UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROCESO DE CAPACITACION PARA LA MEJORA
EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS EMPRESAS,
RUBRO ACTIVIDADES DE IMPRESION Y
FOTOCOPIADO, AVENIDA PARDO, DISTRITO DE
CHIMBOTE 2023.

TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL
DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR
PAZ GONZALES, FRANCISCO FERNANDO
ORCID: 0000-0002-9319-6537
ASESOR:
REINERIO ZACARIAS CENTURION MEDINA

ORCID: 0000-0002-6399-5928
Chimbote — Peru

2023




FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ACTA N° 0255-061-2023 DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS

En la Ciudad de Chimbote Siendo las 18:30 horas del dia 14 de Agosto del 2023 y estando lo
dispuesto en el Reglamento de Investigacién (Versién Vigente) ULADECH-CATOLICA en su
Articulo 349, los miembros del Jurado de Investigacion de tesis de la Escuela Profesional de
ADMINISTRACION, conformado por:

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Presidente
ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA Miembro
LLENQUE TUME SANTOS FELIPE Miembro

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS Asesor

Se reunieron para evaluar la sustentacion del informe de tesis: PROCESO DE CAPACITACION
PARA LA MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS EMPRESAS, RUBRO ACTIVIDADES DE
IMPRESION Y FOTOCOPIADO, AVENIDA PARDO, DISTRITO DE CHIMBOTE 2023.

Presentada Por :
(0111151257) PAZ GONZALES FRANCISCO FERNANDO

Luego de la presentacion del autor(a) y las deliberaciones, el Jurado de Investigacion acordo:
APROBAR por UNANIMIDAD, la tesis, con el calificativo de 13, quedando expedito/a el/la
Bachiller para optar el TITULO PROFESIONAL de Licenciado en Administracion.

Los miembros del Jurado de Investigacion firman a continuacién dando fe de las conclusiones
del acta:

.......

ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Miembro
Presidente
M@Q’g ‘“‘fd”f —
’ o

LLENQUE TUME SANTOS FELIPE
Miembro

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
Asesor



CONSTANCIA DE EVALUACION DE ORIGINALIDAD

La responsable de la Unidad de Integridad Cientifica, ha monitorizado la evaluacién de la originalidad de
la tesis titulada: PROCESO DE CAPACITACION PARA LA MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN
LAS EMPRESAS, RUBRO ACTIVIDADES DE IMPRESION Y FOTOCOPIADO, AVENIDA PARDO, DISTRITO
DE CHIMBOTE 2023. Del (de la) estudiante PAZ GONZALES FRANCISCO FERNANDO, asesorado por
CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS se ha revisado y constatd que la investigacion tiene un

indice de similitud de 0% segun el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Por lo tanto, dichas coincidencias detectadas no constituyen plagio y la tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
Cabe resaltar que el turnitin brinda informacion referencial sobre el porcentaje de similitud, mds no es

objeto oficial para determinar copia o plagio, si sucediera toda la responsabilidad recaera en el

estudiante.

Chimbote,28 de Setiembre del 2023

Mg. Roxana Torres Guzman
Responsable de Integridad Cientifica




LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL
ORCID 1D 0000 0002 7575 3571

Presidente

ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA
ORCID ID: 0000 0001 6079 2319

Miembro

LLENQUE TUME SANTOS FELIPE
ORCID ID: 0000 0001 9140 3451
Miembro

REINERIO ZACARIAS CENTURION MEDINAORCID:
0000-0002-6399-5928

Asesor:




DEDICATORIA

A Dios, por iluminarme
en todo momento y no
dejarme vencer ante

nada.

A mis hermanos (a)

Carmen, Fabiola, julio y Giuliana
por haberme siempre guiado,
aconsejado en cada etapa de mi vida
son mi ejemplo a seguir en le

trascurso de mi vida gracias por

todo hermanos

A mi madre:

Helida Gonzales, por haberme dado la vida,
por cada consejo recibido, por el apoyo, por
ser quien siempre han estado conmigo, que es
incondicional, y siempre me daba palabra de
aliento, estuvo conmigo en cada momento de
mi vida, y no paro hasta verme hecho todo un
profesional.




AGRADECIMIENTO

A Dios: por haberme dado la vida,
porque me escogio y me puso en el
hogar correcto, por darme salud y
las fuerzas necesarias para salir
adelante y poder realizarme como
profesional, ya que gracias a él

tengo todo.

A mi docente por compartir
Sus conocimientos y experiencia,
Por orientarme para poder

desarrollar mi  proyecto de

investigacion.

A mi madre, ya que es mi motor para
seguir adelante, por inculcarme
valores y gracias a ella que me apoyo

en todo momento




INDICE GENERAL

i O v 1111 T P |
2. Acta de SUSTENTACION ......uieiit ittt II
3. Certificacion de originalidad ... Il
4, Firma de JUrado. . ...ooeii i e v
ST 15T o7 11 ) Vv
6. AQradECIMIBNTO ... .ottt bbbttt r e nne e e Vi
7. 0INdICe GENeral. ... ... VIl
8. LiSta A taDIAS. ..o e IX
T I 1S - W0 [ T U = LTRSS PP R X
RESUMEBN. ...t e Xl
W 0] ¢ 1o1 £ PRSPPI Xl
I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...ttt e 1
ILMARCO TEORICO ......ucuuieriireiceeeseesseee st sesssssssss s asssesssssanes e eeeeeesssinee s 5
P N ] C=Tol o [ 1 PSP 5
P =T R (=T | [ o PP 10
P2 | o 1110 1] PP PPPPPR 23
HEMETODOLOGHA ...ttt e ene e e s e eernsenes 24
3.1 Nivel, Tipo y Disefio de INVEStIgaCION ..........ccccveiieieerieiieseee e en v 24
3.2 P0bIaCion Y MUBSEIA. . ... e e 25
3.3 Variable. Definicion y OperacionalizaCion...............coovvviiiiiiniiiniiin e, 26
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion............c.ccoceeeevieieins e 27
3.5 MEtodo de analisis de at0S.........cccueeriririeieirie e e 29
B.BASPECLO ELICOS .....voveveerceeeeicee ettt sttt ntens < e e e e ene e earan, 29
V. RESULTADOS. .. ..ttt et 31
IV. DISCUCION w...ooiiiiaiiiieissieiesses et 43
V. CONCLUSION ..ottt e 46
VI. RECOMENDACION .....oovetiieieeeteeeee e s serie s esassssenaesenies 2aae s ee e eeaenns 48

VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICA . .......oooiiiiiiii e 57




ANE X O S . 63

ANnexo 01. Matriz de CONSISTENCIA. .......ocveiieiieriieie et 63
Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion............ccccoovveveiniieinciens 64
Anexo 03. Consentimiento INFOrmMado..........c.cooiiiiiiiiiene s 66
Anexo 04. Confiabilidad de INStrUMENTO...........cccoviiiieriieie s 80
Anexo 05. Formato de consentimiento informado ...........ccoceveviieniniiniininien e 81

Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion

e INTOIMACTON. ... e e e e e eeeee s 82

Anexo 07. Evidencia de €JECUCION..........cceveiuiieieceeiesese s 84




Lista de Tablas
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro empresas, rubro actividades

de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023... .............. 29

Tabla 2. Caracteristicas de las micro empresas, rubro actividades de impresion y

fotocopiado,avenida pardo, distrito de Chimbote 2023..........c.cccooeviveieiieie e 30

Tabla 3. Caracteristicas del Proceso de Capacitacion en las micro empresas, rubro

actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote

Tabla 4 Caracteristicas para la mejorar en la atencién al cliente en las micro empresas,

rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo,distrito de Chimbote

Tabla 5. Plan de mejora del Proceso de Capacitacion para la mejora en la atencion al

cliente en las micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida

pardo,distrito de Chimbote 2023 ... ....cceiiieiieieciere e e 33




Lista de Figuras

1o 0L T O = - To SRR 49
T UL A € 1< 1< ¢ o SRR 49
Figura 3. Grado d€ INSTIUCCION .......eciviiieiieeiie ettt ettt te et e e sreeeeeneesreenee e 50
Figura 4. Cargo que deSEMPEMAAN.........ciueieerie et ereee st e ste et e e sre e ae e teebe s e e sreeeeeneenreenee e 50
Figura 5. Tiempo de permanencia en el TUDIO. .. .....ccccuiiiiiiiiicce s 51
Figura 6. ObJetivo de CreaCiON. ... ... ..o.iuiniit e e 51

Figura 7. Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han dado, podran mejorar

tus conocimientos y habilidades en tu puesto de trabajo..............coooeiiiiiiiiiiii 52
Figura 8 Ha recibido alguna vez algun curso de capacitacion o aprendizaje formal dentro o

TUBTA B 18 BMIPIESa. ..ot 52

Figura 9. Tiene alguna dificultad en el trabajo lo consulta con sus compafieros o jefe inmediato

{0 oL (o] TSP 53
Figura 10. Utiliza las Técnicas de procesos de capacitaCion...............ccoeeviiiniiniiniianinn. 53
Figura 11. Establece prioridades ante las necesidades de sus clientes..................cooeveiennnn 54
Figura 12. Ha utilizado la técnica de atencion al cliente...............coooviiiiiiiiiii e 54
Figura 13. Es puntual y responsable con su horario de trabajo ..............cocooiiiiiiiiiiiinn.. 55

Figura 14. Muestra siempre actitudes valorativas y amables al momento de recibir un cliente...55
Figura 15. El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y agradecimiento por la atencion

1011 oo - R 56

Figura 16. Establece prioridades ante las necesidades de sus clientes..................ccoevviinennnnn 56




RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
del proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las micro
empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de
Chimbote, 2023. La investigacion es de disefio no experimental, transversal,
descriptivo. Para el recojo de la informacion se utilizé una poblacion muestral de 11
micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 17 preguntas a
través de la técnicade la encuesta obteniendo los siguientes resultados: 63.64% tiene
entre 31 a 50 afios de edad, el 72.73% son de género Masculino, el 72.73 tiene el cargo
que desempefianes de duefios. El 36.36% tiene la minoria tiene un grado de instruccion
secundaria, Ha recibido alguna vez algln curso de capacitacion o aprendizaje formal
dentro o fuera de la empresa?, el 54,55% ha respondido a veces Utiliza las Técnicas
de procesos de capacitacion, el 63.64% EI cliente muestra con frecuencia la
satisfaccion y agradecimiento por la atencion recibida, el 72.73% ha respondiendo a
veces, el 72,73% ha respondido a veces Ha utilizado la técnica de atencion al cliente.
La investigacion concluye que el a mayoria de los trabajadores ponen en practicas la

atencidn al cliente, pero no tiene mucho conocimiento de los procesos de capacitacion

Palabras clave: Atencidn al cliente, Capacitacion, Micro empresas.
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The present investigation had as a general objective: To determine the characteristics
of the training process for the improvement of customer service in micro-enterprises,
printing and photocopying activities, Avenida Pardo, Chimbote district, 2023. The
investigation is of design not experimental, transversal, descriptive. To collect the
information, a sample population of 11 micro and small companies was used, to whom
a questionnaire of 17 questions was applied through the survey technique, obtaining
the following results: 63.64% are between 31 and 50 years of age. age, 72.73% are
male, 72.73 have the position they hold is owners. 36.36% have the minority have a
secondary education degree, have you ever received a training course or formal
learning inside or outside the company?, 54.55% have responded sometimes Use the
Techniques of training processes, the 63.64% The client frequently shows satisfaction
and appreciation for the attention received, 72.73% have responded sometimes,
72.73% have responded sometimes They have used the customer service technique.
The investigation concludes that most of the workers practice customer service, but do

not have much knowledge of the training processes.

Keywords: Customer service, Training, Micro companies




l. Planteamiento del problema

1.1 Descripcion del problema
En la actualidad, las empresas desempefian un papel fundamental en el desarrollo
de un pais. Estas empresas no solo generan una gran cantidad de empleos, sino que
también contribuyen a la reduccion de la pobreza y mejoran la calidad de vida de
aquellos que no tienen empleo estable. A pesar de estos datos alentadores, muchos de
estas empresas enfrentan dificultades para mantener un crecimiento constante. Esto se
debe a que la gran mayoria de las empresas no implementan constante en sus

colaboradores es por ello no logran captar la atencion de los clientes.

A nivel internacional, especificamente en Chile, los resultados de la Tercera
Encuesta Longitudinal, indican que, de un total de 7.267 empresas, el 63,9% de las
empresas consideradas grandes llevan a cabo programas de capacitacion. En contraste,
solamente el 8,2% de las pequefias y medianas empresas (pymes) implementan este
tipo de capacitacion. Ademas, se observa que solo el 52,5% de los trabajadores en
empresas han recibido capacitacion, mientras que el 41,1% restante no ha obtenido
ningun proceso formativo. Es relevante destacar que la clasificacion del tamafio de las
empresas se realiza en funcién del nimero de empleados, dividiéndolas en tres
categorias distintas: grandes (52,4% de las empresas encuestadas), pymes (40,7%), y
microempresas (6 ,9%) (Arellano & Schuster, 2019).

En México, las empresas invierten menos en capacitacion de personal que otros
paises, en promedio las empresas destinan el 2% del costo su némina, pero el problema
estd en que las organizaciones consideran esto como un gasto y no como una inversion,
s0lo 6% de las empresas capacitan, lo cual significa que la vision de futuro que requiere
el pais se encuentra seriamente limitada. Las grandes compafiias, que son las que tienen
estrategias mas desarrolladas, casi en su totalidad estan incorporadas a programas de
capacitacion constante, pero las Pymes (pequefias y medianas empresas) cuentan con
una subutilizacion de la capacitacion ya que sélo el 1% utiliza la capacitacion como

valor agregado. (Grego, 2019).

De manera similar en Espafia, las micro empresas son responsables de una gran
parte de la productividad y empleo. Sim embargo, se observa que la mayoria de ellas
enfrentan dificultades y fracasan, principalmente debido a la falta de una capacitacion

basada en la atencion al cliente. Esto se debe a que los empleadores
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Suelen desconocer los datos del sector en el que desean operar, no analizan a su
competencia y no se esfuerzan por mejorar la calidad de sus servicios. Por lo tanto, es
fundamental realizar un estudio de mercado previo y elaborar un plan de negocio
realista que nos permita comprender los aspectos clave del negocio y presentarlo a
posibles inversores (farifias,2019).

