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RESUMEN

La investigacion planted como objetivo general; determinar las caracteristicas de la
capacitacion para la atencidn al cliente de la polleria Broaster Satipo E.I.LR.L, en la Provincia
de Satipo, afio 2023; el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio
No experimental de corte transversal, se tomd una poblacion muestral de 13 trabajadores;
para recopilar la informacion se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: El 69.23% de los
trabajadores estdn de acuerdo que se debe capacitar en el uso de herramientas, software,
maquinaria o tecnologia, el 76.92% estan de acuerdo que es necesario que capacitarse en
habilidades interpersonales y de comunicacion, trabajo en equipo, el 61.54% estan en
desacuerdo que para detectar las necesidades de capacitacion se deberian someter a una
evaluacion mediante encuestas y cuestionarios, el 61.54% estan en desacuerdo que la técnica
de capacitacion mas idonea es el estudio de casos, el 76.92% estan en desacuerdo que
solucionaron de manera rapida algun problema presentado por el cliente, El 69.23% estan
de acuerdo que infunden confianza al cliente, el 69.23% estan en desacuerdo que es
transparente en todo el proceso de servicio. Se concluye que la polleria en estudio cuenta
con trabajadores que tienen mucha capacidad para tener clientes sin embargo existe la
necesidad de identificar en qué aspectos o competencias deben capacitarse para lograr una

mayor productividad y por ende la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Atencion al cliente, capacitacion, propuesta de mejora.




ABSTRACT

The research proposed as a general objective; determine the characteristics of the
training for customer service at the Broaster Satipo E.I.LR.L poultry shop, in the Province of
Satipo, year 2023; The type of research was quantitative, descriptive level, non-experimental
cross-sectional design, a sample population of 13 workers was taken; To collect the
information, the survey technique was applied and as an instrument a questionnaire of 20
questions on a Likert scale, the results were: 69.23% of the workers agree that they should
be trained in the use of tools, software, machinery or technology, 76.92% agree that it is
necessary to train in interpersonal and communication skills, teamwork, 61.54% disagree
that to detect training needs they should undergo an evaluation through surveys and
questionnaires, the 61.54% disagree that the most suitable training technique is the case
study, 76.92% disagree that they quickly solved any problem presented by the client, 69.23%
agree that they instill confidence in the client, 69.23 % disagree that it is transparent
throughout the service process. It is concluded that the poultry shop under study has workers
who have a lot of capacity to have clients; however, there is a need to identify in which
aspects or competencies they should be trained to achieve greater productivity and therefore

customer satisfaction.

Keywords: Customer service, training, improvement proposal.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy, mas que nunca, las pymes son consideradas uno de los motores mas importantes
para el desarrollo econdmico de cualquier nacidon. En este sentido este tipo de negocios
representan actualmente el 90% de las empresas en el mundo, generan entre el 60% y el 70%
de los empleos, y su actividad es responsable del 50% del PIB global (Sistema Nacional de
Mipymes, 2019).

Sin embargo, el principal problema que dificulta el crecimiento de las empresas es
que no cuentan con trabajadores capacitados, en este sentido las mypes no invierten en
capacitacion, desconocen de los cursos, técnicas de capacitacion, se puede decir que esto
afecta directamente a la satisfaccion de los clientes, pues el personal nunca esta preparado

para resolver las quejas en tiempo real.
Cabe decir que este problema se da en diversas partes del mundo:

En Espaiia a pesar de la situacion actual de incertidumbre econdmica, las pymes se
mantienen resilientes a nivel global y seguiran contribuyendo de forma significativa al
crecimiento de las economias locales en los proximos afios; ademads, su contribucion
econdmica también se mantendra en este periodo: se prevé que alcance los 317.200 millones
de euros en 2025, suponiendo el 58,1 % del VAB empresarial espaiiol; pese a la caida de las
pymes no se preocupan en capacitar a su personal, en este sentido los gerentes no han llevado
a cabo una deteccion de necesidades, se puede decir que la deteccion de necesidades es el
primer paso para el éxito o también para el fracaso. La capacitacion tiene que ir enfocada a
las necesidades reales, no a las que yo crea, piense o sienta que se deben de realizar. Una
mala deteccion de necesidades te llevard sélo a entretener y no a cumplir el objetivo de

capacitar para subsanar necesidades (Centre for Economic and Business Research, 2023).

En Colombia, las mipymes tienen un efecto positivo importante tanto para el
desarrollo, como para el crecimiento de la economia nacional, se estima que las mipymes
representan el 90% del sector productivo nacional y generan el 78% de los empleos en todo
el pais. Ademas, segun este mismo organismo, este grupo de empresas son responsables de
generar el 40% del PIB nacional; no obstante, las Mypes presentan problemas como, por

ejemplo: Planificacion de las capacitaciones de manera genérica, es decir no los gerentes no

identificaron las necesidades de capacitacion, este es un problema muy recurrente pues los
1




colaboradores administrativos y operativos tienen formas distintas de trabajar y aprender, y
no siempre tienen los mismos objetivos; por ende es clave comprender sus comportamientos
de trabajo y aprendizaje. Ademads, se debe identificar las habilidades blandas que necesitan
desarrollar antes de disefiar un plan de capacitacion y desarrollo de talento (Departamento

Administrativo de Estadisticas (DANE), 2021).

