). Casi nunca=2
Habilidades Nunca=1
Atencidn a los clientes es conjunto de actuaciones mediante | Habilidades de Capacidad
las cuales una empresa gestiona la relacion con sus clientes atencion al —
L actuales o potenciales, antes o después de la compra del ] Comunicacion
Atencion al 1 . . - cliente
producto y cuyo fin ultimo es lograr un nivel de satisfaccion
Cliente al cliente lo mas alto posible, las habilidades de atencion que | Satisfaccion Técnica
utiliza el vendedor son factores que inciden en una buena | (el servicio al _
Interaccion

imagen empresarial. (Lopez, 2020).

cliente
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

La técnica que se utiliz6 en la presente investigacion fue la encuesta, a los
trabajadores de la microempresa inversiones mi caserito para la variable
capacitacion laboral y atencion al cliente. expresa que ésta es la herramienta mas
utilizada en la mayoria de investigaciones, tiene la finalidad de recaudar datos

referentes a las caracteristicas, opiniones o expectativas. (Monje, 2021).

Instrumento

Para la recoleccion de los datos se utilizo al instrumento del cuestionario, el cual
segun Monje (2021), dice que es el listado de preguntas referentes al tema de
investigacion, en este caso capacitacion laboral y atencion al cliente. El objetivo
de éste es recaudar informacidn y datos para ser utilizados en las tabulaciones y
asi poder realizar la interpretacion de resultados. Para la investigacion el
cuestionario fue un listado de 20 preguntas para ambas variables. La escala de
medicion fue de Likert De esta manera se llevdo a cabo la investigacion
descriptiva con respecto a las variables estudiadas, asi mismo la muestra fue no
probabilistica, se utiliz6 alfa de Cronbach, en la variable Capacitacion Laboral el
resultado salio 0.70287, lo que nos quiere decir el analisis de la consistencia que
es muy confiable del instrumento, también en la variable Atencion al cliente salié
como resultado final 0.7379256, lo que nos quiere decir el andlisis de la
consistencia que es excelente confiabilidad del instrumento, de mismo modo el

instrumento fue validado por tres expertos.
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3.5 Método de analisis de datos

Monje (2021), El analisis de datos nos ayuda a elegir para qué usar los datos y
como analizarlos, y también se refiere a dirigir los datos de la investigacion a
acciones especificas para sacar conclusiones precisas. Una vez recopilados los
datos, se presentd en una tabla. Los datos antes mencionados se analizaron

utilizando el método de anélisis descriptivo.

Se utilizo el sistema Microsoft Windows 10, donde se utilizo el programa
Microsoft Word 2013 y el programa Microsoft Excel 2013 para describir y
organizar los datos recolectados, donde también se calculan las frecuencias y
porcentajes de las tablas. para evitar plagios y finalmente se utiliza Power Point.

para la presentacion de la revista.

3.6 Aspectos Eticos

En la investigacion se tuvo en cuenta el reglamento de integridad cientifica de la
ULADECH catélica:

- Proteccion a las personas: para esta investigacion se desarrollo el protocolo del
consentimiento informado, el mismo que fue aceptado por todas las personas que
conforman la muestra de este estudio. A través del consentimiento informado se
comunico claramente el propdsito de la investigacion que consistio en describir
las caracteristicas de capacitacion laboral y atencion al cliente en esta empresa,
asi como se les inform6 que cada uno de ellos se pueden retirar en cualquier
momento de la investigacidon, asi mismo se les menciond que los datos
recolectados quedaran disponibles para futuras investigaciones. No se tuvo
participantes menores de edad; el cuestionario estuvo disefiado para los
trabajadores de la empresa, quienes dieron su aceptacion por medio del

consentimiento informado.
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- Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: la presente investigacion no
tuvo contacto con el medio ambiente, ni con la biodiversidad, por lo tanto, no se
hizo ningun dafio al medio ambiente y no se generaron afectos adversos que
alteren su existencia. Asi la muestra del estudio fueron los trabajadores de la
empresa.

- Libre participacion y derecho a estar informado: antes del recojo de la
informacion se solicitd expresamente con el consentimiento informado a cada
participante, asi mismo se le absolvieron oportunamente todas las dudas y
consultas respecto a la investigacion, las personas participantes en este proyecto
fueron bien informados y tuvieron conocimiento sobre las finalidades y
propositos del proyecto; por lo que la participacion fue libre y voluntaria sin
ninguna presion.

- Beneficencia: la presente investigacion por su naturaleza no presentd riesgo
alguno ni para los participantes de la investigacion ni para el investigador. En
todo momento lo que se buscd es maximizar los beneficios en favor de la
investigacion, sin ir en contra de los derechos de los participantes ya que se
priorizé el bienestar de los participantes, sin causar ningun dafio ni afectar la
integridad de estos.

- No maleficencia: Este principio se cumpli6 ya que durante todo el estudio a la
microempresa inversiones mi caserito, se informé del proposito y el fin de la
investigacion buscando su aprobacion, evitando asi que el negocio se vea
perjudicado de alguna manera.

- Justicia: en esta investigacion todos los datos recopilados se realizaron con total
trasparencia y tomando medidas convenientes para asi evitar que la informacion
recopilada no llegue a practicas injustas. Asi mismo a todas las personas que
participaron de esta investigacion se les brind6é el mismo trato de respeto y
consideracion, de igual forma se brindd toda informacién de aquello que
solicitaron, ya que se centr6 en la justicia y equidad.
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- Integridad cientifica: esta investigacion se llevé a cabo con total transparencia,
los datos de identidad de los participantes fueron confidenciales y anonimas. Fue
fundamental obtener informacién veridica, por ello la investigacion se realizo de
manera correcta e integra, en funcién de las normas deontoldgicas de la
administracion; durante todo el proceso de la investigaciéon se tuvo como

prioridad el respecto, justicia y responsabilidad.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1.

Caracteristicas de la capacitacion laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.
Capacitacion laboral N %
Usted tiene conocimiento sobre tipos de aprendizaje
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Consideras que para tu trabajo requieres de algun tipo de conocimiento
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 5 50.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
La empresa cuenta con plan de capacitacion
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 4 40.00
Algunas Veces 6  60.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Continua...




Tabla 1.
Caracteristicas de la capacitacion laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.

Capacitacion laboral N %

Se le brinda algin manual de procedimientos para su puesto de trabajo

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 5  50.00
Casi siempre 5  50.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
microempresa mi CASERITO Huacho, 2023
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Figura 1.

Caracteristicas de la capacitacion laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.
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Nota Tabla 1.

Interpretacion.

Consideras que para tu
trabajo requieres de
algun tipo de
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Se le brinda algun manual
de procedimientos para su
puesto de trabajo.

El 60% de los trabajadores indic6 que la empresa siempre brinda conocimientos

sobre los tipos de aprendizaje, el 50% de los trabajadores manifestd que casi siempre

requiere de algun tipo de conocimiento, el 60% de los colaboradores manifestaron

que algunas veces la empresa no cuenta con el plan de capacitacion, el 50% de los

trabajadores mencionaron que algunas veces le brindaron manual de procedimiento

para el puesto de trabajo.
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Tabla 1

Caracteristicas de la capacitacion laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.
Capacitacion laboral N %
usted como colaborador siente que ha mejorado con las capacitaciones
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 3 30.00
Algunas Veces 4 40.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
la capacitacion le ayuda a mejorar a solucionar los problemas que se
presentan dentro de su trabajo
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 6 60.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
Ud. considera que su jefe inmediato superior promueve la mejora dentro
de la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 5 50.00
Casi siempre 5 50.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
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Tabla 1

Caracteristicas de la capacitacion laboral en la microempresa Inversiones Mi CASERITO
Huacho,2023.

Capacitacion laboral N %

con las ultimas capacitaciones recibidas usted como colaborador esta
perfeccionando en atencion al cliente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 3 30.00
Algunas Veces 7 70.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Para perfeccionar en su labor usted recibe capacitaciones

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 5 50.00
Algunas Veces 3 30.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Le gustaria que inversiones mi caserito tenga como politica, hacer

capacitaciones

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 5 50.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
microempresa mi CASERITO Huacho, 2023
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Figura 1

Caracteristicas de la capacitacion laboral en la microempresa Inversiones Mi CASERITO

Huacho,2023.
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capacitaciones solucionar los empresa recibidas usted ha usted recibe politicas de
problemas mejorado en capacitaciones capacitacion

atencion al cliente
Nota Tabla 1.