En Grecia, superar la crisis, renacer de las tormentas, aprender de los errores, son
conceptos recurrentes en el universo emprendedor. Detectar las oportunidades en
momentos dificiles es hasta una condicién que define al ser emprendedor, ya que los
obstaculos y los posibles errores son inexorables a un con planificacion y planes de
negocio perfectos. Grecia es hoy el ejemplo mas emblematico de un pais que intenta
salir de una de las peores crisis econdmicas de su historia y que esta afectando
directamente a un ecosistema de emprendimientos y startups sobresalientes en el viejo
continente. Muchos estan detectando nuevos nichos de negocio y muchos buscan la
forma de salir a flote. Ese es el objetivo de los startups y de los emprendimientos del
pais helénico. Intentan sobrevivir. Desde la Asociacion Helenica de Startups, su
miembro y fundador vicepresidente, Panos Zamanis, destaca que la recesion tuvo el
esperado efecto negativo en las empresas, pero fue una enorme oportunidad para los
startups. Existen nuevos emprendedores griegos enfocados en crear productos y

servicios competitivos que pueden venderse en el mundo (Ytuarte, 2015).

Las micros y pequefias empresas (MYPES) representan unidades econdmicas
conformadas por individuos naturales o entidades juridicas, cuyo propdsito consiste en
emprender actividades relacionadas con la extraccion, transformacion, productividad,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Estas entidades desempefian un papel
trascendental en el progreso socioeconémico de nuestra nacion, constituyendo la principal

fuente generadora de empleo y un relevante agente catalizador del mercado. (Montoya, 2017).

En Ayacucho, las empresas la tienen un problema con la atencidn al cliente en el servicio
no se practica comdnmente y es un tema muy importante ya que no se debe dejar de lado
porgue los consumidores son cada vez mas exigentes al momento de la compra cuando
adquieren un producto y/o servicio. Por el cual, las empresas se ven en la necesidad en

capacitar a su personal o innovar procesos para mantener satisfechos a los consumidores.

En Chimbote, Hoy en dia, ante la situacion de generar empleos surgen con mas fuerza las

micro y pequefias empresas, lo cual tienen gran relevancia en la economia de cada pais, sim
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embargo estas tienen dificultades de crecimiento por mencionar unos de sus problemas la falta
de brindar una adecuada atencién al cliente, lo cual se da en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de
documentos. La importancia de que la gestion de calidad exista en las micro y pequefias
empresas radica en que todo emprendedor debe realizar una gestion eficiente y eficaz en su
negocio ademas alcanzar la calidad depende del representante y sus trabajadores, ofrecer un
servicio de calidad que marque la diferencia entre los demas competidores, los empresarios
tienen que adaptarse a los nuevos cambios y romper paradigmas para seguir competiendo en
el mercado tan amplio que existe hoy en dia, utilizando como una de las herramientas para
mejorar la atencion al cliente. A diario a muchos empresarios sus clientes los abandonan
debido a una mala atencién como por ejemplo una de las tantas frases de un cliente insatisfecho
es “La persona que atiende es muy seria, parece que estd molesta, contesta mal”, pierden la
preocupacion de brindar un mejor servicio a sus clientes como consecuencia bajan sus ventas,

bajan sus ganancias van perdiendo fuerzas frente a sus competidores (lecca,2019)

En el distrito de Chimbote, provincia del santa, donde se llevo a cabo el trabajo
de investigacion, existen empresas dedicadas al rubro de impresion y fotocopiado, la
cual enfrentan problemas de Procesos de capacitacion. Los encargados de administrar
estas empresas tienen conocimiento en capacitacion, pero no lo implementa en su
negocio debido a la falta de capacitacion de sus colaboradores y la escasa capacidad
profesional. (Trujillo & Vera, 2019)

Antes esta situacion, surge la pregunta de investigacion: ¢Cudales son las
principales caracteristicas del proceso de capacitacion para la mejora en la atencién
al cliente en las micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado,
avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023? Ademas, se realizara las preguntas
especificas: Cuales son las caracteristicas de los representantes de las micro empresas,
rubro actividades de impresién y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote,
2023, Cudles son las Caracteristicas de las micro empresas, rubro actividades de
impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023. Cuéles son las
Caracteristicas del Proceso de Capacitacion en las micro empresas, rubro actividades
de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023. Cuales son las

Caracteristicas para la mejorar en la atencion al cliente en las micro empresas, rubro

actividades de impresién y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023.




Asimismo, este estudio cuenta con una justificacion tedrica, la cual fue esencial al
momento de analizar los diversos significados de atencién al cliente y procesos de
capacitacion estan a la expectativa, aquellas que posibilitan el rapido desarrollo del
emprendimiento en lapsos de tiempo reducido, ademas resulta sumamente relevante

familiarizarse y comprender a fondo los deseos y necesidades de los consumidores.

Por este modo se justifica de forma practica, dado que tiene como objetivo
determinar las caracteristicas de la atencion al cliente y procesos de capacitacion que
vaya relacionado con los representantes de las micro empresas de actividades de
impresiones y fotocopiado, con metas que mayormente van acorde con el aumento de
ingresos econdmicos, haciendo posible el establecimiento de metas que ofrezcan al

negocio la habilidad y capacidad para determinar la vision del establecimiento.

La justificacion metodoldgica, ya que el analisis se llevo a cabo con la finalidad
de lograr las metas de estudio establecidas con anterioridad, a su vez, se usé la
encuesta como técnica y una serie de preguntas como herramientas para que esta
investigacion sea empleada como antecedentes en el futuro.

El cual tiene como objetivo general: Determinar las caracteristicas del proceso de
capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las micro empresas, rubro
actividades de impresién y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023.
De alli se plante6 los siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de
los representantes de las micro empresas, rubro actividades de impresion vy
fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023, Determinar las
caracteristicas de las micro empresas, rubro actividades de impresién y fotocopiado,
avenida pardo, distrito de Chimbote 2023. Describir las caracteristicas del Proceso de
Capacitacion en las micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado,
avenida pardo,distrito de Chimbote 2023. Determinar las caracteristicas para la

mejorar en la atencion al cliente en las micro empresas, rubro actividades de

impresion y fotocopiado, avenida pardo,distrito de Chimbote 2023.




I1. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes Internacionales

(Ordoniez, 2019), en su tesis “Disefio de un modelo estratégico para el plan de
capacitacion del personal técnico de Diebold Nixdorf?’, de la Escuela de
Administracion de la Pontificia Universidad Catolica de Chile, establecio El objetivo
del proyecto fue disefiar un Modelo de Formacion Estratégico para los técnicos de
reparacion y mantenimiento de la empresa Diebold Nixdorf, que se dedica a la venta'y
servicio post-venta de cajeros automaticos. Para esto, se realizd el diagndstico
estratégico, encontrandose que existia una baja participacion de recursos humanos en
la toma de decisiones de la empresa, sobre todo en temas del area operacional que
agrupa a los técnicos. Posteriormente, se reviso la descripcion del cargo de técnico, se
realizaron entrevistas y observaciones directas al trabajo y a la capacitacion que reciben
los técnicos, encontrdndose serias deficiencias en la preparacion, ejecucion y
actividades posteriores a la capacitacion. Entonces, se eligié el modelo de formacion
ADDIE que se compone de las etapas de Analisis, Disefio, Desarrollo, Implementacion
y Evaluacién. Luego se desarrollaron formularios y check lists para cada una de las
etapas del modelo, ademaés de dejar una planificacion hecha para un curso. Finalmente,
se elaboro un Plan Comunicacional dirigido a todos los stakeholders que se veran
afectados por este cambio. Todos estos productos fueron entregados al jefe de Recursos
Humanos y al Gerente de Operaciones, para su aplicacién en una prueba piloto,
logrando de esta manera que el area de Recursos Humanos aporte directamente al
negocio

Alvarez, freire, y Gutiérrez (2017) en su trabajo de investigacion titulada:
capacitacion y su impacto en la productividad laboral de las empresas chilenas, de la
universidad de concepcidn de chile. El objetivo de este estudio fue evaluar el impacto
de la capacitacion en la productividad laboral de empresas chilenas mediante una
metodologia descriptiva, los resultados concluyeron que la capacitacion no tuvo un
efecto significativo en la productividad laboral, lo que difiere de la mayoria de la
literatura previa que esperaba un impacto positivo y significativo, en contrate, un
estudio realizado en Peru indico que la capacitacion si tiene impacto positivo en la
productividad laboral de las empresas , sin embargo, esta efectividad se ve mermada

debido al alto nivel de rotacion laboral en el pais. Donde los empleados se capacitan y
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luego cambian de empresas debido a la reforma laboral.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

Sanchez (2021) con la investigacion titulada el plan de capacitacion en atencion
al cliente para mejorar la eficiencia operativa del banco de crédito agencia real plaza
— Chiclayo 2019. En la universidad sefior de Sipan, especificamente en la facultad de
ciencias empresariales en Pimentel, Peru, se llevd a cabo una investigacion con el
objetivo de implantar un plan de capacitacién en atencion al cliente para mejorar la
eficiencia operativa del banco de crédito- real plaza en Chiclayo. El disefio de esta
investigacion fue pre experimental y de tipo descriptiva — aplicativo. Los resultados
indicaron que lo procedimientos principales de atencion al cliente en el banco de
crédito — real plaza en Chiclayo estaba adecuados por la eficiencia de los trabajadores,
especialmente en ventanilla, con u indice de insatisfaccion del 50% es decir, por debajo
del 100% por lo tanto, se vio la necesidad de realizar mejoras, especificamente en la
atencion brindad por los colaboradores, asi mismo , se evaluo la eficiencia operativa
de los colaboradores del banco y se encontrd que el 10 % se encontraba en un nivel
pésimo, el 33% en un nivel regular y el 57% en un nivel bueno. Tras aplicar el plan de

capacitacion, la eficiencia operativa de la agencia ascendio a un 86% en un nivel bueno.

(Cruz R., 2021), en su tesis: “Capacitacion laboral en las micro y pequefias
empresas del rubro carpinteria de madera: caso Kechwka Contratistas Generales
S.A.C., distrito Ayacucho, 2021, de la facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas, de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Tiene como La
presente investigacion tuvo como objetivo identificar las caracteristicas de la
capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas del rubro carpinteria de madera:
caso Kechwka Contratistas Generales S.A.C., distrito Ayacucho, 2021. La poblacién
de estudio estuvo conformada por los 10 trabajadores de la empresa Kechwka
Contratistas Generales S.A.C. El tipo de investigacion fue aplicada, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental. Se utilizo la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos. De los resultados
obtenidos de la encuesta a los trabajadores de la empresa Kechwka Contratistas
Generales S.A.C. se obtiene que, con respecto a los conocimientos de los trabajadores,
la debilidad es que la gran mayoria de trabajadores no conoce el protocolo sanitario

para prevenir el Covid. Asimismo, con respecto al desarrollo de habilidades y actitudes

se percibe que la mayoria de los trabajadores si conocen esos temas. Como conclusion
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general se observa que la mayoria de trabajadores si conocen temas con respecto a
desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes, pero de todas maneras hay un
porcentaje cercano al 20 % que necesitan capacitaciones en esos tres ambitos y de esa

manera mejorar la productividad y competitividad de la carpinteria.

Ocana (2017) en la investigacion realizada titulada Gestion de calidad en atencion
al cliente en las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén y spa en
Trujillo centro, afio 2016, el objetivo general fue describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en este tipo de empresas,
Los resultados obtenidos mostraron que el 57,1% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tenia una edad promedia entre 30 y 50 afios, el 78,6% eran de
género femenino, el 42,9% eran técnicos, el 42,9% tenian entre 1 a 5 afios de
experiencia en el mercado, el 92,9% eran formales y el 92,9% tenia de 1 a 5
trabajadores, asi mismo, el 45,7% tenia como objetivo generar ganancias. En cuanto a
la gestion de calidad en atencién al cliente, el 100% de los encuestados conocian
técnicas relacionada con esta area, el 64,3% de ellos utilizaron la técnicas del
benchmarking para asegurar que la gestion de calidad estuvo enfocada en el cliente,
mientras que el 35,7% aplico otras técnicas de gestion, En cuanto a la comunicacion
interna, el 64,3% de los encuestados informaba a veces los empleadores sobre las
indicaciones para la mejora continua del servicio, Es importante destacar que la
totalidad de los encuestados de las micros y pequefias empresas estudiadas estaba

familiarizados con técnicas de gestion en atencion al cliente.