De acuerdo con cifras de la Enaho, en 2021, las mypes en el Pert representaron el
96% de las empresas peruanas y emplearon un 43% de la PEA, lo que evidenci6 una mejora
de 16.4 puntos porcentuales (pp) en el porcentaje de esta que laboraba en 2020. Estas
unidades de negocio registraron ventas anuales por S/ 107,945 millones, lo que significé un
incremento del 78.5% frente a lo reportado en 2020, suma que equivale a un 12% del PBI; a
pesar de dicha importancia los gerentes no aplican correctamente programas de capacitacion
para mejorar las capacidades del personal en atencion al cliente; en este sentido no validan
la efectividad del aprendizaje, dado que las empresas se enfocan demasiado en el contenido;
es decir, que los objetivos de capacitacion estén alineados a los cursos que ejecutaran con el
fin de lograr las métricas de cumplimiento. Sin embargo, no se valida lo aprendido en el
mismo puesto de trabajo ni se evala el impacto en la operacion del negocio. El hecho de
que el colaborador haya obtenido una alta calificacion en la prueba no asegura que haya

aprendido (Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), 2021).

A nivel local en la polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, el
gerente no toma en cuenta el activo mds importante los cuales son las personas
(trabajadores), en este sentido no buscan mejorar sus capacidades y habilidad a través de un
plan de capacitacion y la causa principal es que el gerente desconoce de como elaborar un
programa de capacitacion, por tal motivo el empleado no logra alcanzar la eficiencia en sus
funciones, se puede decir que para que este negocio crezca, los empleados deben
desarrollarse y es por ello que la capacitacion es relevante para que los colaboradores
adquieran nuevas competencias y continlien su crecimiento, algo que beneficiard a los
resultados de la empresa. Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion:
(Cuales son las caracteristicas de la capacitacion para la atencion al cliente de la polleria
Broaster Satipo E.LLR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023?; y como problemas
especificos: (Cudles son las caracteristicas de las necesidades de capacitacion de los

trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.LR.L, en la Provincia de Satipo, afio 20237?;
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(Cuadles son las caracteristicas de la planificacion de la capacitacion de la polleria Broaster
Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023?; ;Cudles son las caracteristicas de la
capacidad de respuesta de los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.LR.L, en la
Provincia de Satipo, afio 2023?; ;Cuales son las caracteristicas de la seguridad de los
trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.LR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023?;
(Cuales es la propuesta de un plan de mejora de la capacitacion para la atencion al cliente

de la polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023?

Para resolver el problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la capacitacion para la atencion al cliente de la polleria Broaster Satipo
E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023; y como objetivos especificos: Describir las
caracteristicas de las necesidades de capacitacion de los trabajadores de la polleria Broaster
Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023. Describir las caracteristicas de la
planificacion de la capacitacion de la polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la Provincia de
Satipo, afio 2023. Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta de los
trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023.
Describir las caracteristicas de la seguridad de los trabajadores de la polleria Broaster Satipo
E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023. Elaborar una propuesta de la capacitacion para
la atencion al cliente de la polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, afio

2023.

La investigacion se justifico de manera tedrica, puesto que se requirid tener un marco
de referencia o punto de partida con la presente investigacion, en este sentido, el estudio
propuso aportar un conjunto de definiciones de la capacitacion y atencion al cliente, ademas
se tomo en cuenta la aplicacion de dos variables a través de sus dimensiones e indicadores.
Debido a las debilidades que se manifiestan en la polleria, la actual investigacion incurre en
registros tedricos, definiciones basicas y antecedentes de la capacitacion y la atencion al
cliente, es por ello que se brindd nuevos conocimientos para mejorar el desempefio de las
personas y la eficiencia de la organizacion. De igual forma tiene una justificacion practica
pues contribuyd con el conocimiento en el desarrollo de otras investigaciones que se
presenten en instituciones publicas y privadas; igualmente los resultados obtenidos, como
diagnodstico de la capacitacion y atencion al cliente de los trabajadores, asi como de la

adecuada aplicacion de un plan de mejora que se propuso, permitieron tomar una serie de
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acciones y decisiones que permitan mejorar indirectamente la satisfaccion del cliente.
Finalmente tiene una justificacion metodologica, debido a que para el cumplimiento de los
objetivos se aplicd un estudio de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental
y corte transversal, se usé la técnica de la encuesta para obtener informacion mediante dos
cuestionarios en escala Likert, las cuales fueron aplicados a los trabajadores con la finalidad
de describir las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente, para la confiablidad

de los instrumentos se aplico la prueba de confiabilidad del Alfa de Cronbach, y para la

validacion se tomo en cuenta el juicio de expertos.