Interpretacion

El 40% de los trabajadores indicaron que algunas veces han mejorado con las
capacitaciones brindada por la empresa, el 60% de los trabajadores indicaron que
casi siempre las capacitaciones han ayudado ha solucionar los problemas, el 50% de
los trabajadores mencionaron que el jefe inmediato promueve la mejora en la
organizacion, el 70% de los trabajadores indicaron que algunas veces con las
capacitaciones recibidas han mejorado y brindaron una atencioén adecuada al cliente,
el 50% de los encuestados indicaron que muy pocas veces reciben capacitaciones
para perfeccionar en las ventas, el 50% de los trabajadores indicaron que algunas

veces la empresa no tiene politica de capacitaciones.
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Tabla 2.

Caracteristicas de Atencion al Cliente laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.

Atencion al cliente

Usted tiene la capacidad de planificar las actividades antes de ejecutar

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi siempre
Siempre

Total

0 0.00
0 0.00
0 0.00
5 50.00
5 50.00
10 100.00

usted tiene la capacidad de solucionar los reclamos del cliente

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi siempre
Siempre

Total

0 0.00
0 0.00
0 0.00
4 40.00
6 60.00
10 100.00

Usted tiene la facilidad de comunicacion con los clientes

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi siempre
Siempre

Total

0 0.00
0 0.00
0 0.00
5 50.00
5 50.00
10 100.00
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Tabla 2.
Caracteristicas de Atencion al Cliente laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.

Atencion al cliente N %

Como colaborador usted establece una buena comunicacion con su jefe

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 4 40.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
su jefe inmediato le brinda charla motivacional antes de iniciar las

actividades

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 4 40.00
Algunas Veces 6 60.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
microempresa mi CASERITO Huacho, 2023
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Figura 2.

Caracteristicas de Atencion al Cliente laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.
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Nota Tabla 2.
Interpretacion

El1 50% de los trabajadores de la empresa indico que siempre tienden a planificar las
actividades antes de ejecutar, el 60 de los colaboradores siempre solucionan los
reclamos de los clientes, el 50% indico que tienen la facilidad de comunicacion con
los clientes, el 40% de los trabajadores indicaron que no establecen buena
comunicacion con su jefe , el 60 de los trabajadores de la empresa manifestd que
algunas veces el jefe no brinda ninguna charla motivacional antes de iniciar las

actividades.
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Tabla 2.

Caracteristicas de Atencion al Cliente laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.

Atencion al cliente

Usted informa a su jefe inmediato sobre sus técnicas ejecutadas

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi siempre
Siempre

Total

Aplica alguna técnica de venta al momento de ofrecer algin producto

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi siempre
Siempre

Total

Informa a su jefe sobre las quejas recibidas por parte del cliente

Nunca

Muy pocas veces
Algunas Veces
Casi siempre
Siempre

Total

51

N %
0 0.00
0 0.00
2 20.00
6 60.00
2 20.00
10 100.00
0 0.00
0 0.00
2 20.00
4 40.00
4 40.00
10 100.00
0 0.00
1 10.00
1 10.00
5 50.00
3 30.00
10 100.00
Continua...




Tabla 2.

Caracteristicas de Atencion al Cliente laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.

Propuesta de mejora satisfaccion al cliente N %

Usted como colaborador interacttia con los clientes

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 9 90.00
Total 10 100.00
Usted como colaborador escucha las opiniones de los clientes

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 10.00
Algunas Veces 2 20.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
microempresa mi CASERITO Huacho, 2023
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Caracteristicas de Atencion al Cliente laboral en la microempresa Inversiones Mi

CASERITO Huacho,2023.
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Nota Tabla 2.
Interpretacion.

El 60% de los colaboradores de la empresa indicaron que casi siempre informan a su
jefe inmediato sobre las técnicas empleadas en la empresa, el 40% de los
colaboradores indicaron que casi siempre aplica alguna técnica de venta al momento
de ofrecer un producto, el 50% de los trabajadores indicaron que casi siempre
informan a su jefe sobre las quejas recibidas por parte del cliente, el 90% de los
trabajadores indicaron que siempre interactuan con los clientes, el 40% de los

trabajadores indicaron que casi siempre escuchan las opiniones de los clientes.
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Tabla 3.

Propuesta de mejora de la capacitacion laboral para la atencion al cliente en la micro empresa inversiones mi caserito

del distrito de Huacho, 2023.

variables Indicadores | Problemas Causas del | Consecuencias | Acciones de mejora Responsable | Presupuesto
encontrados problema de los
problemas
capacitacion | Tipo de | EI 50% de los | -No brinda | - Alta rotacion | - la empresa debe tener | Gerencia S/. 500
aprendizaje | trabajadores induccion a los | del personal. | plan de induccion para
mencionaron que | nuUevos - Mal imagen | el nuevo personal.
casi siempre la | trabajadores de la empresa |- Planificar para la
empresa requiere | -No cuenta con | - Perdida del | induccion al personal
de conocimientos | manual de | cliente.
para la atencion al | funciones
cliente
Enfoque de el 60% de los |-No tiene plan | -Personal sin | -Elaborar  plan  de | Gerencia S/.1000
capacitacion | colaboradores de capacitacion capacitacion cada tres
manifestaron que | capacitacion. esto  genera | meses.
algunas veces no | -Falta de vision | mala atenciéon
empresarial. al cliente
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cuenta con el plan

de capacitacion

el 50% de los | -Falta de | -Mala -Elaboracion de | Gerencia S/.1500

trabajadores manual de | atencion  al | manual de

mencionaron que | procedimientos | cliente. procedimientos y

algunas veces no |y funciones. -El trabajador | funciones

le brindaron | -El trabajador | no sabe donde

manual de | no sabe sus | acudir para la

procedimiento funciones. atencion al

cliente.

Atencion al | Capacidad | El 50% de los | -Mal -Falta de | -Elaboracion de plan | Gerencia S/.1500
cliente trabajadores de la | informacién a | planificaciony | estratégico a mediano

empresa  indico | los clientes. organizacion. | plazo.

que casi siempre
tienden a
planificar las
actividades antes

de ejecutar
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El 60% de los
trabajadores de la
empresa
manifestod que
algunas veces el
jefe no le brinda
charla
motivacional
antes de iniciar las

actividades

-Trabajadores
desmotivados.
-Desinterés en
el trabajo.

-Pocas ventas.

-Mala
atencion al
cliente.

-Pocas ventas.

-Fomentar Pausas
activas durante horas

de labor.

Gerencia

S/.100
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DISCUSION

Tabla 1
Caracteristicas de la Capacitacion Laboral para la Atencion al Cliente en la

microempresa inversiones mi caserito del distrito de Huacho,2023

Conocimiento sobre tipos de aprendizaje: El 60% de los trabajadores encuestados
indicaron que siempre tienen conocimientos sobre tipos de aprendizaje, (Tabla 1)
estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion realizada por
Quispe (2020), senialo que el 60% de los encuestados indicaron que si tienen
conocimiento en tipos de aprendizaje, pero contrasta con los resultados encontrados
por Camba & Paguay (2019), Senalo que el 50% de los trabajadores indicaron que
no tienen ninguin conocimiento sobre tipos de aprendizaje. Esto demuestra que la
mayoria los trabajadores si tienen conocimientos previos sobre el rubro de las ventas
ya que esto garantizaria tener colaboradores eficientes y eficaces lo cual permitiria
tener un valor agregado para la empresa.

Consideras que para tu trabajo requieres de algun tipo de conocimiento: El 50%
de los trabajadores encuestados indicaron que casi siempre requieren algin tipo de
conocimientos, (Tabla 1), estos resultados coinciden con lo encontrado en la
investigacion realizada por Sulca (2021), Sefialo que el 50% de los trabajadores
requieren de algin tipo de conocimiento, también coinciden con los resultados
Zevallos (2021), Sefialo que el 55% de los encuestados mencionaron que si requieren
de algun tipo de conocimiento para brindar una atencion. Esto demuestra que la
mayoria relativa de los trabajadores necesitan o requieren algin tipo de
conocimientos para poder empezar a laborar en el area de ventas, si los trabajadores
cuentan con algln tipo de conocimiento garantizarian una labor adecuada dentro de

la empresa.