2.1.3 Antecedentes locales

Lecca (2019) en su investigacion titulada: atencion al cliente como factor relévate
de la gestion de calidad y plan de mejora en la micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos
en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. Realizo un estudio: no
experimental, transversal, descriptiva, la muestra incluyo 10 micro y pequefias
empresas a la cual se aplicé un cuestionario estructurado de 17 preguntas mediante la
técnica encueta, los resultados obtenidos revelaron que el 60% de los encuestados
tenian entre 31 a 50 afios, y EI 70% era de género femenino, asimismo, El 50 de los

encuestados poseia un ardo de instruccion secundaria y el 50% se desempefiaba como

representante o administrador, el 90% de las empresas tenia de 1 a 5 trabajadores, y el
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100% menciono que las personas que trabajaban con ellos no eran familiares, el
objetivo principal de la creacion de estas empresas fue generar ganancias, se observé
que el 80% de los encuestados no concia el termino de gestion de calidad, y el 70%
menciono no conocer ninguna técnica relacionada con la gestion de calidad, sin
embargo, el 100% de los encuestado menciono que creian que la gestion de calidad
contribuird a mejorar el rendimiento de su negocio, por otro lado, el 70% de los
encuestados menciono conocer el termino de atencion al cliente y el 60% considera
que la atencion al cliente era fundamental para que los cliente regresaran a su
establecimiento, ademas , el 100% afirmé que la atencidén a cliente permitia el
posicionamiento de su empresa en el mercado, en conclusion sugiere que las micros y
pequefias empresas deben implementar nuevas estrategias y mejorar su gestion para

alcanzar el éxito y mejorar la satisfaccion del cliente

Vasallo (2017) llevo a cabo una investigacion titulada gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
agencias movistar, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016, el objetivo general
fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente en dicha empresa, los resultados revelaron que la mayoria de los encuetados de
la mypes el 69%, tenian edades entre 31y 50 afios, 62% eran de género masculino, la
mayoria 54% tenian un grado de instruccion superior no universitaria, y el 77% eran
duefios de las empresas, asimismo, la mayoria de ellos desempefiaban su cargo durante
7 aflos a mas 69% Yy tenia una permanencia en el rubro de 7 afios 0 mas 85%, el 69%
tenia de 1 a 5 empleadores, el 62% de las empresas empleaban a familiares en su
negocios, el estudio también indico que todas las mypes tenian como objetivo generar
ganancias y que el 92% de los encuestados conocia el termino gestion de calidad. El
100% de ellos estaban familiarizado con la técnica de atencion al cliente, al que el
61,5% menciono tener un aprendizaje lento para implementar la gestién de calidad, el
92% afirmo que esta contribuia a mejora el rendimiento del negocio y a alcanzar las
metas y objetivos establecidos, en cuento en la atencién al cliente el 100% de los
encuestados afirmo conocer su importancia para que los cliente regresen al
establecimiento, y el 54% considero que brindaba una buena atencion el 62% ellos
opino que la mala atencion se debe a una mala organizacion de los trabajadores ademas,

el 100% de los encuestados considero que su empresa era eficiente al atender y dar

soluciones a los reclamos de los cliente y todo ellos creian que la atencion al cliente
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permitia el posicionamiento de sus empresas en el mercado, en conclusion, la mayoria
de las encuestados de las myes se encontraba en el rango de edad de 31 a 50 afios y
eran género masculino, también destacaron tener un grado de educacion superior no
universitaria y por ser duefios de la empresa, la gestion de caida en atencién al cliente
fueron consideradas factores fundamentales para mejora el rendimiento del negocio y

alcanzar los objetivo empresariales

Véasquez (2017) realizo una investigacion titulada gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,
Chimbote, 2016, con el objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresa del sector de
pollerias en el distrito de Chimbote, en el afio 2016, los resultados obtenidos mostraron
que el 75% de los encuestados de las empresas tenian edades comprendidas entre los
31y 50 afos el 66,7% eran de género masculino y el 75,5% tenia educacion superior
universitaria, ademas, el 50% tenia mas de 7 a 10 afios de experiencia en el rubro,
mientras que el 83,3% de las micro y pequefias empresas tenia de 1 a 5 empleadores,
el estudio revelo que el 58,3% de las mypes estaban aplicando un agestion de calidad,
y el 75% manifiesta qué una atencion de calidad contribuia al aumento de las ventas,
sin embargo, el 66,7% de los encuestados de las empresa sefialo que pocas veces
atendian y daban soluciones a los reclamos de los cliente, en conclusion la mayoria de
los encuestados de las mypes tenian entre 31 a 50 afios de edad, era de genero
masculino y tenian educacion superior universitaria, aungue la mayoria consideraba

que la amabilidad era lo mas importante para la atencién al cliente y creia que brindar

un atencioén de calidad contribuia al aumento de las ventas.




2.2 Bases teoricas

Variable 1 procesos de capacitacion

Sucesiones disefiadas para capacitar a los empleados de una organizacion en un
abordaje estructurado y sistematico de las metas, mientras los involucrados profundizan
y adquieren conocimiento sobre uno o mas temas especificos, entre ellos pedagogicos,
filosoficos, sociales y evaluativos, con apoyo tedrico y referentes, dirigidos en la
adquisicién de habilidades de empleabilidad de los empleados (Orozco, 2017).

Proceso de capacitacion

Chiavenato (2017) menciona que la capacitacion es el proceso o actividad sistematica
programada mediante el cual se repasa al personal para que desempefie sus funciones
asignadas en forma eficiente y eficaz.

El interés principal de la capacitacion y desarrollo es adelantarse a los cambios y
responder en forma proactiva. Los cambios obligan a salir de un nivel a otro, por
consiguiente, influye en los trabajadores, grupos y en organizaciones. Los gestoresde
cambio, los gerentes y expertos que participan en las capacitaciones tienen hacer
comprender las dificultades relacionadas con este y las formas de aceptarlo. Las
personas deben ser conscientes de la urgencia de cambiar y de las posibles
consecuencias de no hacerlo. Necesitan desarrollar y esto puede requerir de una

capacitacion adicional.
Concepto de la capacitacion

El ser humano es uno de los recursos mas importante para una empresa,
actualmente las organizaciones vienen prestando mucha atencién al desarrollo y
promocion de talentos, creando una plataforma para el personal a raves de la construccion
de una organizacion de aprendizaje. Debiéndose apostar por unconcepto orientado a los
recursos humanos para alentar a cada persona a desafiar las capacidades individuales,
motivando el estudiamos del personal, para lograr construir una empresa de marca que
permita acumular logros y obtener valor atrayendo, uniendo y cultivando talentos
(Edwpue,2019).

Cros (2018) “capacitacion micro empresa se ha convertido en un valor agregado

para el desarrollo de la organizacion” (p.1)




El rol y la finalidad de la capacitacion es buscar la mejora de las habilidades
profesionales del personal estableciendo un sistema para el desarrollo profesional,

garantizando que el personal adquiera la adaptacion y la ejecucion requeridas por

el ajuste estratégico de la organizacion, y luego proporcionar recursos humanos

adecuados e integrando para el largo plazo de la compafiia, desarrollo de plazo.

Shaun (2020) sefialo que la capacitacion es un acciédn sistematica, planeada y
permanente cuya intencion es preparar, desarrollar e integrar a los recursos
humanos al proceso operativo de la empresa a través de la entrega de conocimiento,

desarrollo de habilidades y actitudes necesarias (p.31).

La finalidad de las capacitaciones es mejorar el desempefio de loscolaboradores
en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigenciascambiantes del entorno.
Por lo tanto, para lograr establecer una adecuada capacitacion también es elemental
recurrir a técnicas modernas de entrenamiento yuna de ellas es el coaching, la cual
permitira establecer mediciones cuantitativas como es la generacion de rentabilidad

que debe impactar en las empresas, (Shaun, 2020).
Diferencia entre el trabajador capacitado y no capacitado

Robbins y Coulter (2018) Se observa una notable disparidad entre un trabajador
que ha recibido capacitacion desde el inicio de su empleo y aquel que no lo ha
hecho. EI primero realiza sus labores siguiendo los estandares y politicas de la
empresa con un margen de error reducido. Por lo tanto, es crucial que las
organizaciones analicen esta comparacion y destinen recursos a aquellas practicas

que produzcan resultados més favorables.

Capacitado No capacitado
e Creativo e Rutinario
e Buen empleo e No hay empleo
e Eficienciay eficacia e Ineficiencia
e Bienestar personal y familiar e Vida frustrada

Silupu (2016) nos dice que la Mype son unidades econémicas constituidas por
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personas juridicas o asi mismos naturales que tienen una actividad legal y tienen
un rol que cumplen con sus obligaciones fiscal, estaria inscritas a RUC y asi mismo
tiene una modalidad de pago de tributos por ingresos derivados a una renta de

tercera categoria correspondiendo a las personas juridicas o naturales.

Necesidades de la capacitacion

Diagnosticar e identificar las necesidades para capacitar es el primer paso del
proceso, ya que es importante no equivocarse en términos de capacitacion

inadecuada que genere costo irregulares nivel organizacional (Chiavenato, 2017).

Anadlisis de toda la organizacion: se identifica las direcciones departamento en los
que sera conveniente realizar la capacitacion, en este caso, es necesario tomar en
cuenta los alcances y estrategias de las empresas, asi como los impactos previstos

gue tendra en la empresa.

Anaélisis de tarea y procesos: se centra en las personas especificas plateadas
por las preguntas, es decir par quien y que tipo de formacion se necesita; también
establecer comparaciones especificas basadas en sus resultados frente a las

expectativas de la organizacion.
Técnicas aplicadas dentro de los procesos de capacitacion

Existen innumerables formas de formacion, pero una forma de capacitacion

prevalece sobre la demas, en cuyo caso, segun (robbins y coulter, 2018).

Las formas saben basarse en varios pilares de influencia al proceso de formativo,

es decir:
» Habilidades destinadas a capacitar o educar a los empleados
» Habilidades centradas en las relaciones.
» Habilidades para mejorar las habilidades de resolucion de problemas.
Segun robbins y coulter (2018) sefialan que par a realizar la capacitacion de

debe comenzar por desarrollar un plan de gestién paso a paso e identificar la
importacion del rol profesional de capacitador y mensajero en los niveles para poder

identificar necesidad de la empresa.




Dimensiones de proceso de capacitacion
Capacitacion por aprendizaje Informal

Se da cuando los colaboradores aprenden en el puesto de trabajo, y generalmente no
lo consiguen con planes de capacitaciones establecidos, sino a través de medios
informales como labores junto a sus colegas, es decir, todo lo que “aprenden” proviene
de la colaboracién de otros empleados; la capacitacién por aprendizaje informal es

donde se adquieren conocimientos en cualquier situacion.

(Piélago, 2018), sefala: Sefiala que el aprendizaje impartido es el producto final de
un procedimiento cuyo resultado es un trabajador habil en su puesto de trabajo a corto

y largo plazo
Indicadores

El aprendizaje informal es el nombre que tiene el aprendizaje que no cuenta con una
estructura y que difiere mucho del tradicional y formal, como en un salon de clases. El
aprendizaje informal no establece un programa de aprendizaje con inicio y fin
predeterminado; este se da de acuerdo a las necesidades contingentes de los usuarios
quienes consultan fuentes de conocimiento para resolver problemas puntuales o tomar

decisiones de forma inmediata (Aprendizaje 360, 2019)

Capacitacion por instruccion: Se da de manera directa, en su mayoria se imparte
en el mismo horario de trabajo, se aplica para ensefiar a colaboradores en el puesto
actual que ocupan, la capacitacion puede darse por un supervisor o compafiero de

trabajo que cuente con la suficiente experiencia.

(Moreno & Osorno, 2017), indican gue, la técnica mas usa en la capacitacion por
instruccion es la conferencia, ya que tiene varias ventajas tales como, presentar
conocimientos de manera directa, répida y sencilla a numerosos grupos. La
capacitacion por instruccion en su mayoria incluye tres partes: presentar al aprendiz
hechos, preguntas o problemas, permitir que responda Yy proporcionar

retroalimentacion.
Capacitacion para el desarrollo de habilidades:

Esta capacitacion esta direccionada hacia la capacidad de:

- Resolver problemas, donde se brinda actividades de razonamiento y alternativas
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de solucion ante una contingencia. Se habilita a las personas para la realizacion y

operacion de las tareas, por ejemplo, el maneo de equipos, herramientas 0 maquinarias.

Habilidades interpersonales, una capacitacion indispensable para mejorar la
capacidad de escuchar, comunicarse y formar equipos; una capacitacion puede cambiar
actitudes negativas por favorables, la capacitacion permite que el colaborador adquiera
conciencia de las relaciones y mejore la sensibilidad a los demas, ya sean clientes o

colegas.
Indicadores

El trabajo en equipo: es un enfoque colaborativo que involucra a dos o mas

individuos que trabajan juntos para alcanzar un objetivo comun” (Johnson, 2019).
Variable 2 Atencion al cliente

Concepto

Chamorro (2018) comenta que la atencion al cliente es una responsabilidad de
la empresa que implica proporcionar todos sus productos y servicios de manera que el
cliente quede completamente satisfecho con la calidad y presentacion de lo que ha
recibido. omo Chamorro (2018) dice que es el conjunto de actividades desarrolladas
por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes

En la actualidad, la atencién al cliente se ha convertido en un factor clave que
marca la diferencia entre productos y servicios que comparten caracteristicas similares.
Es decir, aunque tu negocio pueda enfrentar una fuerte competencia o imitaciones, el

éxito radicara en la capacidad de ofrecer una atencion al cliente que cumpla

eficientemente como un factor distintivo durante el proceso de compra.




Claves para mejorar atencion al cliente

Segun Chamorro (2018) nos dice que se tiene que tener en cuenta varios puntos

para lograr el éxito en los clientes:

1. El cliente es lo primero: Es una prioridad, pero casi deberia ser repetido como
un amuleto por toda la organizacion, y especialmente por los trabajadores ligados al

servicio de atencidn al cliente.

2. Escuchar, escuchar y escuchar: Escuchar de manera activa significa que el
receptor se prepara para escuchar, se concentra en aquello que dice el emisor y que
esta listo para proporcionar respuestas.

3. Transmitir una imagen: Es importante transmitir una imagen ligada a algunos
valores como los siguientes: Confianza, diligencia y profesionalidad, credibilidad,
amabilidad y simpatia.

4. Actuar: No consiste tan sélo en escuchar al cliente de manera activa y cortés
sino también en seguir el procedimiento para solventar el problema. Es decir, tomar
nota de su necesidad, incidencia o peticion y resolverla. Ademas, esta actuacion debe

ser: Agil, simple y eficiente.

5. Hacer que el servicio de atencidn al cliente sea muy accesible: Esto es tanto
para la accesibilidad de lugar o espacio como de tiempo. Acceder al servicio ha de ser
un proceso facil, mucho mejor si es multicanal (si el cliente puede llegar por teléfono,

correo electrénico, de manera presencial, etc.) y con un horario de atencion amplio.

6. Trabajar en equipo: Todo el departamento de atencion al cliente ha de trabajar
de manera cohesionada y cooperativamente, con el objetivo comdn de cumplir con las

expectativas del cliente.

7. Contar con un buen sistema de control de la calidad: Contar con un buen
sistema de control de calidad que, entre otras cosas, pueda valorar la satisfaccion del
cliente con el servicio y dar fe sobre posibilidades de mejora continua. 8. Cumplir con
todo lo que se promete: De lo contrario tendremos clientes frustrados que perjudicaran

nuestra reputacion. En la actualidad el cliente tiene muchas vias de transmitir su

frustracion




¢ Qué es la atencidn al cliente?

Segun, Dasilva (2018), la atencion al cliente es el servicio que una empresa
brinda a sus clientes al momento de venderle un producto o servicio atender sus
inquietudes, reclamos o pedidos y de venderle un producto o servicio. Algunos de los

factores que influyen directamente en la calidad de servicio al cliente son:

Amabilidad: el cliente espera un trato agradable y servicial por parte de los
empleados de un establecimiento. Se sentird muy a gusto cuando le saluden con sonrisa

sincera y le demuestren que estan interesados en ayudarle.

Atencion personalizada: un servicio de atencion personalizada toma en cuenta

los gustos, preferencias y necesidades particulares de cada cliente. Por ejemplo,

cuando se disefia un producto tomando en cuenta las necesidades y gustos de un

cliente.