II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Internacionales

Borbor (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi, Ecuador. Titulado: Capacitacion laboral y competitividad de las microempresas del
sector manufacturero del canton guayaquil, periodo 2019-2021. El objetivo de la presente
investigacion es identificar la percepcion de los trabajadores sobre la capacitacion y el
desempeiio laboral de Industrias Ales C.A. de la ciudad de Manta, que cuyo eje central es la
fabricacion de aceites y grasas de calidad. El presente estudio se aplico el enfoque
cuantitativo, dado que se tiene como procedimiento general y unitario al método cientifico
y cualitativo, el mismo que desarrolla la presentacion de conceptos y fundamentos utilizando
el nivel bibliografico y documental de tipo descriptivo. El disefio es no experimental,
transversal. La poblacion estuvo constituida por 354 trabajadores y la muestra empirica de
185 trabajadores. El 76% considera que sus habilidades y destrezas son tomadas en cuenta
en las decisiones de la Institucion. El 87% considera que su jefe coordina con usted sus
requerimientos de capacitacion. El 65% considera que los Directivos conocen las habilidades
y destrezas de los trabajadores. E1 89% considera que para lograr sus metas profesionales
requiere capacitacion especializada. El 77% considera que la necesidad de capacitacion
identificadas por usted mejoraria su desempeno. El 88% considera que los trabajadores
deben participar en la planificacion de las capacitaciones. El 91% considera que un
trabajador capacitado realizard mejor sus tareas asignadas. El 56% considera que los
colaboradores requieran de solicitar capacitaciones. El 57.14% de los trabajadores considera
que los objetivos de las capacitaciones son claros. El 85.25% de los trabajadores indicaron
que si se cumplieron los objetivos de las capacitaciones. El 71.43% del personal menciona
que se cumplieron los objetivos de las capacitaciones. El 85.71% de los trabajadores
considera que se entregaron materiales adecuados en las capacitaciones. El 71.43% del
personal considera que los materiales poseen buena presentacion y organizacion. Se
concluye que: La percepcion de los trabajadores de Industrias Ales C.A. de Manta respecto
a la capacitacion y el desempefio laboral tiene tendencia negativa porque no satisfacen todas

sus exigencias laborales, por lo que la industria debe aplicar mayor esfuerzo en potencializar

las capacitaciones para mejor el desempefio laboral.
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Montoya (2020) en su tesis de licenciatura para la Universidad ICESI, Colombia.
Titulado: Percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes de comida rapida de la
ciudad de Cali. El objetivo principal de la investigacion consistio en conocer la percepcion
sobre la calidad de servicio en los restaurantes de comida rapida de estratos 3,4, 5y 6 de la
ciudad de Cali en el afio 2020. La metodologica aplicada fue cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental. La recopilacion de informacion se efectio mediante una encuesta
estructurada y entrevista; la poblacion de estudio fueron 150 consumidores; los resultados
fueron que: El 67% elige o compran comida rapida debido al sabor que esta tiene y
unicamente un 10% por la calidad de la comida. Por otro lado, los encuestados al momento
de comprar limitan su motivo de compra al tamafio, donde 46% consideran importante este
aspecto como su razoén de compra y finalmente, una de las razones que mayormente resaltan
los encuestados es la relacion entre el precio y cantidad de la comida rapida (67%); el 37%
de los encuestados manifiesta que comprar hamburguesa; los consumidores asisten
mayormente a restaurantes de este tipo de comida los fines de semana (72%), lo cual deja en
manifiesto que estos establecimientos presentan una mayor demanda de productos en los
dias sdbados y domingos donde la poblacioén es mas activa. Se concluye que: Se encontro
que los consumidores perciben que la calidad de servicio en restaurantes de comida rapida
es buena y que existe una relacion equilibrada entre precio y calidad de productos
alimenticios; ademas, los establecimientos de comida se destacaron por adoptar diferentes
medidas para afrontar la emergencia sanitaria decretada por el COVID-19, que restringio la
apertura de dichos establecimientos, conllevando a que estos ofrecieran sus servicios a través
de Delivery. Finalmente, cabe destacar que la percepcion del servicio que las personas se
forman sobre un establecimiento influye en gran medida en su posicionamiento y
permanecia en el mercado, pues esta, genera una fidelidad de los consumidores hacia el

establecimiento.

Alvares (2022) en su tesis de licenciatura para la Universidad Autonoma de
Occidente, Colombia. Titulado: Propuesta de mejora en la calidad del servicio de atencion
al cliente de la sucursal de Cali-Colombia de la empresa DSV AIR & SEA S.A.S, cutyo
objetivo fue determinar la propuesta de mejora en la calidad del servicio de atencion al
cliente de la sucursal de Cali-Colombia de la empresa DSV AIR & SEA S.A.S; La

metodoldgica aplicada fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental. La

recopilacion de informacion se efectio mediante una encuesta estructurada y entrevista; la
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poblacion de estudio fueron 100 consumidores; los resultados fueron que: El 79% consideran
que los empleados informan con precision a los clientes cudndo concluira cada servicio. El
79% consideran que los empleados le sirven con rapidez. El 79% consideran que los
empleados de la siempre se muestran dispuestos a ayudarle. El 79% consideran que los
empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas. El 79%
consideran que los empleados le dan una atencion personalizada. E1 79% consideran que los
empleados comprenden sus necesidades especificas. El 79% consideran se preocupan por
sus mejores intereses. E1 79% consideran que tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes. Se concluye que, con las estrategias establecidas, se determinan los
indicadores para la medicion de las mismas en un periodo determinado de tiempo para asi
poder tener control sobre si estas estrategias son utiles y logran el proposito el cual es mejorar

el servicio al cliente.