57




La empresa cuenta con plan de capacitacion: El 60% de los trabajadores
encuestados mencionaron que algunas veces la empresa no cuenta con un plan de
capacitacion, (Tabla 1) estos resultados contrastan con lo encontrado en la
investigacion realizada por Quispe (2020), Senalo que el 70% de los trabajadores
indicaron que la empresa cuenta con plan de capacitacion. Esto demuestra que la
mayoria de las empresas necesitan tener un plan de capacitacion, tener un plan de
capacitacion permite a la organizacion a que sus colaboradores estén entrenados y
que tengan formacion para el desarrollo de sus actividades.

Brinda algin manual de procedimientos para su puesto de trabajo: El 50% de
los trabajadores encuestados mencionaron que algunas veces la empresa no le brinda
algin manual de procedimientos para su puesto de trabajo, (Tabla 1) estos resultados
contrastan con lo encontrado en la investigacion Quispe (2020), Sefialo que el 70 %
de los trabajadores indicaron que no conoce el manual de funciones y
procedimientos. También contrastan con los resultados de Aguirre (2021), Sefnalo
que el 100% de los trabajadores indicaron que es muy importante que la empresa
cuente con un manual para un mejor desarrollo de actividades. Esto demuestra que
la mayoria de las empresas necesitan tener manual de procedimientos para el puesto
de trabajo, viendo estos resultados los duefos y gerentes de la empresa deben de
planificar y elaborar manual de procedimientos ya que este es una herramienta de
gran utilidad para la organizacion y también para el colaborador al colaborador le
permitira saber sus funciones al detalle.

Siente que ha mejorado con las capacitaciones recibidas: El 40% de los
trabajadores encuestados mencionaron que algunas veces han mejorado en su
desempefio con las capacitaciones recibidas dentro de la empresa, (Tabla 1) estos
resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion realizada por Torres
(2022), Senalo que el 60 % de los trabajadores indicaron que han mejorado sus
conocimientos y habilidades al recibir capacitaciones, también los resultados Quispe
(2020), Senalo que el 50 % de los encuestados indicaron que con las capitaciones
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recibidas han mejorado. Esto demuestra que la mayoria de las empresas necesitan
brindarle talleres de capacitacion a los colaboradores para que dia a dia mejoren y
tengan la capacidad de respuesta ante los clientes.

La capacitacion le ayuda a solucionar los problemas que se presentan dentro de
su trabajo: El 60% de los trabajadores encuestados mencionaron que casi siempre
las capacitaciones le han ayudado a solucionar los problemas que se presenta dentro
de la empresa, (Tabla 1) estos resultados contrastan con lo encontrado en la
investigacion realizada por Torres (2022), Senalo que el 40% de los trabajadores
indicaron que la capacitacion ayuda a que estén preparados para solucionar
problemas. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores mencionan que la
capacitacion es de vital importancia por lo que ayuda a solucionar problemas, como
la capacitacion es un mecanismo de obtener conocimientos a través de talleres que
van enfocado a cada area esto le permite al trabajador nutrirse de nuevos

conocimientos y herramientas.

Su jefe inmediato promueve la mejora dentro de la empresa: El 50% de los
trabajadores encuestados mencionaron que algunas veces el jefe inmediato
promueve la mejora dentro de la empresa, (Tabla 1) estos resultados coinciden con
lo encontrado en la investigacion realizada por Torres (2022), Sefialo que el 55 % de
los trabajadores afirmaron que el jefe inmediato promueve desarrollo en la
organizacion. También coincide con la investigacion de Pintado (2021), Senala que
el 70% de los encuestados manifestaron que el jefe inmediato promueve desarrollo
en la organizacion. Esto demuestra que la mayoria relativa de los trabajadores
mencionan que el jefe inmediato superior si promueven la mejora de la empresa,
todo personal vinculado a la empresa tiene que tener el compromiso y también tiene
que identificarse con la empresa para asi poder promover la mejora de la empresa, si
el jefe o el colaborador no tiene compromiso con la empresa la organizaciéon no
tendra los resultados esperados.
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Con las ultimas capacitaciones recibidas usted como colaborador esta
perfeccionando en atencion al cliente: El 70% de los trabajadores encuestados
mencionaron que algunas veces con las ultimas capacitaciones estan perfeccionando
en atencion al cliente, (Tabla 1) estos resultados coinciden con lo encontrado en la
investigacion realizada por Sulca (2021), Sefialo que el 71% de los trabajadores
manifestd que las capacitaciones recibidas siempre han ayudado a mejorar el
comportamiento y actitud del personal, estos resultados contrastan con la
investigacion de Pintado (2021), Senialo que el 76 % de los trabajadores afirmaron
que no recibieron ningun tipo de capacitaciones. Esto demuestra que la mayoria de
los trabajadores mencionan que las ultimas capacitaciones recibidas han sido
fructiferas. Por ello los planes de capacitacion son de gran utilidad y también la
empresa debe identificar las debilidades del trabajador para asi poder enfocarse y
brindarle capacitacion en temas relacionados al colaborador.

Para perfeccionar en su labor usted recibe capacitaciones: El 50% de los
trabajadores encuestados mencionaron que Muy pocas veces reciben capacitaciones
para perfeccionar, (Tabla 1) estos resultados coinciden con lo encontrado en la
investigacion realizada por Pintado (2021), Sefialo que el 50% de los trabajadores
afirman haber recibido capacitaciones que se han venido dando a fin de reforzar sus
conocimientos y habilidades, también coinciden con los resultados de Mendoza
(2022), Sefialo que el 50% indicaron que con las capacitaciones recibidas han
perfeccionado. Esto demuestra que la mayoria relativa de los trabajadores
mencionan que, si reciben capacitaciones para perfeccionar en su ambito laboral,
toda capacitacion es de mucha importancia porque permite al trabajador obtener
conocimiento y esto poner en practica ayudara al trabajador a mejorar su desempefio
laboral y también esto ayudara a la empresa a mejorar sus ingresos por que toda

organizacion depende del capital humano.
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Le gustaria que inversiones mi caserito tenga como politica, hacer
capacitaciones: El 50% de los trabajadores encuestados indicaron que algunas veces
necesitan que la empresa tenga como politica de desarrollar capacitaciones, (Tabla
1) estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion realizada por
Tejada (2021), Sefialo que el 50% de los encuestados indicaron que la empresa si
tenga como politica de ejecutar las capacitaciones. Esto demuestra que la mayoria
relativa de las empresas necesitan tener como politica de desarrollar capacitaciones

para fortalecer el capital humano dentro de la organizacion.

Tabla 2
Caracteristicas de la Capacitacion Laboral para la Atencion al Cliente en la

microempresa inversiones mi caserito del distrito de Huacho,2023.

Usted tiene la capacidad de planificar las actividades antes de ejecutar: E1 50%
de los trabajadores encuestados indicaron que casi siempre tienen la capacidad de
planificar las actividades antes de ejecutar, (Tabla 2) estos resultados coinciden con
lo encontrado en la investigacion realizada por Cardenas & Yessid (2019), Sefialo
que el 48% de los trabajadores tiene la capacidad de planificar las actividades antes
de ejecutar, estos resultados contrastan con la investigacion de Callisaya & Mamani
(2019), Senalo que el 21% no tienen la capacidad de planificar las actividades antes
de ejecutar. Esto demuestra que la minoria de los trabajadores tienen la capacidad de
planificar las actividades antes de ejecutar, para lo cual el jefe inmediato debe de
tomar acciones de dar confianza y brindarle talleres de capacitacion de atencion al
cliente para que el colaborador mejore en sus actividades.

Usted tiene la capacidad de solucionar los reclamos del cliente: El 60% de los
trabajadores encuestados indicaron que siempre solucionan los reclamos del cliente,
(Tabla 2) estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion realizada
por Cardenas & Yessid (2019), Sefialo que el 52% de los trabajadores tiene la
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capacidad de solucionar los reclamos del cliente, también en la investigacion de
Callisaya & Mamani (2019), Senalo que el 57,1% manifestaron que algunas veces
tienen la capacidad de resolucion de problemas. Esto demuestra que la mayoria de
los trabajadores tienen la capacidad solucionar los reclamos de los clientes, el cliente
es la persona mas importante en el negocio por que dependera de ello los ingresos
para la empresa por ello un trabajador que soluciona los reclamos de los clientes es
de mucha importancia para la empresa este colaborador soluciona reclamos gracias
a las capacitaciones recibidas por parte de la empresa.