Rapidez en la atencidn: esta relacionada con la rapidez con la que una empresa
logra aclarar las inquietudes de un cliente, toma sus pedidos, realiza las entregas de los

productos y resuelve las incidencias que se puedan presentar.

un espacio acogedor donde el cliente se siente a gusto. Se debe tomar en cuenta la

decoracion, el ambiente musical y la correcta iluminacion.

Esta comprobado que a toda persona le agrada el buen trato, mas si vas algun
establecimiento o empresa adquirir un servicio o producto lo que se espera es una

adecuada atencion a nuestros pedidos requeridos.
Atributos de las personas relacionadas con los clientes.

El trato que debe existir con el cliente debe ser diferencial y debe tener una
finalidad; usualmente, algunas empresas ensefian a su colaborador un “spick de venta”
gue sirve como una guia que ayude a culminar u orientar una venta, como también
otras manejan un flujograma con pasos de un proceso que conlleve convencer al cliente
concluyendo asi en una compra. Para generar y fomentar las buenas practicas en la

atencion al cliente, es necesario considerar los siguientes atributos:

e Confianza: es cuando se tiene la tranquilidad y seguridad que las prestaciones

del servicio prometido al cliente seran de manera precisa y en el tiempo

acordado.




e Competencia: Nivel de conocimiento y habilidades para prestar el servicio de
manera adecuada.

e Cortesia: Comportamiento amable y profesional por parte de las personas que
atienden al cliente.

e Disponibilidad: Posibilidad del uso del servicio por parte de los clientes.
Accesibilidad: Facilidad de establecer contacto con el servicio de atencion.

e Capacidad de comunicacion: Uso de un lenguaje directo claro y comprensible
por el cliente.

Segun Villa (2014), se destacan diversos aspectos fisicos en relacién a la atencion al
cliente. En primer lugar, se menciona la importancia de la vestimenta, la cual debe ser
adecuada, limpia y planchada. Ademas, se resalta la relevancia dela higiene personal,
prestando atencion a la limpieza facial y del cabello. Asimismo, se subraya la

importancia de cuidar el aroma personal.

En cuanto a las caracteristicas deseadas por el personal, Villa (2014) sefiala que es
fundamental contar con conocimientos sobre las actividades de la empresa y
habilidades apropiadas para brindar un servicio de calidad. También se destaca la
necesidad de saber "venderse", es decir, transmitir profesionalismo, confianza, rapidez
y agudeza. Ademas, se valoran cualidades como entusiasmo, honestidad, discrecion,
lealtad, capacidad para trabajar en equipo, empatia, asertividad y habilidades de

comunicacion efectiva

Sin embargo, nosotras enfatizamos que la habilidad mas importante que un
colaborador debe tener es el dominio y manejo de la comunicacion verbal y no verbal
durante el encuentro con el cliente. Varios autores sefialan que la comunicacion verbal
implica el uso de palabras habladas o escritas para transmitirel mensaje, y es crucial que
sea coherente con la comunicacion "oral".

Uno de los aspectos a considerar en la comunicacion verbal es el volumen o la
intensidad de la voz. Gritar produce sonidos desagradables y puede generar una mala
experiencia para el cliente. Por otro lado, si el volumen de la voz esdemasiado bajo, el

cliente puede tener dificultades para escuchar y entender el mensaje. (Villa, 2014),

Dimensiones

contacto con el cliente




El contacto directo con el cliente es fundamental para cualquier negocio, y el sector
servicio no escapa a esta necesidad. Saber qué preocupa, qué gusta, qué provoca
rechazo y qué le es necesario, y saberlo directamente por la voz del cliente, es lo que
mas valor puede aportar a una compafiia. Cualquier estrategia o decision gue se tome
serd mucho maés acertada si se dispone de este tipo de informacion. (GONZALEZ,
2022)

Factores humanos

Segun Ernesto. (2020). Uno de los factores que afecta el servicio al cliente es el
estado de animo de los empleados, cuando tienen problemas familiares o personales y
los llevan al lugar de trabajo, perdiendo el entusiasmo por sus labores y se

desconcentran facilmente
Factores que afectan la relacion cliente-prestador de servicios

El objetivo fundamental de estas relaciones es el de mejorar la garantia de calidad

y eliminar las insatisfactorias; condiciones existentes entre el comprador y el proveedor.

Cuanto mas conozcamos a nuestros clientes, mejor atencion podremos darles y

estaran mas satisfechos.

Hoy en dia no se conforman con comprar productos, quieren que sepamos sus gustos,
sus preferencias, sus Gltimas compras y asi, ofrecerles algo més. No son solo datos.
(Ernesto,2020).

Ademas, menciona que unos de los indicadores fundamentales para que una empresa
pueda tener buenos resultados en la satisfaccion del cliente y asi mismo tener un buen
servicio al cliente y a la vez tener un mejor desempefio laboral con actitudes de servicio

positivos.
Indicadores
Satisfaccion del cliente

Phillip Kotler citado por Gelsi M, (2019) define la satisfaccion del cliente como el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con unas experiencias, expresa que luego de la
adquisicién de un producto o servicio, el cliente experimenta uno de estos niveles o

grado de satisfaccion.
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Kotler citado por (Reyes, S. 2019, p 17) afirma que un cliente puede experimentar
diferentes grados de satisfaccion. Si la actuacion del producto no llega a complementar
sus expectativas, el cliente estara satisfecho. Si la actuacion esta a la altura de sus
expectativas. Esta definicion se ajusta perfectamente al concepto declarado en la norma
iso 90000, donde se expresa que la satisfaccion es la percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus necesidades o expectativas establecida.

Si bien Kotler y Keller (2006), existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccion del cliente.
Servicio al cliente

Segun Humberto serna (2019) “el servicio al cliente es el conjunto de estrategias
gue una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades

y expectativas de sus clientes externos”. (p.19.)

De acuerdo a lo anterior se puede decir que el servicio al cliente es de gran
importancia para la empresa ya que por medio de esta herramienta aseguran la fidelidad
de los clientes a laempresa y busca que sus 5 necesidades sean satisfechas a su totalidad,
generando la permanencia de los clientes actuales y conquistando a nuevos clientes

potenciales.

Segln Andnimo (2020) el servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al
aumento de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo,
es aqui donde radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la ultima palabra

para decidir.
Desempefio laboral

Faria (2020) el desempefio de cada individuo se define como el resultado de su
comportamiento frente al contenido de su cargo, sus atribuciones, sus tareas,
actividades o “in- actividades”; este depende de un proceso de mediacion o regulacion

entre él y la empresa. La empresa estad colocada como el medio donde el individuo

satisface 0 no sus necesidades y es de esa satisfaccion o insatisfaccion de necesidades
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gue dependera su motivacion en la tarea, su dedicacion al trabajo, su productividad,

eficiencia y eficacia.

El proceso de mediacion o regulacién implica percepciones, sentimientos,
reacciones emocionales, relaciones y expectativas de satisfaccion o insatisfaccion de
necesidades (Faria, 2020, p. 23).

Rocinaldo (2017) se define el desempefio laboral, como las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes en el logro de los
objetivos de la organizacion.

Actitud de servicio

Segln ramoén (2015) La actitud de servicio corresponde a aquellas reacciones y
expresiones que adoptamos al momento de atender, ayudar y aportar valor a los demas.
Mediante una adecuada actitud de servicio las relaciones con los clientes y demas
personas, se pueden desarrollar de forma efectiva y duradera; algo apropiado para el

éxito comercial.

Pertenecer a la Ley Mype
El requisito para pertenecer a la ley mype tiene un solo paso y es de inscribirseen el
Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE), esto se realizaa través de
una pagina web del Ministerio de Trabajo, en donde se solicita su Registro Unico de
Contribuyente (RUC) y su clave SOL, asimismo debe de afiliarlos datos del negocio y la
de sus trabajadores, de la misma manera que hacen la modalidad de su contrato. Por
ultimo, debe de imprimir su inscripcion mediante undocumento virtual donde avale esto

y verificarlo en el Ministerio de Trabajo despues de 7 dias (Emprendimiento, 2015).
Ley Mype
Es un estatuto que tiene el gobierno del Perl cuyo objetivo principal es poder promover
el desarrollo de las micro y pequefias empresas (MYPE), para que puedan llegar a

concretarse. Por este motivo la ley mype les facilita una serie de beneficios tanto laboral

como tributario para ayudar en el crecimiento y en el

aumento de empleos. Es por ello que la ley mype tuvo una modificacion donde se
acordo que dichas empresas podran acceder al régimen especial, segun el nivel de
ventas que tengan y ya no por los trabajadores que tengan a su cargo. También nosdice

que la ley mype declara como microempresas a aquellas que tienen como ventas anuales
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un maximo de 577,500 soles y como pequefia empresa a las que venden entre 577,500
y 6,545.500 soles (Emprendimiento, 2015).

Caracteristicas

Segun la ley 30056 (2015) las micro y pequefias empresas deben de reunir las

siguientes caracteristicas:

Microempresa: el numero total de trabajadores debe de ser de uno hasta diez
trabajadores, las ventas anuales hasta un monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT). 2. Pequefias empresas: el nimero de trabajadores son hasta 100
trabajadores, las ventas anuales deben superar de 150 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT) hasta el monto de 1700 UnidadesImpositivas Tributarias (UIT). 3. Mediana
empresa: ventas anuales superioresa 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) hasta

un monto maximo de 2300 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Importancia de las micro empresas

Por otro lado, las empresas son importantes para reducir los indices de pobrezay generar
miles fuentes de empleo, asi como lo establece el Ministeriosde trabajo, las empresas
brindan empleo a méas de 80% de la poblacidonecondmicamente activa (PEA) y generan
cerca de 45 % del producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor
de desarrollo del Perd, su importancia se basa en que: Proporcionan abundantes puestos
de trabajo. Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.
Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién Son la
principal fuente de desarrollo del sector privado. Mejoran la distribuciéndel ingreso.
(parr. 8)

Cabe mencionar que a pesar gque este tipo de empresas actualmente estan creciendo, son

muchos los casos de fracaso, por ello e importante que el Estado

intervenga con nuevas estrategias para que asi se logre reducir los indices dedesempleo

y de pobreza.




2.3 Marco conceptual

Procesos de capacitacion

La capacitacion es el conjunto de actividades de ensefianza, que busca el
mejoramiento de las capacidades personales y profesionales del personal de la
empresa. En otras palabras, la capacitacion tiene el objetivo de expandir los
conocimientos, habilidades o aptitudes.

Proceso de capacitacion: Es el inicio del proceso, donde se realizan los diagnosticos
de cada area, buscando los puntos débiles a reforzar; logrando asi la eficiente ejecucion
de la capacitacion en el personal. (Grados, 2016)

Mypes

En el congreso de la Republica del Pert en su ley N°30056, establece que las Micro
y pequefias empresas estan constituidas por una persona natural o juridica, la cual tiene
como objetivo principal poder desarrollar sus actividades en base al comercio,
produccion, extraccion o de servicios, se establecen en funcion a distintas categorias

en base a sus niveles de venta anual (Sanchez, 2018)
Actividad de Imprenta y fotocopiado

Es un establecimiento en donde puedes imprimir o fotocopiar cualquier archivo
importante que necesite para un publico en general, en su mayoria se enfocan en las
decisiones del dia a dia para solucionar problemas que se presentan en la empresa y
asi puedan obtener la fidelizacion o clientes satisfechos.

Atencion al cliente

Es un conjunto de funciones que cumplen las personas responsables de un lugar
con el fin de que los clientes puedan sentirse satisfechos y puedan regresar al
establecimiento. la atencién al cliente desempefia un papel crucial en determinar la
satisfaccion de sus necesidades a largo plazo, asi como en diferenciarse en el
mercado y detectar nuevas necesidades u oportunidades.

En cuanto al aprendizaje, es un proceso mediante el cual se orienta al personal
para ganar mayor seguridad en sus acciones, desarrollar empatia y cortesia en su
comunicacion diaria. Los métodos de personal se refieren a las diferentes formas de

comunicacion utilizadas, en las que prevaleceran los buenos modales y el uso de

palabras magicas o palabras de poder que generaran un impacto positivo en el
cliente. (Chamorro, 2018)




2.3 HIPOTESIS

Segun el autor Zamora (2018) es aquello que el investigador esta buscando y que sera
el nuevo conocimiento o también todo aquello que una vez concluido se podréa probar,
ése resultado sigue siendo ciencia o conocimiento cientifico nuevo; por lo tanto, son
suposiciones o predicciones que se hacen sobre los resultados de nuestra tesis, pero no
toda investigacion necesita hipdtesis, como lo hace la investigacion descriptiva, no los

necesitan porque basta con hacer unas pocas preguntas de investigacion.

En el presente trabajo de investigacion titulado: Proceso de capacitacion para la
mejora en la atencion al cliente en las micro, rubro actividades de impresion y

fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023. no se planted hipétesis por ser

una investigacion descriptiva de propuesta.




I1l. METODOLOGIA
3.1 Nivel, Tipo y Disefio de investigacion
el disefio de investigacion fue no experimental, transversal, descriptivo.

No experimental
Fue no experimental: porque no se manipulo deliberadamente a la variable
Proceso de capacitacion en la atencion al cliente, solo se presentd conforme a la
realidad sin sufrir ningln tipo de modificadores.

El disefio de la investigacion fue no experimental Garcia (2016), refiere que se
realiza sin manipular variables intencionadamente. Los investigadores no
sustituyen intencionadamente variables independientes. Los hechos se observan
porque se muestran en texto real en determinados momentos, por lo tanto, primero
se utiliza disefio de seccion no experimental analizado y medido (p.116)

Transversal

Fue transversal: porque el estudio de investigacidn proceso de capacitacion para
la mejora en la atencion al cliente en la empresa, rubro actividades deimpresion y
fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023. se desarroll6 en un espacio
de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente en afio 2023.

El disefio de la investigacion transversal segin Monroy y Sanchez (2018) indica
porque se recopila datos rapidamente. El objetivo es describir las variables y

analizar su ocurrencia y correlacién en un momento dado (p.102)
Descriptiva

la investigacion fue descriptiva: porque solamente se describié las principales
caracteristicas proceso de capacitacion para la mejora en la atencién al cliente en la
empresa, rubro actividades de impresién y fotocopiado, avenida pardo,distrito de
Chimbote, 2023.