Nacionales

De La Cruz (2020) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote. Titulado Capacitacién laboral en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes turisticos: Caso Restaurant El Nino del barrio Magdalena, distrito de Ayacucho,
2020; planteo como objetivo general identificar las caracteristicas de la capacitacion laboral
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes turisticos: caso restaurant EI Nino
del barrio Magdalena, distrito de Ayacucho, 2020. La metodologia empleada fue el tipo
aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion de estudio fueron 15 trabajadores del restaurant El Nino. Se aplico
la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 10 preguntas,
obteniéndose que el 53.33% (8 trabajadores) afirman que casi nunca han recibido
capacitacion sobre el reglamento interno de la empresa y el 26.67% (4 trabajadores)
manifestaron que casi siempre han recibido capacitacion sobre el reglamento interno de la
empresa. El 57.14% de los trabajadores menciona que se usaron ayudas audiovisuales de
manera efectiva. E1 66.78% del personal considera que las explicaciones de los capacitadores
son claras y comprensibles. El 72.45% de los trabajadores mencionan que los capacitadores
usaron eficientemente el tiempo. El 54.78% del personal consideran que los capacitadores

generaron un ambiente de participacion. El 56.45% indicaron que las condiciones

ambientales (ruido, iluminacion, temperatura, espacio) permitieron favorecer la realizacion
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de las capacitaciones. El 70.14% de los trabajadores consideran que los capacitadores
evidenciaron dominio del tema. Se concluye que se lograron describir las caracteristicas de

la capacitacion.

Zamora (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Nacional de Piura.
Titulado La atencion y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mana en la ciudad de Piura
— 2019, planteo como objetivo, describir las caracteristicas de la atencion y la satisfaccion
del cliente en el restaurante Mand en la ciudad de Piura — 2019. El disefio fue no
experimental-trasversal-descriptivo y de propuesta, la muestra estuvo conformado por 192
clientes, se utilizo la técnica de la encuesta y su instrumento un cuestionario de 22 items en
escala Likert, obteniendo los siguientes resultados: El 50% de los clientes consideran que la
sefalizacion e informacion resultaron adecuados para orientar, facilitar y hacer de su
atencion mas placentera. El 45% indicaron que las instalaciones fisicas de esta estacion de
servicios son visualmente atractivas. E1 70% consideran que los empleados tienen apariencia
pulcra. El 60% consideran que equipos de la empresa tienen la apariencia de ser modernos.
El 70% consideran que cuando en que la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen. El 70% consideran que cuando tiene un problema en esta estacion de servicios
muestran un sincero interés en solucionarlo. El 80% consideran que esta estacion de
servicios es confiable. El 50% consideran que el personal provee el servicio en el tiempo
establecido. El 100% consideran que en esta estacion de servicios insiste en mantener
registros libres de errores. El 70% consideran que los empleados informan con precision a
los clientes cuando concluird cada servicio. EI 70% consideran que los empleados de esta
estacion de servicios le sirven con rapidez. El 60% consideran que los empleados siempre
se muestran dispuestos a ayudarte. El 70% consideran que los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas. El 60% consideran que
comportamiento de los empleados le transmite confianza. El 70% consideran que se siente
seguro en sus transacciones con los empleados de esta estacion de servicios. El 70%
consideran que los empleados son siempre amables con usted. El 65% consideran que
empleados reciben apoyo adecuado de para poder hacer bien su trabajo. El 90% consideran
que se les da una atencion individualizada. El 70% consideran que los empleados de esta
estacion de servicios le dan una atencion personalizada. El 60% consideran que los

empleados de esta estacion de servicios comprenden sus necesidades especificas. El 80%

consideran que el personal se preocupa por los intereses del cliente. E1 50% consideran que
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la empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes; se concluye que:
Con respecto a la confiabilidad, se ha identificado que la mayoria de los clientes estan
satisfechos con la variedad de platos que ofrece el restaurante en su carta, ya que encuentran
diversas opciones. Con respecto a la capacidad de respuesta, los clientes se sintieron
satisfechos, ya que el personal tuvo tiempo para responder sus dudas y en consecuencias
pueden elegir de mejor manera sus pedidos. Con respecto a la seguridad, los clientes se
sintieron satisfechos con la atencion del mozo que recibi6é su pedido muy atento y con
respecto a la dimension empatia, el 78.01% de los clientes mostraron su mayor satisfaccion

con la atencion personalizada que les brind6 el personal del restaurante durante el servicio.