Usted tiene la facilidad de comunicacion con los clientes: El 50% de los
trabajadores encuestados indicaron que casi siempre tienen la facilidad de
comunicacion con los clientes, (Tabla 2) estos resultados coinciden con lo
encontrado en la investigacion realizada por Calero (2019), Sefialo que el 58% de
los trabajadores tiene la facilidad de comunicacion con los clientes, también
coinciden con la investigacion de Zevallos (2021), Sefialo que el 50% de los
encuestados indicaron que tienen la facilidad de comunicacion con los clientes. Esto
demuestra que la mayoria relativa de los trabajadores tienen la facilidad de
comunicacion con los clientes, la cordialidad, amabilidad y facilidad de
comunicacion con los clientes es el primer paso para una buena atencion al cliente,
porque la primera impresion es la clave para el cliente por lo que generara confianza.
Como colaborador usted establece una buena comunicacion con su jefe: E140%
de los trabajadores encuestados indicaron que algunas veces establecen una buena
comunicacion con su jefe, (Tabla 2) estos resultados contrastan con lo encontrado en
la investigacion realizada por Zevallos (2021), Sefialo que el 80% de los trabajadores
que si establecen una buena comunicacion con su jefe, también en la investigacion
de Reyes (2023), Sefialo que el 90% de los trabajadores mantienen buena
comunicacion con su jefe. Esto demuestra que en la investigacion realizada en
inversiones mi Caserito que la minoria de los trabajadores no establece una buena
comunicacion con su jefe, la comunicacion con el jefe inmediato es de vital
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importancia si no hay buena comunicacion entre el jefe y el colaborador esto afectara
a la empresa en el area de ventas se tiene que tener una comunicacion fluida para
poder atender al cliente.

Su jefe inmediato le brinda charla motivacional antes de iniciar las actividades:
El 60% de los trabajadores encuestados indicaron que algunas veces le brindan
charla motivacional antes de iniciar las actividades, (Tabla 2) estos resultados
coinciden con lo encontrado en la investigacion realizada por Quispe (2020), Senalo
que el 60% de los trabajadores si reciben charlas motivacionales antes de iniciar las
actividades, también coinciden con la investigacion realizada por Berrocal (2023),
Sefialo que el 58% de los encuestados indico que si reciben las charlas antes de
iniciar las actividades. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores si reciben
charlas motivacionales antes de iniciar las actividades, la motivacion antes de las
actividades es el motor fundamental para un colaborador esto ayudara al trabajador

a sentirse importante dentro de la empresa.

Usted informa a su jefe inmediato sobre sus técnicas ejecutadas: El 60% de los
trabajadores encuestados indicaron que casi siempre informan a su jefe inmediato
sobre las técnicas utilizadas, (Tabla 2) estos resultados contrastan con lo encontrado
en la investigacion realizada por Segura (2022), Sefialo que el 60% de los
trabajadores si informan a su jefe inmediato sobre las técnicas ejecutadas durante la
venta, también en su investigacion Romero (2021), sefialo el 60% de los encuestados
indicaron que si informan a su jefe sobre las técnicas utilizadas. Esto demuestra que
la mayoria de los trabajadores si informan a su jefe sobre sus técnicas ejecutadas, las
técnicas que se utilizan durante las ventas son de mucha importancia por que permite
ejecutar una atencion de calidad y esto genera confianza a los clientes.

Aplica alguna técnica de venta al momento de ofrecer algin producto: El 40%
de los trabajadores encuestados indicaron que casi siempre aplica alguna técnica de
venta al momento de ofrecer algun producto, (Tabla 2) estos resultados coinciden
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con lo encontrado en la investigacion realizada por Patricio (2022), Sefalo que el
40% de los trabajadores si aplican alguna técnica de venta al momento de ofrecer
algin producto, también coinciden con la investigacion de Aguirre (2021), Sefialo
que el 42% indicaron que siempre utilizan las técnicas de venta. Esto demuestra que
la minoria de los trabajadores si aplican técnica de venta al momento de ofrecer algun
producto.

Informa a su jefe sobre las quejas recibidas por parte del cliente: El 50% de los
trabajadores encuestados indicaron que casi siempre informan a su jefe sobre las
quejas recibidas por parte del cliente, (Tabla 2) estos resultados contrastan con lo
encontrado en la investigacion realizada por Guevara (2020), Sefialo que el 33% de
los trabajadores si informan a su jefe sobre las quejas recibidas por parte del cliente,
también contrastan en la investigacion de Romero (2021), Sefialo que el 77% de los
encuestados indicaron que si informan a su jefe sobre las quejas recibidas. Esto
demuestra que la mayoria relativa de los trabajadores no informan a sus jefes sobre
las quejas recibidas por parte del cliente.

Usted como colaborador interactiia con los clientes: El 90% de los trabajadores
encuestados indicaron que siempre interactuan con los clientes, (Tabla 2) estos
resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion realizada por Patricio
(2022), Senalo que el 87% de los trabajadores interactuan con los clientes. Esto
demuestra que la mayoria de los trabajadores interactuan con los clientes, la
comunicacion con los clientes es de mucha importancia en un negocio por que
depende mucho de ello.

Usted como colaborador escucha las opiniones de los clientes: El 40% de los
trabajadores encuestados indicaron que casi siempre escucha las opiniones de los
clientes, (Tabla 2) estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion
realizada por Gastiaburu (2019), Senalo que el 40% de los trabajadores escuchan
las opiniones de los clientes, también en su investigacion de Calero (2019), Sefialo
que el 42% de los encuestados indicaron que los trabajadores escuchan las opiniones
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de los clientes. Esto demuestra que la minoria de los trabajadores escuchan las

opiniones de los clientes.
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PLAN DE MEJORA PARA LA MICROEMPRESA INVERSIONES MI CASERITO
HUACHO, 2023.

1. Datos generales:

Nombre o razon social: INVERSIONES MI CASERITO S.R.L

Direccion: Huacho

Nombre del representante: Duefio de la Empresa

2. Vision
Ser reconocida como la empresa lider en el rubro de las ventas de abarrotes a precios
modicos estar siempre disponibles en atencion a nuestros clientes en la zona norte de
Huacho.

3. Mision
Ser una empresa exitosa que contribuya al desarrollo econdmico, mejorando la calidad

de vida a través de la comercializacion de abarrotes al por mayor y menor.

4. Objetivos:

- Mejorar continuamente la atencion que se le brinda al cliente, con un trato
personalizado cada uno de ellos.

- Conocer las estrategias que emplea la organizacion

- Elaborar y presentar estrategias para mejorar dicha empresa.
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5. Productos y/o servicios:
La microempresa inversiones mi Caserito S.R.L. se dedica a la venta por mayor de

alimentos, bebidas y tabaco.

6. Organigrama de la empresa

GERENTE GENERAL
ADMINISTRACION
— CONTABILIDAD
VENTAS 1 VENTAS 2
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6.1 Descripcion de funciones

Cargo Gerente general
Estudios universitarios en administracion
Perfil Encargado de controlar la contabilidad de la empresa, registros
contables,
Ejecucion de todas las otras funciones, pensando siempre no
Funciones | solo en el cumplimiento de objetivos de los inversionistas sino
también en las necesidades y preferencias del cliente.
Cargo Administrador
Titulo en administracién
Perfil - Experiencia minima de 2 afos.
- Conocimientos en ventas.
- Planificar las actividades de la empresa.
- Conocer y evaluar los procesos del servicio.
Funciones
- Capacitacion a los colaboradores constantemente.
- Disenfar estrategias que ayuden al crecimiento de la empresa
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Cargo

Contador

Perfil

Titulado en contabilidad.
Experiencia minima de 3 afios en contabilidad.
Conocimientos en manejo de planillas, flujo de caja,

presupuestos

Funciones

Disefia, gestiona y ejecuta las estrategias econdémicas y
financieras de una empresa.

Interpreta la informacion contable para el planeamiento, el
control y la toma de decisiones.

Administra e identifica los riesgos financieros en las

organizaciones.

Cargo

Ventas1ly 2

Perfil

Superior técnico, especialidad en ventas
Experiencia minima de 1 a 2 afios con actitudes,
habilidades.

Conocimientos en ventas, trabajo en equipo.

Funciones

Venta, atencién al cliente.

Cuadrar caja de las ventas diarias.
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7. Diagnostico empresarial.