Segun Sanchez (2018) que la investigacion descriptiva consiste en una
caracterizacion de un hecho, de un fenémeno, de un individuo o grupo, con la

finalidad de establecer su estructura, donde los resultados de la investigacion

descriptiva se ubican en nivel intermedio (p.107)




3.2 Poblacion y muestra
Poblacion

Se utilizo una poblacion de 11 representantes de las micro empresas, rubro
actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo del distrito de Chimbote,
2023.

Segun Fresno (2019), estadisticamente, una poblacion es un grupo de
entidades limitadas o ilimitadas que comparten caracteristicas comunes. La
poblacion es un factor muy importante en el proceso de investigacion y esta
determinada por el numero de componentes. Dependiendo de este numero, la

poblacion puede ser limitada o infinita mas de 30.000(p.105)
Muestra

Se utiliz6 una muestra 11 representantes de las micro empresas, rubro
actividades de impresién y fotocopiado, 2023

Castafieda (2018) es un subconjunto de la poblacion que estd siendo
estudiada. Representa la mayor poblacion y se utiliza para sacar conclusiones de
esa poblacion. Es una técnica de investigacion ampliamente utilizada en las ciencias

sociales como una manera de recopilar informacion sin tener que medir a toda la

poblacion (p.13)
N Nombre o razén social Direccion RUC
1 Matiusgraf servicios multiples | Av. Jose pardo n® 1454 p.j. miramar | 20531610220
e.i.r.l bajo
2 Distribuidora 'y servicios | Av. Jose pardo n® 545 - 549 casco | 20445374513
generales el ideal e.i.r.| urbano

3 Servicios graficos willy Av. Jose pardo, Jr. Elias aguirre n° | 10715411224
541 interior 03 casco urbano

4 Insugraf Av. Jose pardo,Jr. Elias aguirre n° | 20532053723
541 interior 7 casco urbano

5 Imprenta mi sarita Av. Jose pardo, Jr. Elias aguirre n° | 10429984586
542 - casco urbano central

6 J r negocios Av. Jose pardo, Jr. Elias aguirre n® | 10719365553
552 casco urbano

7 Creaciones y tarjeteriaay b Av. Jose pardo, Jr. Elias aguirre n° | 10415191231
582 casco urbano

8 Centro comercial Mafer Av. Jose pardo, 515 10329172681

9 Publimundo visual Av. Jose pardo, Jr. Elias aguirre n° | 20602880703
582 interior 107 casco urbano

10 | Imprenta acuarella Jr. Elias aguirre n° 594 interior 4 | 20531698054
casco urbano

11 | Xpresion grafica Jr. Ladislao espinar n°529 - int.06 - | 20569320624
casco urbano
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3.3 Variable, Definicion y Operacionalizacion

completamente satisfecho

con la calidad vy

presentacion de lo que ha
recibido.

Actitud de servicio

] ESCALA CATEGORIAS
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DE O )
OPERATIVA MEDICION VALORACION
Shaun (2020), Sefiala que Reglamentos de la empresa
la capacitacion permite a o
los empleados ser mas papacngglon por
eficientes, mejorar sus | - INStUCCION Manual de procedimientos > nea
conocimientos, conductas, P _ 2.Casl nunca
— habilidades y actitudes en Likert 3.A veces
O Lo LOk< puesto de trabajo. Las o _ _ 4.Casi siempre
capacitaciones deben ser Capacitacion Para Trabajo en equipo 5.siempre
formativas y disefiadas de | desarrollo de
acuerdo a la necesidad y | habilidades Empatia
objetivos de cada empresa.
Capacitacion por Aprendizaje en la practica
aprendizaje Informal
Chamorro (2018), Sefiala
que la atencién al cliente es | Contacto con el Satisfaccion del cliente
una responsabilidad de la | cliente _ i
z empresa que  implica servicio al cliente 1. Nunca
Q E proporcionar todos  sus 2.Casl nunca
QdZ L . 3.A veces
Z<W productos y servicios de N Likert PR
L 5' manera que el cliente quede Desempefio laboral 4.Qa3| siempre
< Factor humano 5.siempre




3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Se utilizo la técnica de la encuesta, la cual estuvo dirigida a los representantes de las
empresas rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de
Chimbote 2023. cuya finalidad fue recoger informacidén necesaria para el trabajo de
investigacion. segun Bernal (2018) este método es més apropiada y eficiente porque
recopila los datos que necesita

El instrumento para recojo de datos serd un cuestionario de 16 pregunta, los cuales 4 estan
dirigido las caracteristicas de los representantes 2 sobre las caracteristicas de las empresas
y 10 items a las caracteristicas de proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al
cliente en las empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenidapardo, distrito
de Chimbote 2023. Segun Bernal (2018) mecanismos mediante los cuales los
investigadores recopilar y registran informacion, formularios, cuestionarios, escalas de
opinion y listas de verificacion.

3.4 Metodo de anélisis de datos
Suarez (2017) Técnicas que ayudan a responder preguntas formuladas, a definirse antes
de recoger los datos (p.13). Despueés de obtener los datos, se elaboré un plan de analisis,
por lo cual se realiz6 la tabulacion de los resultados de acuerdo a cada una de las variables
y teniendo en cuenta sus dimensiones, se calcul6 las frecuencias y porcentajes y se empled
el programa Microsoft Excel. Posteriormente se aplico el analisis e interpretacion de los
datos recopilados, a traves de la encuesta, también se utiliz6 el programa Microsoft Word
para la redaccion digital de trabajo de investigacion, de la misma forma el programa PDF
para presentar el trabajo de investigacion final, asimismo se usé el programa Turnitin para
verificar que no exista plagio en la investigacion, finalmente se ejecuto el programa Power
Point para la presentacién de la ponencia.
3.5 Aspecto Etico
Los principios ético aplicados en la investigacion pertenecen a la universidad catolica
los angeles de Chimbote. Esto principio son:

Principio de proteccion a las personas

En este estudio se elabord un principio de proteccion personal, en este caso para los
empleados rubro actividades de impresion y fotocopiados, avenida pardo del distrito de
Chimbote, y se comunicé el consentimiento informado a las personas designadas, cuyo

diligenciamiento es voluntario. Algunos colaboradores no accedieron a firmar, era

necesario explicar los motivos de esta investigacion, se informé que el documento se

especificaba solo para confirmar la informacion de los colaboradores de la actividad de
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impresion y fotocopiado en la avenida pardo, que la encuesta era informativa para futuras
investigaciones en esta area, sus opiniones también fueron consideradas e informada sobre

el cuestionario que llenaron para la recoleccion de datos.

Principio de cuidado del medio ambiente y biodiversidad: El estudio aplica el principio
de cuidado del medio ambiente, que se preocupa tanto por el medio ambiente por la
biodiversidad, por lo que al momento de la recoleccion de datos no se utilizaron recursos
animales ni vegetales. Asimismo. No se altero la biodiversidad porgue solo en este estudio
se contacto a los colaboradores de las actividadesde impresion y fotocopiado en la avenida

pardo.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado: El estudio implementa los
principio de libre participacion y derecho a la informacion,en el cual los empleados de las
actividades de impresion y fotocopiado en la avenida pardoson informados sobre la vision,
propdsito de la investigacion cientifica y la razon de ser delas encuestas a los colaboradores,
para asi tener las oportunidad de aclarar su punto de vista,dudas y temores hacia el desarrollo
de métodos efectivos, voluntarios, gratuitos y con su consentimiento para recolectar

informacion.

Principio de beneficio y no maleficencia: La investigacion cientifica se desarrolla con el
fin de buscar mejorar el clima laboral el sector servicio rubro actividades de impresion y
fotocopiado en la avenida Pardo, para lo cual se informd de la misma manera a los
colaboradores, que la investigacion una vez terminada podra ser una fuente de informacién
para los nuevos investigadores que elijan elrubro, asi mismo se podrad dar a conocer los

resultados a la organizacion.

Principio a la justicia: En la investigacion se desarrolla el principio de justicia en el
momento de que los colaboradores llenen de manera personal y de juicio propio las
encuestas, el cual sera llevado y aplicada en el Excel de manera trasparente sin alterar algun
dato para obtener losresultados de forma legitima, de esta manera no se vera reflejado el
interés propio de los investigadores y seran resultados aplicados a la realidad de la empresa

el horizonte.

Principio a la integridad cientifica: En la investigacion se aplico la integridad cientifica
cuando se indicd y desarrollo la encuesta, para luego procesar toda la informacion en el
programa y tener los resultados, de esta manera aplicar los métodos de recoleccion de
informacion en nuestro marco tedrico buscando varias validas, para una investigacion
competente, institucion. (ULADECH,s.f.)
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IV. RESULTADOS

Tabla 1.
Caracteristicas de los representantes de las micro empresas, rubro actividades de

impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023

Caracteristicas de los representantes Frecuencia Porcentaje
Edad

18 a 30 afos 4 36.36
31 a 50 afios 7 63.64
51 a mas afios 0 0.00
Total 11 100.00
Género

Masculino 8 72.73
Femenino 3 27.27
Total 11 100.00

Grado instruccion

Sin instruccién 3 27.27
Primaria 3 27.27
Secundaria 4 36.36
Superior no universitaria 1 9.09
Superior universitaria 0 0.00
Total 11 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 8 72.73
Administrador 3 27.27
Total 11 100.00

Nota. formulario aplicado a los representantes de las micro empresas, rubro actividades

de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023.




Tabla 2.

Caracteristicas de las micro empresas, rubro actividades de impresién y fotocopiado,

avenidapardo, distrito de Chimbote, 2023.

Caracteristicas de las empresas Frecuencia Porcentaje
Tiempo de pertenencia de la empresa

en el rubro

0 a 3 aflos 0 0.00
4 a 6 afos 7 63.64
7 a més afos 4 36.36
Total 11 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancias 9 81.82
Subsistencias 2 18.18
Total 11 100..00

Nota. formulario aplicado a los representantes de las micro empresas,

deimpresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023.

rubro actividades




Tablas 3

Caracteristicas del Proceso de Capacitacion en las micro empresas, rubro actividades de
impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023.

Caracteristicas de proceso de capacitacion Frecuencia  Porcentaje

Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han dado,
podran mejorar tus conocimientos y habilidades en tu puesto

trabajo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 18.18
Casi siempre 2 18.18
Siempre 7 63.64
Total 11 100.00
Ha recibido alguna vez algun curso de capacitacion o

aprendizaje formal dentro o fuera de la empresa

Nunca 3 27.27
Casi nunca 2 18.18
A veces 6 54.55
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 11 100.00
Tiene alguna dificultad en el trabajo lo consulta con sus

comparieros o jefe inmediato superior

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 9.09
Casi siempre 2 18.18
Siempre 8 72.73
Total 11 100.00
Utiliza la Técnicas de procesos de capacitacion

Nunca 3 27.27
Casi nunca 0 0.00
A veces 8 72.73
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 11 100.00
Ha recibido algun tipo de induccion al ingresar al trabajo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 9.09
A veces 8 72.73
Casi siempre 2 18.18
Siempre 0 0.00
Total 11 100.00

Nota. formulario aplicado a los representantes de las micro empresas, rubro actividades

deimpresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023.




Tabla 4
Caracteristicas para la mejora en la atenciéon al cliente en las micro empresas, rubro

actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023.

Caracteristicas para la mejorar en la atencion al Frecuencia  Porcentaje
cliente

Ha utilizado la técnica de atencion al cliente

Nunca 0 0.00

Casi nunca 7 63.64
A veces 3 27.27

Casi siempre 1 9.09

Siempre 0 0.00
Total 11 100.00
Es puntual y responsable con su horario de trabajo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 27.27
Siempre 8 72.73
Total 11 100.00

Muestra siempre actitudes valorativas y amables al
momento de recibir un cliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 11 100.00
Total 11 100.00
El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y

agradecimiento por la atencion recibida

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 8 72.73
Casi siempre 3 27.27
Siempre 0 0.00
Total 11 100.00

Establece prioridades ante las necesidades de sus clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 9.09
Casi siempre 8 72.73
Siempre 1 9.09
Total 11 100.00

Nota. formulario aplicado a los representantes de las micro empresas, rubro actividades de

impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023




Tablas

Resumen de propuesta de mejora de procesos de capacitacion para la mejora de atencion al cliente en las micro empresas,

impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito deChimbote, 2023.

rubro actividades de

Indicadores Problemas encontrados Causas del problema Accion de mejora Responsable | Presupuesto
La mayoria menciono que | Desinterés de los representantes o
. . Implementar horas de capacitacion a todos
Curso de a veces ha recibido curso | en capacitarse y poder tener un o
L L . los empleados de la organizacién para que L
capacitacion o | de capacitacion dentro de | mejor concepto del tema. _ _ propietario S/.1,500.00
o asi pongan en préactica y adquieran
aprendizaje la empresa. T o
experiencia en su labor diaria
Técnicas de La mayoria menciono que No creen necesario el poder Designar un personal responsable con
rocesos de muy pocas Vveces utilizan las | capacitarse para poder aplicar la | experiencia y conocimiento en la tarea S
P yp P para poder ap P y propietario | S/.1,300.00
capacitacion técnicas de procesos de técnica de procesos de asignada.
capacitacion. capacitacion.
Establece La mayoria indica que a No consideran necesario La Gerencia, debe evaluar a todo el
rioridades ante | veces establece riorizar las atenciones al cliente ersonal que labora en el area para asi S
P P P g P propietario | S/1,200.00
las necesidades | prioridades de los y esto no permite la fidelizacion puedan cumplircon los objetivos en la
de sus clientes | clientes. de ellos. atencion al cliente
Técnica de La mayoria indica que casi | Al no estar capacitados los Orientar al personal para poner en
atencion al nunca utilizan la técnica de | representantes, no pueden ractica las técnicas de atencion al S
P P P propietario | S/1,200.00
cliente atencion al cliente. orientar a sus trabajadores. cliente ya que de esta manera puede

facilitar el trato de cliente y trabajador.




PLAN DE MEJORA
1. Datos Generales
Nombre o razén social: Centro comercial e impresion y fotocopiado Mafer
Direccion: Av. José Pardo - N° 569 — 573.
Nombre del representante: Maria elena electo velasquez
2. Mision:

Brindamos un servicio especializado en la presentacién de artes graficas que satisfaga las
necesidades de impresion en cuanto a calidad y rapidez, eficiencias que nuestros clientes
requieran, apoyandonos en la excelencia de capital humano y tecnologia de vanguardia.