Reategui (2020) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Peru. Titulado Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022; tuvo como
objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de atencién al cliente y gestion de
calidad de las micro y pequenias empresas del rubro pollerias, Calleria, Pucallpa, 2022. La
metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal-
descriptivo de propuesta, la muestra la conforman 384 clientes. La técnica fue la encuesta y
como instrumento dos cuestionarios 08 preguntas. Como resultados, el 88,5% de los clientes
encuestados indican que con frecuencia encuentran el producto o disposicion del plato -
usualmente el pollo a la brasa- cuando acuden a la polleria de su preferencia, esto representa
un claro enfoque en el cliente y su respectivo servicio; se identificd que los microempresarios
de las pollerias los caracteriza la proactividad (57,1%); el 83,3% manifiesta también que
propone estrategias para cumplir con los objetivos de la empresa, el 83,3% de los
microempresarios realiza un control diario de sus ventas y compra y que realizan algun tipo
de registro manual de estos datos. Como conclusion general, la investigacion determind una
propuesta de mejora que recoge los aspectos de atencion al cliente que necesitan mejorar

para brindar soporte a la gestion de las pollerias del distrito de Calleria.
Regionales y/o locales

Palomino (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. Titulado Caracterizacion del financiamiento, capacitacion y la rentabilidad de

las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Satipo —

2019; tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del
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financiamiento, capacitacion y la rentabilidad del micro y pequenias empresas del sector
servicio rubro restaurantes del Distrito de Satipo, Provincia de Satipo- 2018. El disefio de la
investigacion fue del tipo descriptivo no experimental transversal de nivel descriptivo, la
poblacion fue de 40 restaurantes y una muestra de 40 propietarios y/o gerentes, la técnica
empleada fue la encuesta y el instrumento que se utilizo fue el cuestionario estructurado. Los
resultados con el 87% de los representantes legales de la empresa afirmaron que el
financiamiento ayuda a mantener la economia estable, el 88% de la mayoria solicitaron
crédito en los ultimos afos, el 93% financia su Mype con los ahorros personales, el 83%
invirtié el financiamiento en su capital de trabajo, el 72% consideran que le dieron la
capacitacion de gestion empresarial, el 83.45% del personal mencionan que se organizaron
actividades que permitieron la discusion en grupo y el intercambio de ideas entre los
participantes. El 67.89% de los trabajadores consideran que se dedic6 tiempo adecuado al
tratamiento de las diferentes tematicas. El 84.56% del personal consideran que las
condiciones ambientales permitieron favorecer la realizacion de las capacitaciones. El
73.67% de los trabajadores considera que los conceptos, metodologias y herramientas
analizadas en las capacitaciones, son aplicables a mi trabajo. El 58.45% del personal
consideran que las capacitaciones satisficieron sus expectativas y necesidades. En
conclusion, queda caracterizada el financiamiento, capacitacion y la rentabilidad, de acuerdo
con los resultados obtenidos en la presente investigacion que han aprobado a partir de los
antecedentes y las bases tedricas y que esta basado en la practica, experiencia y en la

observacion de los hechos reales.

Merino (2021) en su tesis para licenciatura de la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote. Titulado Propuesta de mejora en atencion al cliente, como factor relevante
para sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro
ferreteria, del distrito de Satipo, Junin 2021; plante6 como objetivo general: Proponer las
mejoras en atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de Satipo,
Junin 2021. La metodologia aplicada fue descriptiva, no experimental de corte transversal y
de enfoque cuantitativo. Para recopilar los datos se empled la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario de 08 preguntas cerradas. La muestra poblacional la

constituyeron 4 ferreterias catalogadas como mype en el distrito de Satipo, los resultados

fueron que, el 87% indicaron que la empresa considera la percepcion del cliente en los
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productos de la ferreteria. EL 60% indicaron que la empresa considera que los mensajes de
otras personas influyen en la decision de compra del cliente La empresa se enfoca en la
satisfaccion de las necesidades del cliente. EL 90% indicaron que la empresa cumple con
ofrecimientos (PROMESA) realizados al cliente acerca del producto. EL 87% indicaron que
la empresa gestiona la experiencia de compra del cliente. EL 100% indicaron que la empresa
conoce que las opiniones de la familia influyen en la decision compra del cliente. EL 83%
indicaron que la empresa conoce que una mala atencién puede provocar una insatisfaccion
en el cliente. EL 76% indicaron que la empresa cuenta con productos que satisfacen las
expectativas del cliente. EL 56% indicaron que la empresa se propone a sobre pasar las
expectativas del cliente. Se concluye que: Actualmente las empresas se encuentran en un
nivel alto de satisfaccion en relacion a los clientes, pero atin no han alcanzado a sobre pasar
sus expectativas, razon por la cual requieren analizar con mayor minuciosidad la demanda y

las preferencias del mercado.