Oportunidades

Amenazas

1 Alianzas estratégicas con

1  Aumento de la

grandes y  medianos informalidad en este sector.
, empresas 2 Factores sociales (huelgas,
ANALISIS DE FODA

2 crecimiento de la inversion bloqueo, de carreteras)
privada

3 Expansion de mercados a
nivel nacional

Fortalezas ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

1. Productos de buena
calidad

2. Penetracion a nivel
nacional

3. Buena atencion al cliente

4. Excelente posicion
financiera

5. Precios bajos

- Tiene alianzas con empresa

privada para que marca crezca
y este en casi todo el cuidad de

Huacho. (O1, O3, F2,)

- Compite en el mercado con un

producto de calidad y a un
precio ligeramente menor que a

competencia. (O1, F2, F4)

- Factores sociales y la crisis
econdmica y las posibles
alzas precios podria hacer
que el precio de abarrotes
y quite una fortaleza que es

bajos precios. ( A2, F4)

Debilidades

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Infraestructura pequefia

La infraestructura es pequefia no

permite expandirse en el mercado

local. (D1,03)

La infraestructura  pequeiia,
factores podria ser un problema
que amenaza con la reputacion de

marca de la empresa. (A2, D1, A3)
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8. Indicadores de una buena gestion.

Indicadores

Evaluacion de indicadores de la

microempresa inversiones mi Caserito

S.R.L

Tipo de aprendizaje

-No brinda inducciéon a los nuevos
trabajadores

-No cuenta con manual de funciones

Enfoque de capacitacion

-No tiene plan de capacitacion.

-Falta de vision empresarial.

Capacidad

-Falta de manual de procedimientos y
funciones.

-El trabajador no sabe sus funciones.

-Mal informacién a los clientes.

-Trabajadores desmotivados.
-Desinterés en el trabajo.

-Pocas ventas.
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Problemas.

Indicadores

Problemas

Causas del problema

Tipo de aprendizaje

El 50% de los trabajadores
mencionaron que casi

siempre la empresa

-No brinda induccion a los
nuevos trabajadores

-No cuenta con manual de

manual de procedimiento

requiere de conocimientos | funciones
para la atencion al cliente

Enfoque de capacitacion el 60% de los -No tiene plan de
colaboradores capacitacion.
manifestaron que algunas | -Falta de vision
veces no cuenta con el empresarial.
plan de capacitacion

Capacidad el 50% de los trabajadores | -Falta de manual de
mencionaron que algunas | procedimientos y
veces no le brindaron funciones.

-El trabajador no sabe sus

funciones.
El 50% de los trabajadores | -Mal informacién a los
de la empresa indico que | clientes.
casi siempre tienden a
planificar las actividades
antes de ejecutar
El 60% de los trabajadores | -Trabajadores
de la empresa manifesto desmotivados.

que algunas veces el jefe
no le brinda charla
motivacional antes de

iniciar las actividades

-Desinterés en el trabajo.

-Pocas ventas.
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10. Establecer soluciones.

10.1. Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problemas

Acciones de mejora

Tipo de aprendizaje

El 50% de los trabajadores
mencionaron que casi
siempre la empresa
requiere de conocimientos

para la atencion al cliente

- la empresa debe tener
plan de induccion para el
nuevo personal.

- Planificar para la

induccién al personal

Enfoque de capacitacion

el 60% de los
colaboradores
manifestaron que algunas
veces no cuenta con el

plan de capacitacion

-Elaborar plan de
capacitacion cada tres

mesSsces.

Capacidad

el 50% de los trabajadores
mencionaron que algunas
veces no le brindaron

manual de procedimiento

-Elaboracion de manual
de procedimientos y

funciones

El 50% de los trabajadores
de la empresa indico que
casi siempre tienden a
planificar las actividades

antes de ejecutar

-Elaboracion de plan
estratégico a mediano

plazo.

El 60% de los trabajadores
de la empresa manifesto
que algunas veces el jefe
no le brinda charla
motivacional antes de

iniciar las actividades
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11. Recursos para la implementacion.

N° | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos economicos | tecnologicos

1 |- la empresa debe | Gerente S/. 1000 Internet 4 meses
tener plan de | general y Computadora
induccion para el | Administrador proyector
nuevo personal.
- Planificar para la
induccidn al
personal

2 | -Elaborar plan de Gerente S/.1500 Internet 4 meses
capacitacion cada | general y Computadora
tres meses. Administrador proyector

3 | -Elaboracion de Gerente S/.1500 Internet 4 meses
manual de general y Computadora
procedimientos y | Administrador proyector
funciones

4 | -Elaboracién de Gerente S/.1500 Internet 4 meses
plan estratégicoa | general y Computadora
mediano plazo. Administrador proyector
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12. Cronograma de actividades.

N° | Estrategias Inicio | Termino | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
1123 (4 |1]2[3/41/2(3 |4 |1/2|3 |4
1 | -la empresa debe tener | 01/09/ | 31/12/ x| x| X| X
plan de induccion para | 2023 | 2023
el nuevo personal.
- Planificar para la
induccion al personal
2 | -Elaborar plan de 01/09/ | 31/12/ XX | X | X
capacitacion cada tres | 2023 | 2023
meses.
3 | -Elaboracion de 01/09/ | 31/12/ X[ X[ x| x
manual de 2023 | 2023
procedimientos y
funciones
4 | -Elaboracion de plan 01/09/ | 31/12/ X x| X | x
estratégico a mediano | 2023 | 2023

plazo.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al primer objetivo especifico, se llegd a la conclusion Que la mayoria de
los trabajadores indic6 que la empresa siempre brinda conocimientos sobre los tipos
de aprendizaje, la mayoria de los colaboradores manifestaron que la empresa no
cuenta con el plan de capacitacion, la mayoria relativa de los trabajadores manifesto
que casi siempre requiere de algiin tipo de conocimiento, la mayoria relativa de los
trabajadores mencionaron que algunas veces le brindaron manual de procedimiento
y la minoria de los trabajadores que casi siempre le brindaron manual de
procedimientos y funciones. La mayoria de los trabajadores indicaron que algunas
veces no han perfeccionado, también la mayoria de los trabajadores indicaron que
casi siempre han solucionado los problemas que se presentaron en su trabajo, la
mayoria relativa de los trabajadores mencionaron que el jefe inmediato promueve la
mejora en la organizacion, la minoria de los trabajadores indicaron que algunas veces

han mejorado con las capacitaciones brindado por la empresa.

Respecto al segundo objetivo especifico se llegd a la conclusion que 1a mayoria de
los colaboradores siempre solucionan los reclamos de los clientes, de mismo modo
la mayoria de los trabajadores de la empresa manifestd que algunas veces el jefe no
le brinda charla motivacional antes de iniciar las actividades, la mayoria relativa de
los trabajadores de la empresa indico que siempre tienden a planificar las actividades
antes de ejecutar y la minoria de los trabajadores indicaron que no establecen buena
comunicacion con su jefe. La mayoria de los colaboradores de la empresa indicaron
que casi siempre informan a su jefe inmediato sobre las técnicas empleadas en la
empresa, de mismo modo la mayoria de los trabajadores indicaron que siempre
interactuan con los clientes la mayoria relativa de los trabajadores indicaron que casi

siempre informan a su jefe sobre las quejas recibidas por parte del clientela minoria
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de los trabajadores indicaron que casi siempre escuchan las opiniones de los clientes

y la minoria siempre escuchan las opiniones de los clientes.

Con relacion al tercer objetivo especifico, que es la elaboracion de una propuesta de
mejora, se concluyé que las dificultades que se encontré fueron cuatro problemas
que afectan el crecimiento de la empresa, entre ellos la mayoria de los trabajadores
indicaron que la empresa no cuenta con plan de capacitaciones, tampoco la empresa
cuenta con manual de puestos, y algunos empleados indicaron que con las
capacitaciones recibidas no has sido adecuadas, tampoco el jefe inmediato brinda
charla motivacional antes de iniciar las actividades. De acuerdo lo mencionado se
logrd realizar un plan de mejora con la Unica finalidad de resolver los problemas

encontrados en la microempresa inversiones mi caserito.
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VII.

RECOMENDACIONES

Implementar un plan de capacitacion acorde a la realidad de la empresa ya que va
ser de mucha importancia por lo que el plan de capacitacion va ayudar a mejorar las
debilidades de los trabajadores esto va conllevar que el colaborador va poner empefio

de lo aprendido en las capacitaciones que se van a desarrollar.