3. Vision
Ser reconocidos como una empresa de artes graficas con los mas altos estandares de calidad a

nivel nacional, ofreciendo los mejores servicios, satisfaciendo las necesidades de nuestros

clientes.
4. Objetivos Empresariales

La impresion y fotocopiado es un establecimiento abierto a todo pablico que esta comprometido
en satisfacer las necesidades de los usuarios referente a todo tipo de produccidn sobre imagenes
en papel, garantizandonos con un buen servicio y asi mismo brindamos los siguientes servicios

empresariales:

v’ Posicionar la empresa en el mercado como uno de los mejores que brinda servicios de

calidad.

v" Mejorar la atencién al cliente con buenos tratos

v' Satisfaccion del cliente

v' Elevar el nivel de presentacion del establecimiento
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5. Servicios

La imprenta y fotocopiado se dedica a cubrir servicios de textos e imagenes sobre papel con un

alto sistema de impresion y servicios editoriales.

Organigrama de la empresa

Administrador

Digitador Contador Recepcionista

6.1 Descripcion de funciones

Cargo Administrador

Perfil *Tener estudios universitarios y/o técnicos.

*Tener experiencia minima de un afio en el area de trabajo.

Funciones *Liderar dentro de su grupo de trabajo, asignar roles tales que
pueda satisfacer la necesidad de los clientes.
* Rendir cuentas de la gestion realizada dentro de la

organizacion.
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Cargo Contador

Perfil *Licenciado en Contabilidad.

*Experiencia en labores contables.

Funciones * Se encarga de los ingresos y egresos de la empresa.
Cargo Digitador
Perfil *Experiencia en disefios graficos.

*Tener experiencia en sistemas.
*Tener experiencia en el manejo de herramientas Microsoft

office.

Funciones * Se encarga de los disefios y marketing de la empresa
* Atencion al puablico.

*Manejo de sistema informatico.

Cargo Recepcionista

Perfil *Tener vocacion de servicio.

* Tener un lenguaje fluido.

Funciones *Tener contactos con los clientes y trabajadores de la empresa.

* Crear un ambiente acogedor.
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6.2 Diagndstico Empresarial

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: Conocimiento en le rubro D1: Escaso presupuesto en la
F2: Posee mas disposicion de | publicidad.

MATRIZ FODA maquinas de alta tecnologia. D2: Personal no apto para
F3: Combinacion de alta calidad y | el puesto
bajos precios. D3: Poca habilidad

comunicativa
OPORTUNIDADES F.O. D.O.

O1: Mano de obra de bajo costo.

02: Precio elevado de Ia
competencia.
0O3: Gran concentracion de

oficinas en la zona.

O4: Formar alianzas estratégicas
con imprentas

F1, F3, O1, 02, 03: Fidelizacion de
los clientes para generar mas
ingresos.

F2, F3, O4: Rapidez en el servicio.

*F1, F2, O1, O2: Contratar
mas personal y capacitarlos
para que puedan satisfacer las
necesidades de los clientes.

AMENAZA

Al: Competencia en el mercado.
A2: Nuevos competidores

que ofrezcan servicios sustitutivos
A3:. Las empresas poseen
maquinas propias y eso hace que
tengamos  reduccion en  los
ingresos.

F.A.

*F1, F2, F3, A1, A3: Innovacion en
las impresiones, promocionando las
3Dy Laser.

D.A.
*D1, D2, Al, A3: Invertir en
maquinarias, innovando

nuevos métodos de impresion
y fotocopiado.

D1, D2, D3, Al, A2, A3:
Asesorar a cada uno de los
trabajadores para ampliar sus
conocimientos, ofrecer
promociones para atraer mas
clientes.
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7.- Indicadores de gestién

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la

Empresa

Curso de capacitacion o aprendizaje

La mayoria menciono que a veces ha
recibido curso de capacitacion dentro de la

empresa.

Técnicas de procesos de capacitacion

La mayoria menciono que muy pocas veces
utilizan las técnicas de procesos de

capacitacion.

Establece prioridades ante las necesidades

de sus clientes

La mayoria indica que a veces establece

prioridades de los clientes

Técnica de atencion al cliente

La mayoria indica que casi nunca utilizan la

técnica de atencion al cliente.

8.- Problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del problema

Curso de capacitacion o
aprendizaje

La mayoria menciono que a veces
ha recibido curso de capacitacion
dentro de la empresa.

Desinterés de los representantes en
capacitarse y poder tener un mejor
concepto del tema.

Técnicas de procesos de
capacitacion

La mayoria menciono que muy
pocas veces utilizan las técnicas de
procesos de capacitacion.

No creen necesario el poder
capacitarse para poder aplicar la
técnica de procesos de capacitacion.

Establece prioridades ante las
necesidades de sus clientes

La mayoria indica que a veces
establece prioridades de los
clientes.

No consideran necesario priorizar las
atenciones al cliente y esto no permite
la fidelizacion de ellos.

Técnica de atencion al cliente

La mayoria indica que casi nunca
utilizan la técnica de atencion al
cliente.

Al no estar capacitados los
representantes, no pueden orientar a
sus trabajadores.

38




9.- Establecer soluciones

9.1.- Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accidn de mejora

Curso de capacitacion o

aprendizaje

La mayoria menciono que a veces
ha recibido curso de capacitacion

dentro de la empresa.

Implementar horas de capacitacion a todos
los empleados de la organizacion para que asi
pongan en préctica y adquieran experiencia

en su labor diaria

Técnicas de procesos de
capacitacion

La mayoria menciono que muy
pocas veces utilizan las técnicas

de procesos de capacitacion.

Designar un personal responsable con
experiencia y conocimiento en la tarea

asignada.

Establece prioridades ante
las necesidades de sus

clientes

La mayoria indica que a veces
establece prioridades de los

clientes.

La Gerencia, debe evaluar a todo el personal
que labora en el area para asi puedan cumplir

con los objetivos en la atencion al cliente

Técnica de atencion al

cliente

La mayoria indica que casi nunca
utilizan la técnica de atencion al

cliente.

Orientar al personal para poner en practica
las técnicas de atencion al cliente ya que de
esta manera puede facilitar el trato de cliente

y trabajador.
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9.2.- Estrategias que se deseen implementar

N° Acciones de mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

llevar a cabo

1 | Implementar  horas  de| La mayoria menciono 3 Trabajadores Fomentar la
capacitacion a todos los| que aveces harecibido| meses | capacitados, mas | participacion y el
empleados de la organizacion| curso de capacitacion eficiente  con la| intercambio de
para que asi pongan en| dentro de la empresa. confianza necesaria | opiniones en reuniones
practica y adquieran gque se requiere para | crea  confianza y
experiencia en su labor diaria resolver los | valoracion entre  los

problemas que se | trabajadores
presenten.

2 | Designar un personal La mayoria menciono 2 Designar a | Mantener un alto nivel
responsable con que muy pocas veces | meses | trabajadores  mas | de  conocimientos y
experiencia y conocimiento | ytilizan las técnicas competentes en el | estrategias para
en la tarea asignada. de  procesos  de mercado. asegurar la  mejora

capacitacion. continua en la
organizacion

3 | La Gerencia, debe evaluara | La mayoria indica 2 Trabajadores Evaluar el desempefio
todo el personal que a veces establece | meses | productivos para | de cada trabajador con
que labora en el area para asi | prioridades de los mejorar la | pruebas para  ver
puedan cumplir con 1os | clientes. rentabilidad. mejores resultados
objetivos en la atencién al
cliente

4 | Orientar al personal para|La mayoria indica 3 Trabajadores Reunir al personal
poner en practica las técnicas | que  casi  nunca | meses | capacitados para | paracapacitarlos
de atencion al cliente ya que | utilizan la técnica de desarrollar una | constantemente, para

de

facilitar el trato de cliente y

esta manera puede

trabajador.

atencioén al cliente.

buena técnica para la
mejora de atencion
al cliente y tener

mejores resultados.

que asi los subordinados
resuelvan dificultades

con facilidad.
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9.3.- Recursos para la implementacion de estrategias

que asi los subordinados
resuelvan dificultades

con facilidad.

N° Estrategias Recursos Econdmicos Tecnoldgicos Tiempo
Humanos

1 | Fomentar la Representante o | S/. 1,500.00 | Local de la 3
participacion y el | Duefio mensuales. empresa, meses
intercambio de materiales,
opiniones en reuniones equipo de trabajo
crea confianza y y tiempo.
valoracion entre los
trabajadores.

2 | Mantener un alto nivel de | Representantey | S/.  1,300.00 | Local,
conocimientos y | Personal de mensuales. materiales y 2
estrategias para atencion. tiempo. meses
asegurar la mejora
continua en la
organizacion.

3 | Evaluar el desempefio de | Representante o | S/1,200.00 Materiales,
cada  trabajador  con | Duefio mensuales. equipo y tiempo. 2
pruebas para ver mejores meses
resultados.

4 | Reunir al personal para | Representante o | S/1,200.00 Materiales,
capacitarlos Duefio mensuales. equipo y tiempo. 3
constantemente,  para meses
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10.- Cronograma de actividades

No Tarea Inicio Final Enero — Diciembre

1 | Fomentar la participacion | 01-01-2023 30-06-2023

y elintercambio de

opiniones en reuniones
crea confianza 'y
valoracion entre los
trabajadores.

2 | Mantener un alto nivel de | 01-01-2023 30-08-2023
conocimientos y

estrategias  paraasegurar --

la mejora continua en la

organizacion.
3 | Evaluar el desempefio de | 01-01-2023 30-12-2023
cada trabajador con

pruebas para ver mejores --

resultados.

4 | Reunir al personal para | 01-01-2023 30-06-2023
capacitarlos
constantemente, para

que asi los subordinados

resuelvan dificultades
con facilidad
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IV. DISCUCION

Respecto a la tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro empresas

Edad: EI 64% tienen de 31 y 50 afio de edad, (Tablal) estos resultados coinciden con Lecca
(2019), quien determina que el 60 % de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, de igual
manera coinciden en el resultado con Vasallo (2017), quien indica que el 69% de los
representantes de las empresas,tienen de 31 a 50 afios, de igual manera coincide con Ocafa
(2017), quien manifiesta que el 57% de los representantesempresas tienen edad promedio entre
30 a 50 afios, asimismo con Vasquez (2017), ya que el 75% de sus representantes tienen de 31-
50 afios de edad. Esto demuestra que los representantes en su mayoria son personas adultas, que

logra tener experiencia en el rubro y a la vez son capaces de desarrollarse dentro del mercado.

Género: El 73% de los representantes son de género masculino, estos resultados coinciden
con Vasallo (2017), que indica que el 62% de los representantes de las micro empresas son de
sexo masculino, esto resultados coinciden con Vasquez (2017), quien determina que el 67% de
los representantes son de sexo masculino, pero contrastan con Lecca (2019), ya gedetermina
que el 70 % son de género femenino, asimismo contrastan, también con Ocafia (2017), ya que
el 79%es de género femenino. Esto demuestra que los representantes de las impresiones y
fotocopiado en su mayoria son de genero masculino, teniendo conocimiento, a la vez técnicas

y estrategias para mantenerse en el rubro.

Grado de instruccion: El 36% de los representantes tiene como grado de instruccion
secundaria, estos resultados coinciden con Lecca (2019), quien indica que el 50 % poseen un
grado de instruccion secundario, esto resultados coinciden con Vasallo (2017), ya que el 54% de
los representantes de las microy pequefias empresas tienen grado de instruccién superior no
universitaria, también contrastan con Ocafia (2017), ya que el 76% tienen estudio superior
universitaria. Segun este estudio podemos observar que la mayoria de los empleadores de
impresion y fotocopiado no tiene el grado universitario asi mismo buscan adquirir nuevas
oportunidades y conocimiento para que puedan aplicarlo en la empresa y crecer como persona y

a la vez en su centro de labor.

Cargo que desempeiia: EI 73% de los representantes ocupan cargo de duefios, estos
resultados coinciden con Vasallo (2017), quien determina que el 77% de los representantes de
las micro y pequerias empresas son duefios, pero a la vez contrastan con Lecca (2019), ya que el
50 % ocupa cargo de administradores. Lo que significa que los duefios se encargan en ver por

la empresa son responsables en la venta del producto y también ayudaran en la atencién al clien




Respecto a la tabla 2

Caracteristicas de las micro empresas

Tiempo de permanencia: El 64% de los representantes tienen tiempo de permanencia en la
empresa de 4 a 6 afios, estos resultados coinciden con Vasallo (2017), determina que el 85 % de
las micro y pequefias empresas tiene de 7 afios a mas de permanencia en el rubro. Nos da entender
gue son empresa con mayor tiempo en el negocio, pero igual se mantiene y genera competitividad

con otras mypes del mismo rubro, con servicio de calidad que se puedan ofrecer a los clientes.

Obijetivo de creacidn: EI 82% de los representantes tienen como objetivo de creacion generar
ganancia, estos resultados coinciden con Lecca (2019), ya que el 100 % menciona que el objetivo
de creacion fue para generar ganancias, asimismo coinciden con Vasallo (2017), ya que el 100%
delas microempresas encuestadas respondieron su objetivo de creacion es generar ganancia,
también coinciden con Ocafia (2017), ya que el 45.7% tienen como objetivo generar ganancia.
Nos da entender que lo principal de una empresa es general ganancias de ver sus ventas, ingreso
y egresos para si poder tener otro local y también comprar mas maquinarias para la empresa que

el arma principal.

Respecto a la tabla 3

Caracteristicas de Procesos de capacitacion

Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han dado, podrdn mejorar tus
conocimientos y habilidades en tu puesto de trabajo: el 63.64% siempre considera que recibir
capacitacion podria mejorar sus conocimientos y habilidades, este resultado se asemeja con (Cruz
R, 2021), quien indica, para asegurar el cumplimiento de los objetivos es preciso el uso de
capacitaciones constantes que permitan la optimizacion de la empresa, también con (Ordofiez,
2019), quien pudo encontrar que en el entrenamiento de vendedore de ventas del sector
electrodomesticos, era preciso el reforzamiento de habilidades blandas.

¢Ha recibido alguna vez algun curso de capacitacion o aprendizaje formal dentro o fuera de
la empresa?, el 54.55% siempre consideran que alguna vez recibieron curso de capacitacion o
aprendizaje dentro o fuera de la empresa. este resultado se asemeja con (Moreno & Osorno, 2017),
quien indica que capacitar a su personal antes de ingresar a su centro de labor podria mejorar sus
habilidades en el servicio, también con (Johnson,2019), quien pudo encontrar que la ensefianza

es una fuente para soluciones.