Séanchez (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimiento en las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes
del distrito de Satipo, Junin 2021; cuyo objetivo general fue proponer las mejoras de atencion
al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
MYPES; por lo que la indagacion fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio No
Experimental de corte transversal, de una poblacion de 35 MYPES, la muestra es No
Probabilistico, el instrumento fue el cuestionario elaborado por 12 preguntas cerradas, los
resultados fueron que: el 60.00% (21) afirma que siempre promueven la calidad de servicio,
el 51,43% (18) siempre se orienta a la satisfaccion del cliente, el 57.14% (20) afirma que
siempre oferta productos razonables al mercado, el 37.14% (13) afirman que siempre tienen
credibilidad, el 42.86% (15) afirma que siempre cuenta con variedad de productos, el 40%
(14) afirma que nunca capacita a su personal para brindar un mejor servicio al cliente, el
45.71% (16) siempre brinda oportunidad laboral sin discriminacion, el 25.71% (9) afirma
que siempre promueve la reutilizacion, en relacion a los materiales desechables afirma que
un 34.29% (12) siempre recicla de manera continua los materiales desechables, el 31.43%
(11) afirma que siempre se preocupa por la reduccion de impacto del medio ambiente, se

concluye que, los administradores de las MYPES afirmando promover la calidad de servicio,

satisfaciendo al cliente, por otro lado, en un porcentaje menor asegura que los precios
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ofertados de sus productos son razonables. Estando que, el grupo mayoritario de
administradores no ven la realidad de los errores en la calidad de atencion al cliente ya que
sus métodos son comunes a todas las demés MYPES en el rubro de restaurante no habiendo
variado la calidad de servicio. que siempre promueve la calidad de servicio, a diferencia de
los administradores el menor porcentaje que si es bien cierto el precio de sus productos
ofertados son razonables dentro del mercado, dichos administradores perciben que la calidad
de atencion al cliente se encuentra en el precio mas no asi en otras herramientas que

satisfacen las necesidades del comensal.
2.2. Bases teoricas
Capacitacion

La capacitacion laboral es una actividad dentro de la organizacion que centra sus
esfuerzos en la preparacion y formacion de la fuerza laboral. En otras palabras, la
capacitacion laboral es aquella accion que les permite a las organizaciones brindar a sus
empleados conocimientos nuevos, o reforzar las habilidades previamente adquiridas. La
capacitacion laboral es muy importante para adquirir conocimientos. Hoy en dia, todas las
empresas usan esta estrategia para mejorar el desempefio, las habilidades y aptitudes de sus
colaboradores. Ademas, a largo plazo es una estrategia muy eficaz que aumenta la
productividad de la fuerza laboral, mientras se garantiza una constante preparacioén que los
empleados necesitaran para alcanzar sus metas personales y profesionales. Como es de
suponerse, para que una capacitacion laboral tenga éxito a mediano y largo plazo, es
indispensable que esta se realice de manera constante. Cualquier tipo de aprendizaje
funciona asi: mientras mas lo reforzamos, mejores efectos vamos a tener. Y esto, finalmente,
se traduce en una mejor productividad y mejores resultados de negocio, pues nos ayudara a

motivar y mejorar la aptitud de nuestros colaboradores (Frigo, 2021).
Dimension 1: Necesidades de capacitacion

En esta primera etapa, se identifican las necesidades de formacion y aprendizaje
estratégicas (orientadas al logro de los desafios prioritarios del largo plazo) y las necesidades

tacticas de capacitacion manifestadas por jefaturas y funcionarios/as (orientadas al logro de

los objetivos de los organismos y areas funcionales). A partir de esta informacion, es posible




determinar cuales son las necesidades de aprendizaje a priorizar durante el o los afios

siguientes (Carranza, 2023).
Indicador 1: Tipos

Existen diferentes tipos de necesidades de capacitacion que pueden surgir en una
organizacion. Estos dependen de los tipos de aprendizaje de cada uno de los miembros, asi
como el objetivo de sus roles dentro de la organizacion, y el tipo de habilidades que se buscan
desarrollar en cada uno de ellos. Al respecto Carranza (2023) hace mencion a los tipos de

necesidades de capacitacion:

Necesidades de capacitacion técnica: Se refieren a la capacitacion requerida para
adquirir habilidades especificas relacionadas con el uso de herramientas, software,
maquinaria o tecnologia. Por ejemplo, capacitaciéon en programacion, manejo de

equipos especializados, software de disefio grafico, etc.

Necesidades de capacitacion en habilidades blandas: Estan relacionadas con el
desarrollo de habilidades interpersonales y de comunicacion, trabajo en equipo,
liderazgo, resolucion de problemas, gestion del tiempo, entre otras. Estas habilidades
son fundamentales para el éxito en el entorno laboral y la colaboracion efectiva con

colegas y clientes.

Necesidades de capacitacion en cumplimiento normativo: En algunos sectores y
organizaciones, es necesario cumplir con ciertas regulaciones y normativas. La
capacitacion en temas como seguridad en el trabajo, proteccion de datos, ética
profesional, prevencion de riesgos laborales, entre otros, es esencial para garantizar

el cumplimiento de los requisitos legales y proteger a la empresa y a sus empleados.

Necesidades de capacitacion en desarrollo de liderazgo: Se centran en el desarrollo
de habilidades de liderazgo y gestion para aquellos empleados que desempefian roles
de supervision o liderazgo en la organizacion. La capacitacion en gestion de equipos,
toma de decisiones, delegacion, comunicacion efectiva y desarrollo de habilidades

de liderazgo estratégico puede ayudar a mejorar el rendimiento y la eficacia de los

lideres en la organizacion.