Implementar y elaborar manual de procedimientos para cada puesto de la empresa
lo cual ayudara a que los trabajadores van a tener conocimiento de sus funciones y
obligaciones, ya que el manual es una herramienta de gran ayuda para reconocer los
cargos y funciones dentro de la organizacion y debe de ser actualizado de acorde a

la necesidad de la empresa.

Desarrollar una comunicaciéon fluida entre el jefe inmediato y el trabajador esto
ayudara a romper los paradigmas, esto conllevara una buena relacion entre jefe y el
colaborador, también tener mucho en cuenta la atenciéon al cliente por lo que la

empresa depende del cliente.

Desarrollar charla motivacional antes de iniciar las actividades del dia esto ayudara
a que los empleados tengan la plena seguridad de desempenar sus tareas y
actividades de las ventas, como sugerencia podemos decir también que es importante

a que el trabajador tenga pausas activas durante la jornada laboral.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de la capacitacion laboral para la atencion al cliente

en la microempresa inversiones mi caserito del distrito de Huacho, 2023.

FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESI | VARIABLES | METODOLOGIA
DEL PROBLEMA S
Problema general: ;como | Objetivo general no cuenta | Variable 1 Tipo de Inv:
es 1a propuesta de mejora (Cuél es la propuesta de Capacitacion cuantitativo
. de 1 aci con Laboral Nivel de Inv:
de la capacitacion laboral mejora de fa capacttacion L. Dimensiones descriptivo
para la atencion al cliente laboral para la atencion al hipdtesis Disefio de Inv: no
. . experimental
. cliente en la microempresa | puesto  que Ty
en la  microempresa - Capacitacion | transversal

inversiones mi caserito del
distrito de Huacho, 2023?
Problemas especificos:
Variable 1: Capacitaciéon
Laboral
(Como son las
caracteristicas de
capacitacion laboral en la
microempresa inversiones

mi caserito del distrito de

Huacho, 2023?

Variable 2: Atencion al
Cliente
(,Como son las

caracteristicas de atencion
al cliente en la
microempresa inversiones
mi caserito del distrito de

Huacho, 2023?

inversiones mi caserito del
distrito de Huacho, 2023?
Objetivos especificos:
Variable 1: Capacitacion
Laboral

Describir las caracteristicas
de capacitacion laboral en
la microempresa
inversiones mi caserito del
distrito de Huacho, 2023
Variable 2: Atencién al
Cliente

Describir las caracteristicas
de atencidn al cliente en la
microempresa inversiones
mi caserito del distrito de

Huacho, 2023

es de nivel
descriptivo,
la hipotesis
son
suposicion o
conjetura, de
relacion
entre hechos
0
fenéomenos,
sujeta a
comprobaci
on, Melgar,

(2020).

por instruccion

- Capacitacion
para el desarrollo
de Habilidades

Variable 2
Atencion al
Cliente
Dimensiones

Importancia de
atencion al
cliente

Satisfaccion del
servicio al

cliente

Poblacién y muestra: la
poblacion serd los 10
trabajadores de la
empresa

Técnica: encuesta
Instrumento:

cuestionario
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Saludos cordiales, lo invito a participar en esta encuesta realizada por un estudiante de la
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, perteneciente a la escuela profesional de
administracion. Sus respuestas ayudardn a la recoleccion de datos para la investigacion
denominada: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CAPACITACION LABORAL PARA LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA MICROEMPRESA INVERSIONES MI CASERITO DEL DISTRITO DE HUACHO, 2023.
La informacién recopilada es de caracter confidencial y académico. Por favor marque con un

aspa la respuesta que usted considere. Gracias por participar.

Cuestionario dirigido a los clientes

a. Masculino

b. Femenino

Nunca (1) Muy pocas Algunas veces | Casi Siempre Siempre (5)
veces (2) 3) )]

I. DATOS GENERALES

1. Edad 3. Grado de Instruccion

........... afios cumplidos a. Primaria (completa) (incompleta)

2. Sexo b. Secundaria (completa)

(incompleta)

¢. Sup. No Univ. (completa)
(incompleta)

d. Sup. Univ. (completa)
(incompleta)

VARIABLE 1: CAPACITACION LABORAL
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DIMENSION 1: CAPACITACION POR INSTRUCCION-(Tipo de Aprendizaje,
Enfoque de Capacitacion)

N° | PREGUNTAS ALTERNATIVAS
1 | ;usted tiene conocimiento sobre tipos de aprendizaje?
2 | (Consideras que para tu trabajo requieres de algin tipo de
conocimiento?
3 | (La empresa cuenta con plan de capacitacion?
4 | ;(Se le brinda algun manual de procedimientos para su puesto

de trabajo?

DIMENSION 2: CAPACITACION PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES-
(Mejorar, Perfeccionar)

5 | justed como colaborador siente que ha mejorado con las
capacitaciones recibidas?

6 | (la capacitacion con ejemplos de alternativas de solucion le
ayuda a mejorar a solucionar los problemas que se presentan
dentro de su trabajo?

7 | JUd. considera que su jefe inmediato superior promueve la
mejora dentro de la empresa?

8 |¢(con las ultimas capacitaciones recibidas usted como
colaborador esta perfeccionando en atencioén al cliente?

9 | ;para perfeccionar en su labor usted recibe capacitaciones?

10 | ;Le gustaria que INVERSIONES MI CASERITO tenga como

politica, hacer capacitaciones?

VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE

DIMENSION 1: HABILIDADES DE ATENCION AL CLIENTE-(Capacidad,
Comunicacion)

11

(Usted tiene la capacidad de planificar las actividades antes de
ejecutar?

12 | justed tiene la capacidad de solucionar los reclamos del
cliente?

13 | susted tiene la facilidad de comunicacion con los clientes?

14 | ;Como colaborador usted establece una buena comunicacion
con su jefe?

15 | ¢su jefe inmediato le brinda charla motivacional antes de

iniciar las actividades?
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DIMENSION 2: SATISFACCION DEL SERVICIO AL CLIENTE-(Técnica,
Interaccion)

16 | (Usted informa a su jefe inmediato sobre sus actividades y
técnicas ejecutadas?

17 | (Aplica alguna técnica de venta al momento de ofrecer algun
producto?

18 | justed como colaborador informa (interactia) a su jefe sobre
las quejas recibidas por parte del cliente?

19 | {Usted como colaborador interactia con los clientes?

20 | ;Usted como colaborador escucha las opiniones de los
clientes?
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Anexo 03 validez del instrumento.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. Datos generales:

L.L.Apcllidos y nombres del informante (experto): Fernando Rimac Chavez

1.2.Grado académico: Magister en Administracion Publica
1.3.Profesion: Licenciado en Administracion
L.4.Institucion donde labora: Independiente

1.5.Cargo que desempeiia: Gestion de empresas

1.6.Denominacion de instrumento: Cuestionario

1.7.Autor del instrumento: AGUIRRE FERNANDEZ JUSCELYNO

1.8.Carrera: Administracion

VALIDACION:

LLABORAI

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo | criterio
El item El item El item permite
N® de item corresponde | contribuye a | clasificar a los

a alguna medir el sujetos en las

dimension indicador categorias

ltems correspondientes al instrumento | VARIABLE: CAPACITACION

Observaciones |

de la planteado establecidas
variable
SI | NO |81 J NO |sI |NO

DIMENSION 1: CAPACITACION POR INSTRU(C ‘("I(S:\'-lTipn de Aprendizaje,

Enfoque de Capacitacion)
‘usted tliene conocimiento  sobre X X X [ f
tpos de aprendizaje?” B | [
Consideras  que  para  tu trabajo N P4 X ( |
requicres de algun tipo de | |
onocimiento’’ ’ '
JJa cmpresa  cuenta  con plan  de X X X ’ [
apacitacion
oSe ¢ brinda algan  manual de | X X X [
procedimiento pura su  pucsto  de
\wabaie [
DIMENSION 2: CAPACITACION PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES- ‘
{Mejorar, Perfeccionar) |
custed como colaborador siente que ha X 1 x X |
mejorado  con las capacitaciones [
recibidas” | ) 7“
Ja capacitacion con cjemplos de | X X X |
alternativas de solucion le ayuda a ‘
| mejorar a solucionar los problemas
que se presentan  dentro de  su
trabajo? | -
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¢Ud. considera que su jefe inmediato |
superior promueve la mejora dentro de

la empresa?
| ¢con las ultimas capacitaciones recibidas

usted como colaborador esta |

X X

| perfeccionando en atencion al cliente? |
|(gpura perfeceionar en su labor usted |
recibe capacitaciones?