¢ Tiene alguna dificultad en el trabajo lo consulta con sus compafieros o jefe inmediato
superior?, el 72.73% siempre consideran que cuando tiene alguna dificultad en el trabajo
consultan jefe superior o compafieros. este resultado se asemeja con (Garcia, 2019), quien indi




que los problemas de las empresas se resuelven en equipo.

¢utiliza la Técnicas de procesos de capacitacion?, el 72.73% a veces consideran que utilizan
la técnica de proceso de capacitacion, este resultado se asemeja con (Moreno y Osorno, 2017),
quien indica que la técnica mas usada para capacitar a su personal es mediante la conferencia.
También con (Aprendizaje, 2019), quien indica la técnica grupa aporta mucho para solucionar

problemas en la empresa que se encuentren.

Respecto a la tabla 4

Caracteristicas de atencion al cliente

¢Ha utilizado la técnica de atencion al cliente?, el 63.64% casi nunca consideran que utilizan
las técnicas de atencidn al cliente, este resultado se asemeja con (chamorro, 2018), la técnica es
importante para dar soluciones al cliente. También con (Gonzales, 2022) quien indica que la

técnica es para dar soluciones o técnicas de empatizar con el cliente.

¢Muestra siempre actitudes valorativas y amables al momento de recibir un cliente?, el 100%
siempre considera que muestras siempre actitudes valorativas y amables con el cliente, este
resultado se asemeja con (Gelsi. M, 2019), quien indica que la importancia de la valoracion al
momento que se recibe al cliente. También con (Reyes, 2019), quien indica que trato al cliente

define la satisfaccion al cliente en el servicio que brinda.

¢El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y agradecimiento por la atencién recibida?
El 72.73% a veces considera que los clientes muestran satisfaccion y agradecimiento por la
atencion recibida, este resultado se asemeja con (Humberto, 2019), quien indica que Cuantas
veces ha manifestado el cliente su satisfaccion y agradecimiento por la atencion brindada,

también con (anonimo,2022), Existen factores especificos que parecen influir en la frecuencia

con la que el cliente muestra su satisfaccion y gratitud por la atencién recibida.




V. CONCLUSIONES

Segun objetivo especifico 1, La mayoria de las personas son mayores, tienen mas
experiencia en su labor de trabajo o en la empresa que tiene. Lo cual la mayoria son de genero
masculino. La mayoria de los representantes lo cual tienen el grado de instruccion de
secundaria haciendo que la empresa tenga conocimiento con mayor presentacion. La
mayoria son personas que desempefian es de duefio que tiene mucho interés en posicionar su

negocio y asimismo conocer las necesidades del mercado o cliente.

Segun objetivo especifico 2, La mayoria de los representantes encuestados brindan
informacion acerca de su estado en la empresa a lo cual se obtuvo lo importante, la
permanencia de la empresa es de 4 a 6 afios lo cual estd en crecimiento en lo que va
ofreciendo sus productos, la mayoria de la creacion de la empresa es generar ganancias lo
cual que todo estan en mente de surgir mucho mas y asi podamos tener otra empresa tal vez

con otro rubro que mas necesitamos.

Segun objetivo especifico 3, ¢Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han
dado, podran mejorar tus conocimientos y habilidades en tu puesto de trabajo?, el 63,64%
ha respondido Siempre, el resultado de esta pregunta permite identificar que los trabajadores
puedan mejorar sus conocimientos y habilidades en bien de la empresa.

¢Ha recibido alguna vez algun curso de capacitacion o aprendizaje formal dentro o
fuera de la empresa?, el 54,55% ha respondido a veces, esta pregunta nos muestra que los
trabajadores de la empresa no estan lo suficientemente capacitados por ende es que tienen
dificultades en el desarrollo laboral.

¢Cuando Ud. tiene alguna dificultad en el trabajo lo consulta con sus comparfieros o
jefe inmediato superior?, el 72,73% ha respondido Siempre, esta pregunta muestra que en la
organizacion promueve el trabajo en equipo, este resultado se debe tomar como una fortaleza
ya que se sabe que el trabajo en equipo dentro de una organizacion ayuda al cumplimiento
de objetivos.

¢Ud. Utiliza las Técnicas de procesos de capacitacion?, el 72,73% ha respondido a
veces, esta pregunta muestra que las técnicas de proceso de capacitacién es una base
fundamental para el desarrollo de los trabajadores y para la mejora de la empresa.

¢Ha recibido algun tipo de induccion al ingresar al trabajo?, el 72,73% ha respondido

a veces, esta pregunta muestra que no todas las empresas capacitan de manera adecuada a




los trabajadores cuando estan por iniciar laborales dentro de la organizacion, lo cual les hace

un poco complicado al principio del trabajo.

Segun objetivo especifico 4, ;Ha utilizado la técnica de atencién al cliente?, el 63.64%
ha respondido casi nunca, esta pregunta muestra que la mayoria de trabajadores no pone en
practica técnicas fundamentales para atender al cliente, esto quiere decir que por ese motivo
no consiguen la fidelizacion de ellos y no hacen crecer la empresa.

¢Es puntual y responsable con su horario de trabajo?, el 72,73% ha respondiendo
siempre, esta pregunta muestra que la mayoria de los trabajadores son serios con su trabajo
y estan poniendo empefio en su laboral cotidiana, esto hace que la empresa se beneficie y
muestre buena imagen.

¢Muestra siempre actitudes valorativas y amables al momento de recibir un cliente?,
el 100% ha respondiendo siempre, esta pregunta muestra que todos los trabajadores estan
demostrando los buenos valores que ya traen desde casa y lo aplican en su labor diaria, esto
hace que los clientes lleven una buena imagen de la empresa y sea favorable.

¢El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y agradecimiento por la atencion
recibida?, el 72.73% ha respondiendo a veces, esta pregunta muestra en muchas ocasiones
por mas empefio que ponga el trabajador, para muchos clientes es indiferente, pero hace que
el trabajador sea mas empefioso para que con el dia a dia vaya mejorando su atencion.

¢Establece prioridades ante las necesidades de sus clientes?, el 72,73% ha
respondiendo casi siempre, esta pregunta muestra que la mayoria de los trabajadores

priorizan las necesidades de los clientes, y asi puedan poner en practica las habilidades y se

desemperfien de manera correcta.




VI. RECOMENDACIONES

Realizar un analisis exhaustivo de la atencion al cliente para poder identificar las fortalezas y
debilidades que tenga los empleados de la empresa y asi puedan desarrollar y mejorar la

atencion al cliente

Crear programa de capacitacion adaptados a las necesidades de ellos ya sea mediante talleres,
charlas, capacitaciones en linea, etc. Esto permitira disefiar un plan de capacitacion adecuado y

personalizado

Brindar atencidn al cliente estableciendo protocolos que permitan al personal poder demostrar
sus habilidades y destrezas para con los clientes, de esta manera podemos obtener la

fidelizacion de ellos y asi permitira a la micro empresa posicionarse en el mercado brindando

los mejores servicios de calidad




FIGURAS

Objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de los representantes las micro empresas,

rubro actividades de impresiony fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023.
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Figura 3. Grado instruccion

Fuente. Tabla 1
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Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de las micro empresas, rubro actividades

de impresién y fotocopiado,avenida pardo, distrito de Chimbote, 2023.
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Figura 5. Tiempo de pertenencia de las empresas en el rubro

Fuente. Tabla 2
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Figura 6: Objetivo de creacion
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Variable: Procesos de capacitacion

Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas del Proceso de Capacitacion en las micro
empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote
2023.
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Fuente. Tabla 3
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Fuente. Tabla 3




Tiene alguna dificultad en el trabajo lo consulta con sus
compafieros o jefe inmediato superior
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Figura 9. Tiene alguna dificultad en el trabajo lo consulta con sus
comparieros o jefe inmediato superior

Fuente. Tabla 3
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Fuente. Tabla 3




Ha recibido algun tipo de induccidn al ingresar al
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Figura 11. Ha recibido algun tipo de induccion al ingresar al trabajo

Fuente. Tabla 3

Variable: Atencidn al cliente
Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas para la mejorar en la atencién al cliente en

las micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de
Chimbote 2023.
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Figura 12. Ha utilizado la técnica de atencion al cliente

Fuente. Tabla 4
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Fuente. Tabla 4
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El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y
agradecimiento por la atencion recibida
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Figura 15. El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y
agradecimiento por la atencién recibida

Fuente. Tabla 4
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variable Metodologia
Problema General: Objetivo general: Segun el autor \ariable 1 Tipo:
¢Cuales son las principales caracteristicasdel | Determinar las principales caracteristicas deproceso | Zamora (2018) s | _prgcesos de cuantitativo
proceso de capacitacion para la mejoraen la | de capacitacion para lamejora en la atencion al cliente | aquello que el capacitacion | Nivel:
atencion al cliente en las micro empresas, | en |as micro empresas, rubro actividades de impresion | investigador esta Di : Descriptivo
rubro  actividades de  impresion y : : . : IMENsIones N

. ; A y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, | buscando y que . Disefio:
fotocopiado, avenida pardo, distrito de . -Instruccion .
Chimbote. 20237 2023 seré el nuevo No experimental

' L ‘e e o -Desarrollo de
Problema especifico: Objetivos especificos conocimiento o > Transversal
-;Cuéles son las caracteristicas de los | -Describir las caracteristicas de los representantes de | también todo hab|I|dac_jes_ Poblacion:
representantes de las micro empresas, rubro | las micro empresas, rubro actividades de impresion y | aquello que una | -Aprendizaje | 11 Mypes
actividades de impresion y fotocopiado, | fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote, | vez concluido se | Informal Muestra:
avemqla pardo, distrito de phlmbote, 202:_%? 20237 podré probar, ése 11 Mypes
- ¢ Cuales son las Caracteristicas de las micro dentificar | (sticas de | . resultado siaue Técnica:
empresas, rubro actividades de impresion y - Identi icar las Cara_cterlstl_c?s e las micro empresas, | ¢ ) Sig :
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Chimbote 2023? pardo, distrito de Chimbote 2023? conocimiento _Atencién al Instrumento:
- ¢(Cudles son las Caracteristicas del Proceso | . Determinar las Caracteristicas del Proceso de | SObre los cliente Cuestionario
de Capacitacion en las micro empresas, rubro | canacitacion en las micro empresas, rubro actividades | resultados de Dimensiones | EStructurado
actividades de impresion y fotocopiado, | 4. ecisn v fotocopiado, avenida pardo, distrito de | NUEStra tesis, pero
avenida pardo, distrito de Chimbote 2023? imp y ) prado, pardo, no toda -Contacto con
- ¢Cuéles son las Caracteristicas para la | Chimbote 2023 o _ o el cliente
mejorar en la atencion al cliente en las micro | - Determinar las Caracteristicas para la mejorar en la | Investigacion Factor
empresas, rubro actividades de impresién y | atencién al cliente en las micro empresas, rubro | Necesita hipotesis, humano

fotocopiado, avenida pardo, distrito de

Chimbote 2023?

actividades de impresion y fotocopiado, avenida
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-Elaborar un Plan de mejora segun resultados de la
investigacion de las micro empresas sector servicio
rubro actividades de impresion y fotocopiado,avenida
pardo, distrito de Chimbote, 2023.
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investigacion
descriptiva, no los
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Anexo 02 Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el trabajo de la
investigacion titulada: Proceso de capacitacién para la mejora en la atencion al cliente en las
micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de
Chimbote 2023 para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Se le
agradece anticipadamente por la informacién que usted proporcione estimado colaborador.
Instruccion

A continuacidn, se le presentara una serie de preguntas las cuales debera responder marcando
con una (x) la respuesta que considere conveniente. No existe repuesta “correcta” o
“incorrectas”, solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion, se
guardara absoluta reserva. De antemano se le agradece por tomarse el tiempo para cooperar con

el estudio:

l. Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro empresas

1- Edad 2.- Genero
1.- () 18 a 30 afios 1.- () Masculino
2.- () 31 a50 afios 2.- () Femenino
3.- () 51 afos a méas
3.- Grado instruccion 4.- Cargo que desempefia
1.- () Sin instruccion 1.- () Duefio
2.- () Primaria 2.- () Administrador

3.- () Secundaria
4.- (1) Superior no universitaria
5.- () Superior universitaria

1. Referente a las Caracteristicas de las micro empresas.

5.- Tiempo de pertenencia de la empresa 6.- Objetivo de creacion
1.- ()0 a3 afios 1.- () Generar ganancias
2.- ()4 a6 afios 2.- () Subsistencias

3.- ()7 amas afios




Escala valorativa
NUNCA CASI NUNCA | A VECES CASI SIMPRE SIEMPRE

1 2 3 4 5

N PREGUNTAS 1 2 3 4 5

PROCESOS DE CAPACITACION Y ATENCION AL CLIENTE
7 | ¢Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han dado, podran
mejorar tus conocimientos y habilidades en tu puesto de trabajo?

8 | Utiliza la técnica de capacitacion

9 |¢Ud. ha recibido alguna vez algin curso de capacitacion o
aprendizaje formal dentro o fuera de la empresa?

10 | ;Cuéndo Ud. tiene alguna dificultad en el trabajo lo consulta con
sus comparieros o jefe inmediato superior?

11 | ;Ud. cree que existe buena relacion entre trabajadores?

12 | ;Ud. ha recibido algun tipo de induccion al ingresar al trabajo?

13 | ¢Es puntual y responsable con su horario de trabajo?

14 | ;Muestra siempre actitudes valorativas y amables al momento de
recibir un cliente?

15 | Utiliza la técnica de atencion al cliente

16 | ¢El cliente muestra con frecuencia la satisfaccién y agradecimiento
por la atencion recibida?

17 | ;Establece prioridades ante las necesidades de sus clientes?

iGracias por su colaboracion!




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de Identificacién de Experto 1

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos: ARMANDO CHERO FERNANDEZ

N° DNI/ CE: 32796706

Edad: 60 Afios

Teléfono / Celular: 981254120

Email: acherof@hotmail.com

Titulo Profesional: Licenciado en Administracion
Grado Académico: Maestria: Doctorado: X
Especialidad: Comercializacion, Finanzas, Auditoria y Patrimonio.