Necesidades de capacitacion en adaptacion al cambio: En un entorno empresarial en
constante evolucion, es importante que los empleados desarrollen habilidades de
adaptabilidad y resiliencia. La capacitacion en gestion del cambio, innovacion,
agilidad y habilidades de resolucion de problemas puede ayudar a los empleados a

ajustarse y responder de manera efectiva a los cambios y desafios organizacionales.
Indicador 2: Técnicas de evaluacion

Detectar las necesidades de capacitacion dentro de una organizacion es fundamental
para impulsar el crecimiento y el desarrollo de tus colaboradores, y asi mismo, crear un plan
de formacion eficiente y efectivo. Para identificar las areas en las que se requiere mejorar
los conocimientos y las habilidades, se utilizan varios tipos de técnicas esenciales. Como
mencionamos al inicio, estas técnicas incluyen la evaluacion del desempefio de los
empleados a través derevisiones periddicas, encuestas y cuestionarios para recopilar
informacion sobre el desarrollo de las habilidades actuales, entrevistas y grupos de enfoque
para conocer los puntos de vista de los colaboradores y de los lideres. Con el apoyo de estas
técnicas, podras obtener una vision completa de las necesidades de capacitacion y desarrollar
programas efectivos que impulsen el aprendizaje y el desarrollo continuo del talento de los
equipos, llevandolos al siguiente nivel. Al respecto Barquera (2021) indica las técnicas para

detectar necesidades de capacitacion:

Evaluacion de desempefio: La evaluacion del desempeno de los empleados es una
herramienta importante para identificar areas en las que se requiere capacitacion
adicional. Esto puede hacerse a través de revisiones periddicas del desempeiio,
evaluaciones de competencias o evaluaciones de 360 grados, donde se recopila

feedback de diferentes fuentes.

Encuestas y cuestionarios: Se pueden utilizar encuestas o cuestionarios para recopilar
informacion sobre las habilidades y conocimientos actuales de los empleados, asi
como para identificar las dreas en las que sienten que necesitan mejorar. Estas
encuestas pueden ser anonimas para fomentar la honestidad y la participacion

abierta.

Entrevistas y grupos de enfoque: Realizar entrevistas individuales o grupos de

enfoque con empleados y lideres de diferentes niveles puede brindar informacion
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valiosa sobre las necesidades de capacitacion. A través de estas conversaciones, se
pueden identificar brechas de habilidades y conocimientos, asi como obtener ideas

sobre las areas en las que se requiere desarrollo.

Analisis de datos y métricas: Examinar datos y métricas relacionados con el
desempefio y la eficiencia laboral puede ayudar a identificar areas en las que se
requiere capacitacion. Por ejemplo, si se observa un aumento en los errores o un bajo
rendimiento en ciertas tareas, puede indicar una necesidad de capacitacion especifica

en esas areas.

Observacion directa: Los supervisores y gerentes pueden observar directamente el
desempefio de los empleados en sus tareas diarias para identificar areas en las que

puedan necesitar apoyo y capacitacion adicional.

Anadlisis de brechas de habilidades: Comparar las habilidades y competencias
requeridas para un puesto o funcidn especifica con las habilidades y competencias
actuales de los empleados puede ayudar a identificar brechas y necesidades de

capacitacion.
Dimension 2: Planificacion de la capacitacion

Un plan de capacitacion se trata de un programa, una planificacion de la capacitacion
que se estima necesario realizar en una empresa. Normalmente un plan de capacitacion se
controla y se lleva a cabo mediante un documento en el cual se registra a lo largo del afio las
capacitaciones que se han planificado en base a las necesidades que existen en la empresa.
Realizar un plan de capacitacion ayuda a transmitir la informacion relacionada con las
diferentes actividades de la empresa, ademas ofrecer conocimientos, desarrollar habilidades
y actitudes del personal que ayudaran a mejorar su desempefio en la organizacion y a
incrementar sus capacidades para desempefiar con €xito su labor, aportando lo mejor para

que la empresa alcance sus metas establecidas (Mego, 2021).
Indicador 1: Objetivos de la capacitacion

Los objetivos de una capacitacion son los resultados especificos que se buscan
alcanzar a través de un programa de formacién. Estos objetivos pueden variar segun las

necesidades y metas de la organizacion, asi como las habilidades y competencias que se
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desean desarrollar en los empleados. El objetivo principal de una capacitacion es mejorar el
conocimiento y el rendimiento de los empleados, lo que a su vez contribuye al crecimiento
y €xito de la organizacion. Podemos decir que el propdsito principal de un programa de

capacitacion es

Desarrollar las habilidades y conocimientos de los empleados. Debe incluir una
definicion clara de objetivos, considerar la cantidad de horas necesarias para la
formacion y fomentar la participacion de todos los empleados para construir una

cultura de aprendizaje.

La capacitacion en ventas y atencion al cliente es fundamental y no debe limitarse
solo a nuevos empleados. Ofrecer programas anuales de capacitacion ayuda a

mantener al personal motivado y actualizado.