X X

| éle gustaria que INVERSIONES MI |
CASERITO tenga como politica, hacer
| capacitaciones? |

X X

. "W\RI'\BU: AIF'\U(JT\ AL CLIENTE

(.(‘Ilﬂl.lml.,dl.l(]l‘l)

'DIMENSION |: HABIL IDADES DE ATENCION AL CLIENTE-(Ca ('Ldpamdad

[ l‘atu! tiene la Lddeltidd de plamf'mr__ X_ X I X |
las actividades antes de ejecutar? - |
gusted tiene la capacidad de solucionar | X | X X | |
los wmqs del cliente? |
custed  tiene  la facilidad  de X X X
| comunicacion con los clientes? ‘
';,(‘Omn colaborador usted c@leg X | X X | )
una buena comunicacion con su jefe? |
isu o jefe inmediato le brinda charla | X X X i 4{
motivacional antes de iniciar las

actividades?

' DIMENSION 2: SATISFACCION DE
l:_ﬁerucu ion)

L SERVICIO AL CLIENTE-(Técnica,

¢Usted informa a su jefe inmediato | X X X |
| sobre sus actividades y técnicas /
ejecutadas?
| cAplica alguna técnica de venta al [ X X X |
| momento de ofrecer algin producto? J 7
i iusted como colaborador informa | X X X ‘ [
(interactiia) a su jefe sobre las quejas ‘
| recibidas por parte del cliente? | ]
| Usted como colaborador interactaa con | X X X | ‘
los Lhcmu ! |
| '1 Isted como colaborador escucha |.i:s, X X X [ [

opiniones de los clientes?

APROBADO: S|

Mgtr. Fernando Rimac Chévez

DNI:71263211
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
L. Datos generales;
L.LApellidos y nombres del informante (experto): Adela Espinoza
Asencios
1.2.Grado académico: Magister en Administracion Publica
L.3.Profesion: Licenciada en Administracion
l.4.Institucién donde labora: Independiente
L.5.Cargo que desempeiia: Gestion de empresas
1.6.Denominacién de instrumento: Cuestionario
L.7.Autor del instrumento: AGUIRRE | ERNANDEZ JUSCELYNO
L8.Carrera: Administracion
L VALIDACION:
items correspondientes al instrumento | VARIABLE: CAPACITACION
LABORAL

| Validezde | Validez de | Validez de

| contenido | constructo | eriterio Observaciones
| Elitem El item El item permite
N® de item | corresponde | contribuye a | clasificar a fos
a alguna medirel | sujetos en las

| dimension indicador categorias
dela planteado ‘ establecidas
! variable |
'SI_[NO [sr [wNoO [sITNO
DIMENSION 1: CAPACITACION POR [_'\"S‘I"Rle’(‘"ﬁNJ‘ﬁpﬁc?pE’d‘i-ch,__
Enfoque de Capacitacion)

custed  tiene  conocimiento  sobre ‘ X | X ‘ | ]
tipos de aprendizaje? I N S S |
cConsideras  que  para  tu trabajo | X | X X | o ]
requieres de algin  tipo  de | ’ ‘

conocimienta” B N R S i__ -

ila empresa cuenta con plan de| X X [ X | -
capacitacion” ‘ | |

lc brinda algin manual de| X | | X | X [ o

procedimicentos para  su puesto  de ‘ ’

trabajo” | |I

' DIMENSION 2. CAPACITACION PARA EL DESARROLLO DE IlAHIHI)A[ﬁ-’S-{

(Mejorar, Perfeccic nar)

wusted como colaborador siente que ho | X X | X ’
mejorado  con  lay apacituciones | l
recibidys? |
| ! !
|

i capacitacion con ejemplos de | X X ‘ X |
| alternativas de solucion Je ayuda @ |
mejorar a solucionar log problemas

que sc presentan dentro de sy
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Illruh:njn'.’ | l _] . _: — )
[ Ud. considern que su jele inmediato X X X ’

[ superior promueve la mejors dentro de

[ lu empresa? |

ocon las ultimas cupacitaciones recibidas | X X [ “ X |

usted como colaborador esta |

| perlece ionando en atencion al cliente? | |

| para perfeccionar en su labor Tusted | X | X | X | o -
' | Fecibe capacitaciones? |
|ile pustaria que INVERSIONES M1 X | X | X ‘— T
| CASERITO tenga como politica, hacer | -
! i l}‘.l;lt.luu[k\ | -

2 \;\RI \Bl E: ATENCION AL C LIE NTE

| [)!'\!I NSION I: HABILIDADES DE ATENC TON AL C LIENTE-(C :Ip:ic:dad.
| Comunicacion)
| ¢Usted tiene la cupucidad d;_p!;un'ﬁu; |"_\ - T \_ ] \— T
| las actividades antes de ¢jecutar? . I R B | I -
[ custed tiene la capacidad de solucionar | X X | X |
| los reclamos del cliente? .
|I Lusted tiene la facilidad e | X X T
| comunicacion con los cli_cnl\.‘s'.‘ R | -
l,’,L'nmu colaborador usted establece | X | X _| X_I—

una buena comunicacion con su jefe?
' (sujele inmediato le  brinda charla | X | I

motivacional  antes  de  iniciar s

actividades? ‘ 1

S A

|"mx-|'|:\su').\fi; SATISFACCION DEL

Interaccion)

SERVICIO AL CLI

ENTE- {[LCIllLd

' ¢Usted informa a su jefe inmediato | X l X ‘ X |
sobre  sus actividades y lécnicas |
| ejecutadas? !
I ;Aplica alguna téenica de venta al | X X ’_X |
momento de ofrecer th.un producta? | |
I custed como colaborador informa | X X X
{interactia) a su jefe sobre las quejas |
recibidas por parte del cliente? | | 1 _l__
' Usted como colaborador interactia con X | X X i_
| los clientes? |
| JUsted como  colaborador escucha las T.__ ] X - X__
| opimiones de los ¢clientes? ll e - J -

APROBADO: 8]
Mgtr. Adela Espinoza Asencios

DNL:44731104
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DF
INVESTIGACION

I Datos generales:
L.L.Apellidos y nombres del informante (experto): Nora Macedo de Paz
1.2.Grado académico: Magister en Administracion Publica
L3.Profesion: Licenciado en Administracion
L4.Institucion donde labora: Independiente
1.5.Cargo que desempeiia: Gestion de empresas
1.6.Denominacion de instrumento: Cuestionario
L.7.Autor del instrumento: AGUIRRE FERNANDEZ JUSCELYNO
1.8.Carrera: Administracion

1. VALIDACION:
Items correspondicntes al instrumento | VARIABLE: CAPACITACION
LABORAL

- | Validez de | Validez de | Validez de r |
contenido | constructo | criterio Observaciones
 Elitem | E| item | Elitem permite

N° de item | corresponde | contribuye a ‘ clasificar a los
a alguna medir el sujetos en las }
dimension | indicador categorias
de la planteado ‘ establecidas ’
| variable 4
| [SU_[No [ No st N0
DIMENSION 1: CAPACITACION POR INS'I'R[J'(_'("I(}N-{Tipn de Aprendizaje,
Enfoque de Capacitacion) J
I_"_I.Tj'.ltid tiene conocimiento sobre | X [ X L X
tipos de aprendizaje? |7 ‘ I
|-!,l"nn_sidcrzt_< E\‘ para o [rﬁwa_in X || X | _X_|— -
requicres  de  algan  tipo  de |
| comocimiento? | !
cla cmpresa cuenta con plan de | X X X
| L'aEcﬂiui(m:_ - | _ | |
[ @S¢ le brinda algin manual de | X X I X
procedimicntos  para  su  puesto  de
. trabajo?

| DIMENSION 2: CAPACITACION PARA EL DESARROLLO DE HABILIDADES-
(Mejorar, Perfeccionar)

| custed como colaboradur siente yue ha
i mejorado  con  las capacitaciones
recibidas?

| ¢la capacitacion con cjemplos de |
| alternativas de solucion le ayuda a
mejorar a solucionar los problemas
que  se presenlan dentro de sy
trabajo?
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[ (Ud. considera que su jefe inmediato X X X |

[
superior promueve la mejora dentro de |

la empresa? | | |
ccon las ultimas capacitaciones recibidas X X X |
usted como colaborador esta | |

perfeccionando en atencion al cliente? | ._
cpara perfeccionar en su labor usted X X X |
recibe capacitaciones” | i ) ) !
¢ pustaria que INVERSIONIS MI| X X X

CASERITO tenga como politica, hacer |
capacitaciones” |

2 VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
DIMENSION |- HABILIDADES DE AT }-.N('I()N?\I,('l.|I"I\E'I'F‘.-i(_'a-lpiin:idild.
Comunicacion) _ _ _ _ )
LUsted nene la capacidad de planiticar X X [ X |

las actividades antes de ejecutar? |

custed tiene la capacidad de solucionar X X X
los reclamos del cliente? |
usted  tiene  la facilidad  de | X X [ X ‘

comunicacion con los clientes?