Institucion que labora: Municipalidad Provincial del Santa

Identificacion del Proyecto de investigacién o Tesis

Titulo: Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las empresas, rubro
actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023,

Autor: Paz Gonzales francisco Fernando

Programa académico: Escuela de Administracion

Firma Huella Digital




CARTA DE PRESENTACION

Dr: Armando Chero Fernandez
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunidn con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Paz Gonzales Francisco Fernando egresado del programa
académico de la Escuela de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacidn, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente
en las empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distritode
Chimbote 2023.” y envi6 a Ud. El expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 75514182

Firma de estudiante




FICHA DE VALIDACION
TITULO: Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo,
distritode Chimbote 2023.

PROCESOS DE CAPACITACION Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Capacitacion por instruccion Cumple | Nocumple | Cumple | No Cumple | Cumple | No Cumple
Técnica de proceso de capacitacion X X X
¢ Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han X X X

dado, podran mejorar tus conocimientos y habilidades en
tu puesto de trabajo?

¢Ud. ha recibido alguna vez algun curso de capacitacion
0 aprendizaje formal dentro o fuera de la empresa? X X X

Capacitacion Para desarrollo de habilidades

¢Ud. cree que existe buena relacion entre trabajadores?

X X X
¢ Cuando Ud. tiene alguna dificultad en el trabajo lo
consulta con sus compaiieros o jefe inmediato superior? X X X
Capacitacion por aprendizaje Informal
¢Ud. ha recibido algun tipo de induccién al ingresar al
trabajo? X X X
ATENCION AL CLIENTE
Técnicas de atencion al cliente X X X
Desempefio laboral
¢Es puntual y responsable con su horario de trabajo? X X X

Actitud de servicio

70




¢Muestra siempre actitudes valorativas y amables al
momento de recibir un cliente??

Satisfaccion del cliente

¢El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y X
agradecimiento por la atencion recibida??

Recomendaciones:................coco i

Opinion de experto: Aplica (X) Aplicable después de modificar ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr / Mg. Armando Chero Fernandez

Huella digital

71

No aplicable ( )
DNI: 32796706




Ficha de Identificacion de Experto 2

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos: William Honorio Cueva Valverde

N° DNI / CE:19027931 Edad:72 afios

Teléfono / Celular:957728413  Email:william_cv02@hotmail.com

Titulo Profesional: Licenciado en educacion primaria

Grado Académico: Maestria: Docencia Universitaria Doctorado: Doctor en
Gestion y Ciencias de la Educacion

Especialidad: Educacion primaria

Institucion que labora: Universidad San Pedro

Identificacidn del Proyecto de investigacion o Tesis

Titulo: pProceso de capacitacion para la mejora en la atencién al cliente en las
empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de
Chimbote 2023.

Autor: Paz Gonzales francisco Fernando

Programa académico: Escuela de Administracion

» e

7////4"”’“ o

Firma -
Huella digital




CARTA DE PRESENTACION

Doctor: William Honorio Cueva Valverde
Presente.
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Paz Gonzales Francisco Fernando egresado del
programa académico de la Escuela de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el
Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al
cliente en las empresas, rubro actividades de impresién y fotocopiado, avenida pardo,
distrito de Chimbote 2023.” y envid a Ud. El expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI® 75514182




distritode Chimbote 2023.

FICHA DE VALIDACION
TITULO: Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo,

PROCESOS DE CAPACITACION Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Capacitacion por instruccion Cumple | Nocumple | Cumple | No Cumple | Cumple | No Cumple
Técnica de proceso de capacitacion X X X
¢ Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han X X X
dado, podran mejorar tus conocimientos y habilidades en
tu puesto de trabajo?
¢Ud. ha recibido alguna vez algun curso de capacitacion
0 aprendizaje formal dentro o fuera de la empresa? X X X
Capacitacion Para desarrollo de habilidades
¢Ud. cree que existe buena relacion entre trabajadores? X % N
¢ Cuando Ud. tiene alguna dificultad en el trabajo lo
consulta con sus compaiieros o jefe inmediato superior? X X X
Capacitacion por aprendizaje Informal
¢ Ud. ha recibido algun tipo de induccion al ingresar al
trabajo? X X X
ATENCION AL CLIENTE
Técnica de atencion al cliente X X X
Desempefio laboral
¢Es puntual y responsable con su horario de trabajo? X X X
Actitud de servicio




¢Muestra siempre actitudes valorativas y amables al

g ) X X X
momento de recibir un cliente??
Satisfaccion del cliente
¢El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y X X X
agradecimiento por la atencién recibida??

Recomendaciones: Ninguna

Opinidn de experto: Aplica ( x)

Aplicable después de modificar ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr. William Honorio Cueva Valverde DNI: 19027931

%////zgzdtdgb)

Firma

No aplicable ()

a

Huella digital




Ficha de Identificacién de Experto 3

CARTA DE PRESENTACION

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Carmen Rosa Azabache Arquino

N° DNI / CE: 31676693

Edad: 60

Teléfono / Celular: 9664062272

Email;: carmenazabache9@hotmail.com

Titulo Profesional: Licenciado en Administracién
Grado Académico: Maestria: X Doctorado:

Especialidad: Maestria en Gestion Empresarial

Institucion que labora: Universidad Nacional “Santiago AntUanez de Mayolo” — UNASAM

Identificacidn del Proyecto de investigacion o Tesis

Titulo: Proceso de capacitacion para la mejora en la atencidn al cliente en las empresas, rubro

actividades de impresién y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023.

Autor: Paz Gonzales francisco Fernando

Programa académico: Escuela de Administracion

Huella Digital




CARTA DE PRESENTACION

Magister: Carmen Rosa Azabache Arquino

Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunidn con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Paz Gonzales Francisco Fernando egresado del
programa académico de la Escuela de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el
Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente
en las empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito
de Chimbote 2023.” y envid a Ud. El expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 75514182

L e f‘. —

L ]

Firma de estudiante




distritode Chimbote 2023.

FICHA DE VALIDACION
TITULO: Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las micro empresas, rubro actividades de impresion y fotocopiado, avenida pardo,

PROCESOS DE CAPACITACION Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Capacitacion por instruccion Cumple | Nocumple | Cumple | No Cumple | Cumple | No Cumple
Técnica de proceso de capacitacion X X X
¢ Crees que las capacitaciones u orientaciones que te han X X X
dado, podran mejorar tus conocimientos y habilidades en
tu puesto de trabajo?
¢Ud. ha recibido alguna vez algun curso de capacitacion
0 aprendizaje formal dentro o fuera de la empresa? X X X
Capacitacion Para desarrollo de habilidades
¢Ud. cree que existe buena relacion entre trabajadores? X % N
¢ Cuando Ud. tiene alguna dificultad en el trabajo lo
consulta con sus compaiieros o jefe inmediato superior? X X X
Capacitacion por aprendizaje Informal
¢ Ud. ha recibido algun tipo de induccion al ingresar al
trabajo? X X X
ATENCION AL CLIENTE
Técnicas de atencion al cliente X X X
Desempefio laboral
¢Es puntual y responsable con su horario de trabajo? X X X
Actitud de servicio




¢Muestra siempre actitudes valorativas y amables al
g ) X X X

momento de recibir un cliente??
Satisfaccion del cliente
¢El cliente muestra con frecuencia la satisfaccion y X X X
agradecimiento por la atencion recibida??

Recomendaciones:.........ooviiiiiii i

Opiniodn de experto: Aplica (X) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Mg. Carmen Rosa Azabache Arquino

SR ol gl
ii - ~

Firma

Huella digital

DNI: 31676693




Anexo 4: Confiabilidad del instrumento
PRUEBA PILOTO PARA VERIFICAR LA CONFIBILIDAD DEL INSTRUMENTO
COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH
ENCUESTA DIRIGIDA A LAS EMPRESA DE LA ACTIVIDADES DE IMPRESION Y FOTOCOPIADO

itl | it2 | it3 | it4 | it5 | it6 | it7 | it8 | it9 | it10 |it11| it12 |it13| it14 | It15 It16 1t17
suj 1 2 2 3 2 3 4 1 1 1 3 4 1 1 2 3 4 4
suj 2 3 1 3 2 2 3 1 4 1 3 4 1 1 2 4 3 3
suj 3 3 2 3 2 2 3 1 4 1 3 4 1 1 2 4 3 2
suj 4 3 2 5 2 5 3 1 4 1 3 4 1 1 2 4 3 4
suj 5 3 2 3 2 3 3 2 4 2 3 4 1 2 3 5 3 1
suj 6 3 2 4 2 3 2 2 4 2 2 1 2 2 3 5 4 2
suj 7 3 2 4 2 2 2 2 4 2 2 1 2 2 3 1 3 5
suj 8 2 2 2 1 3 5 2 4 2 2 1 2 2 3 2 2 3
suj9 2 1 4 1 3 4 2 4 2 2 1 2 2 3 2 5 2
suj 10 1 2 5 1 2 4 2 5 2 1 1 2 2 3 2 5 1
suj 11 2 1 5 2 3 5 2 5 2 1 1 2 2 3 1 3 4
| varianza [0.43]0.20]0.93] 0.20 [0.69]0.98]0.23]1.69] 0.23 [ 056 [2.23] 0.25 [0.23] 0.23 [ 2.00 [ 0.79 | 1.60
- - RANGO CONFIABILIDAD
Simbolo Sumatorio .
0.53 a menos confiabilidad nula
a: ALFA = 0.74 0.54 a 0.59 confiabilidad baja
N° ITEMS = 17 0.60 a 0.65 confiable
VARIANZA DE ITEMS = | 11.554 0,66 a0.71 muy confiable
VARIANZA TOTAL = 5.967 0.72 2 0.99 excelente confiabilidad
1 confiabilidad perfecta




Anexo 05. Formato de Consentimiento informado

o

'

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMROTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenclas Soclales)

La finalidad de este p lo cen Cicncias Sociales, cs informarle sobre ¢l proyccto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion sc titula PROCESO DE CAPACITACION PARA LA MEJORA EN LA
ATENCION AL CLIENTE EN LAS EMPRESAS, RUBRO ACTIVIDADES DE IMPRESION
Y FOTOCOPIADO, AVENIDA PARDO, DISTRITO DE CHIMBOTE 2023 y es dirigido por
Paz Gonzales Francisco Fernando, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion cs Determinar las caracteristicas del proceso de capacitacién para la
mejora en la atencidn al cliente en las empresas, rubro actividades de impresién y fotocopiado, avenida
pardo, distrito de Chimbote, 2023.

Para ello, se le invita a participar co una encuesta que Ic tomara 10 minutos de su ticmpo. Su participacién
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del celular: 921356151. Si

desea, también podra escribir al correo fernandopazgonzalesl@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

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

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

Nomb Herto (E\tm £‘|ec~1m VE‘(OJQJ%Z,

Fecha: 10”0:’))_023

Correo electrénico: __/ {(AYLL/é @ //0/ ~r ’/- Cofe

Firma del participante:
C—\

Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n): % g)

== ————

~ = COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA

Escaneado con CamScanner




Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

Chimbote 19 de julio de 2023

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Sra. Maria Elena Electo Vasquez
CENTRO COMERCIAL MAFER IMPRECION Y FOTOCOPIADO
Presente. -

De mi consideracion: Yo, Paz Gonzales Francisco Fernando, identificado Dni 75514182 ante
Ud. respetuosamente me presento y expongo:

Que actualmente cursando para obtener el titulo de licenciado en administracion en la
Universidad catolica los angeles de Chimbote, solicito a Ud. de la manera mas comedido, se
considere la peticion de efectuar una encuesta de 14 preguntas en la empresa de la
investigacion titulada: Proceso de capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las
empresas, rubro actividades de impresién y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote
2023

A lo cual solicito su consentimiento y aprobacion para que usted proporcione.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerle su atencién a esta solicitud, aprovecho la
oportunidad para reiterarle mi mas alta consideracion y estima

Atentamente.

[
Paz Gonzales francisco

DNI 75514182




Carta de autorizacion de uso de informacion de la micro empresa

Yo Maria elena electo Vasquez en mi calidad de representante de la micro empresa
Centro comercial Mafer. Con R.U.C. N° 10329172681, celular: 952522608, ubicado en
la ciudad de Chimbote, Perti.

OTORGO LA AUTORIZACION

Al joven Bach. Paz Gonzales Francisco Fernando con DNI N° 75514182 egresado de la
carrera profesional de administracion que utilice la siguiente informacion de la empresa

Ingreso a nuestros representantes, para realizar la encuesta a colaboradores — publicar
resultados.

Con la facultad de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion profesional para
obtener el grado de titulo profesional.

0

resentante




Anexo 07. Evidencia de ejecucion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Declaracién jurada

Yo, Paz Gonzales Francisco Fernando con DNI: 75514182, en calidad de investigador y
responsable de la realizacion de encuestas de investigacion titulado: Proceso de
capacitacion para la mejora en la atencion al cliente en las empresas, rubro actividad de
impresion y fotocopiado, avenida pardo, distrito de Chimbote 2023, solemnemente

declaro y afirmo lo siguiente:

Que las encuestas de investigacion de tesis realizadas en la empresa centro comercial
impresion y fotocopiado Mafer fueron llevadas a cabo de manera veraz, imparcial y
objetiva, con el fin de obtener informacion precisa y relevante para el desarrollo de la

investigacion.

Que se solicitdé y obtuvo el permiso de la duefia de la empresa, Maria Elena Electo
Velédsquez, para realizar las encuestas en el centro comercial impresion y fotocopiado
Mafer, Ruc 10329172681 y que estas fueron tomadas con su total consentimiento y

apoyo.

Que todos los datos recopilados a través de las encuestas fueron registrados y procesados
de manera adecuada, garantizando la confidencialidad y la privacidad de los participantes,

de acuerdo con las normativas y regulaciones vigentes en materia de proteccién de datos.

Que los resultados obtenidos a partir de las encuestas reflejan fielmente la percepcion de

los participantes en relacion a los temas abordados en la investigacion de tesis.

Que no se realizaron modificaciones ni manipulaciones en los datos recopilados,
preservando la integridad y autenticidad de la informacion obtenida durante el proceso

de encuestas.

Que asumo la responsabilidad por la veracidad y precision de los datos recopilados en las

encuestas de investigacion de tesis, asi como de los resultados obtenidos y presentados




en el informe final de la investigacion.

En virtud de lo anteriormente expuesto, firmo la presente declaracién jurada,
comprometiéndome a cumplir con los principios éticos y profesionales que rigen la
investigacion cientifica, asi como a respetar y salvaguardar la confidencialidad de la

informacidn obtenida durante las encuestas.

Fecha: 19/07/2023

Paz Gonzales Francisco

DNI: 75514182