JLomo colaborador usted establece X X ‘ X

una buena comunicacion con su jefe?

osuojefe mmediato le brinda  charla X | X [ X |

motvacional  antes  de  imiciar  las

actividades”? |

DIMENSION 2: SATISFACCION DEL SERVICIO AL CLIENTE-(Técnica,
Interaccion) ]
 Usted informa a su jefe inmediato X [ "x T ] X__‘ - ]
sobre  sus  actividades 'y técnicas
ejecutadas”? ‘ |
Aplica alguna técnica de venta al | X X X | |
momento de ofrecer algin producto? | I
) iI'-'.L'l.l COMmMo L-U|-.i|'16@f{n- informa | X X | X
finteractua) a su jefe sobre las quejas |
recibidas por parte del cliente? | .
Usted como colaborador interactia con | \ - _X_ ] ?_ ]
chientes”? |
JMsted como colaborador escucha las | X X I ,\'_— I :
opimones de los clientes? |

APROBADO: SI
Mugtr. Nora Macedo De Paz

DNI:46502167
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

VARIABLE : CAPACITACION LABORAL

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item7 item 8 item 9 item10  SUMA
sujeto 1
sujeto 2
sujeto 3
sujeto 4 I (simbolo sumatoria) K
sujeto 5 wiAlfa) = 0.7028785 =
sujeto 6 K (Numera de Items) = 10 K = 1
sujeto 7 Vi (Varianza de cada Items) = 841
sujeto 8 Vi (Varianza Total) = 2289
sujeto 9
sujetol0
VARIANZA

(CONCLUSION:

En la variable "Capacitacion Laboral" se encuesto a 10
trabajadores del Inversiones Mi Caserito, de lo cual
segun la formula alfa de cronbach, salic como resultado
final 0.70288, lo que nas quiere decir el analisis de la
consitencia que es muy confiable del instrumento.

VARIABLE : ATENCION AL CLIENTE

ieml  item2  item3  itemd  item3 itemf  item7 itemd  item% itemi0 SUMA

sujetn 1 3 3 4 1 3 3 1 4 4 5 3

sujetn? 3 1 4 4 i 4 i 4 4 3 ¥

sujetn 3 4 1 3 1 3 4 3 1 4 ) i

sUjetod 4 4 £} 4 § 4 4 [ [ 3 £ 1 (simbalo sumatariz) K
sljetn§ 3 4 4 4 5 4 4 i 5 4 4 0 [Afa)= 0737925 = ——
sujetnf 4 4 L} L} [} [} [} [} [} 5 i K {Numero de ftems) = 10 K = 1
sujetn 7 3 3 5 4 1 1 § 1 3 3 0 Vi {Varianza de cada ltems) = 0

sujetod 4 4 3 3 § § 4 5 [ 3 [} Vit [Varianza Total) = 105

sujetn’ 4 4 4 4 5 4 5 5 5 ! U

sujetold 3 5 3 4 1 4 4 3 1 3 3

VARIANZA 05 0B 05 & 14 0% 0 1M 08 06l

CONCLUSION:
£n la variable *Atencion al e’ 52 encuesto 3 10
trabajadores de Inversiones Wi Caseito, de |a cual segln
| formula alfa de cronbach, salio coma resultada final
0.7379256, lo que nos quiere decir el analisis dz 13
Consitencia que es excelente confiabilidad del
instrumento.
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Anexo 05. Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

...... sl I ) ) ( S il
cila nt ¢ ) pLa 1 1 | 1 \
esente investgacion la PROPUESTA DE MLEIORA D A PACITACION LABORAI
PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA INVERSIONES MI CASERITO DEI
DISTRITO DE HUACHO, 2023 vy es dirigido por Juscelyno A guirre wdez, investigador de la

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

Fl proposito de la investigacién es: Determinar la PROPUESTA DE MEJORA DE LA CAPACITACION
LABORAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA INVERSIONES MI
CASERITO DEL DISTRITO DE HUACHO. 2023

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento. sin que ello le genere ningiln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién. puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serda informado de los resultados a través del niamero telefénico
950639666. Si desea, también podra escribir al correo j_2080_l@hotmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo. para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

r 7 = e
Nombre: A ICPEOO DOVIO SHORMHIEVTC DO MINECOE?Z

Fecha: /8 /0S /2023 S e
Correo electrénico:  Dav./ = C:g;@[éaf/ﬂe:( Cer?
Firma del participante: S_g{—i =
_ - )
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): 1’/ > =

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de
informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N° 001 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr (a) SHOARMIENTO  DomMtNE U Lien@oo £H0

Presente. -
De mi consideracion

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme,
JUSCELYNO AGUIRRE FERNANDEZ, con cédigo de matricula N°0811111072, de
la Carrera Profesional de Administracion, quién solicita autorizacion para ejecutar
de manera remota, virtual o presencial el proyecto de investigacion titulado:
PROPUESTA DE MEJORA DE LA CAPACITACION LABORAL PARA LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA INVERSIONES M| CASERITO
DEL DISTRITO DE HUACHO, 2023, durante los 04 meses de ejecucion de la

investigacion del presente ario.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de
ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio

de su Institucion. En espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,
\
- /D
|
JUSCEL% AGUIRR\E FERNANDEZ Recial  15/0s] 225

DNI. N° 46134332 S o

DNT D H19€3212y
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion (Declaracion jurada)

DECLARACION JURADA
%o, Juscelyno Aguire Fernandez, identificado (3) con DMI 46134332, con domicilio real en (Calle, Av. Jr.)
Marizcal Revoredo S/, Distrito Huachis, Provincia Huarl, Departamento Ancash.
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicion de (estudiante/bachiller) Bachiller con codigo de estudiante 0811111072 de la Escuela
Profesional de Administracién Facultad de Ciencias e ingenieria de la Universidad Catdlica Los Angeles

de Chimbote, semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DE LA CAPACITACION
LABORAL PARA LA ATENCIOM AL CLIENTE EM LA MICROEMPRESA INVERSIONES MI

CASERITO DEL DISTRITO DE HUACHO, 2023.

Doy fe que esta declaracion comesponde a la verdad

Chimbote, 22 de Julio de 2023

j. . _ I'“-.

Firma del estudiante’bachiller Huella Digital

=

DMl 46134332
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Aspectos Administrativos

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades Ao 2023
Mayo Junio Julio Agosto
213 2 4112 11213
1 Elaboracion del Proyecto X
2 Revision del proyecto por el X| X
jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
4 Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedricoy
Metodolégico
6 Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion de
datos
7 Elaboracién del consentimiento
informado (*)
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 | Analisis e Interpretacion de los X
resultados
11 Redaccion del informe preliminar
12 | Revision del informe final de la

tesis por el Jurado de
Investigacion
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13 | Aprobacion del informe final de X
la tesis por el Jurado de
Investigacion
4.2 Presupuesto y Financiacion
Categoria Base % o N° TOTAL S/
Suministros
- Impresiones S/.0.30 200 S/. 60.00
- Fotocopias S/.0.10 400 S/.40.00
- Empastado S/. 40.00 3 S/.120.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) S/. 15.00 1 S/.10.00
Servicios
- Uso de Turnitin S/.50.00 2 S/. 100.00
Sub Total S/. 330.00
Gastos de viaje
- Pasaje para recolectar informacion | S/. 3.00 25 S/.75.00
Subtotal S/.75.00
TOTAL, PRESUPUESTO S/. 405.00
DESEMBOLSABLE

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
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