Los objetivos de un plan de capacitacion generalmente incluyen la integracion de
empleados en los procesos de la organizacion, el desarrollo de habilidades técnicas y
conductuales, y la preparacion de las personas para desempeiar sus funciones
especificas. La evaluacion y el seguimiento son partes esenciales para medir el éxito

del programa.
Indicador 2: Técnicas de capacitacion

Existen diversas técnicas de capacitacion y desarrollo de personas aplicables en la
empresa. Cada uno trabaja mejor con un objetivo especifico. Por eso, es importante conocer
las opciones antes de implementarlas; al respecto Honores et al. (2020) da a conocer las

siguientes técnicas de capacitacion:

Relacion directa experto- aprendiz. Se basa en la observacion y presenta niveles de
participacion de los empleados en proceso de capacitacion muy altos, asi como gran
transferencia de aplicacion al trabajo con un indice muy marcado de

retroalimentacion inmediata.

Conferencias, videoconferencia videos, peliculas audiovisuales y similares. Estas
técnicas dependen mas de la comunicacion y menos de la transmision directa
de los conocimientos en un entorno real y la participacion activa. Las conferencias

permiten economia de tiempo, asi como de recursos, y la videoconferencia ademas
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de que reduce costos de traslado ya sea del instructor o de los capacitandos,
constituye un parametro de desarrollo tecnologico de la empresa moderna que es un
“espacio educativo” de gran impacto social. Las redes digitales, Internet,
videoconferencias, etc., deben convertirse en canales abiertos no sélo a la
informacion sino al conocimiento personal e interpersonal, por ello, es importante la
optimizacién de su empleo, por ejemplo, utilizar los recursos instalados en las
empresas para facilitar el entrenamiento a distancia de sus empleados, a su

capacitacion y educacion.

Simulaciéon de condiciones reales, para evitar que la instruccion interfiera en las
operaciones normales de la organizacion, algunas empresas utilizan instalaciones que
simulan las condiciones de operacion real (compafiias aéreas, bancos y grandes
instalaciones hoteleras). Esta técnica permite transferencia, repeticion y participacion

notable, asi como la organizacion significativa de materiales y retroalimentacion.

Actuacion o sociograma. Obliga al capacitando a desempefiar diversas identidades,
relacionados con funciones y experiencias reales, dentro del &mbito laboral. Es muy
comun que cada participante tienda a exagerar la conducta del otro. Uno de los frutos
que suelen obtenerse, es que cada participante consigue verse en la forma en que lo
perciben los compafieros de trabajo. Esta experiencia puede crear mejores vinculos
de amistad, asi como tolerancia de las diferencias individuales. Se utiliza para el
cambio de actitudes y el desarrollo de mejores relaciones humanas. Participan
activamente todos los capacitandos y se obtiene retroalimentacion de la mas alta

calidad.

Estudio de casos. mediante el estudio de una situacion especifica o simulada la
persona en capacitacion aprende sobre las acciones que es deseable emprender en
situaciones andlogas. Para ello, cuenta con las sugerencias de otras personas, asi
como las propias. Ademds de aprender gracias al caso que se estudia, la persona
puede desarrollar habilidades de toma de decisiones. Cuando los casos estan bien
seleccionados, poseen relevancia y semejanza con las circunstancias diarias, también
hay cierre de transferencia. Existe también la ventaja de la participacion mediante la
discusion del caso. No es frecuente encontrar elementos de retroalimentacion y de

repeticion.
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Atencion al cliente

El servicio de atencion al cliente son todas aquellas acciones que una marca ofrece a
su audiencia con el fin de incentivar la compra, mejorar la calidad del servicio o solventar
problemas. Se trata de una serie de procesos a través de los cuales el eCommerce intenta
ayudar al cliente con cualquier aspecto relacionado con su producto y asi mejorar su
experiencia de compra. La atencion al cliente son todas esas labores que tienen como
objetivo resolver problemas, gestionar quejas y ofrecer soporte técnico. Es, digamos, el
servicio minimo que se espera por parte de una tienda online. En cambio, el servicio al cliente
son las estrategias de acompafiamiento que nutren al cliente durante todo el proceso de

compra y lo fidelizan con la marca (Bengochea, 2023).
Dimension 1: Capacidad de respuesta

El tiempo de respuesta al cliente es unos de los elementos fundamentales para
conseguir mejorar el servicio al consumidor. Reducir la cantidad en el tiempo atencion
cliente, hace que la friccion con el cliente disminuya, y, por tanto, mejore su satisfaccion. De
hecho, con el fin de mejorar el tiempo de respuesta de servicio al cliente, en las empresas ha
evolucionado la atencion al cliente, automatizando y estandarizando los procesos de
atencion al cliente e incluyendo asistentes virtuales. También, cada vez mas cuentan con
el customer service manager que es la persona encargada de gestionar el servicio al cliente.
Aunque, no siempre estas medidas consiguen mejorar esa experiencia del cliente, porque
pueden generar tension con el cliente cuando no le solucionan su problema o necesita hablar
con una persona en lugar de una maquina. De la manera que gestiones un menor tiempo de
respuesta a solicitudes y la atencion al cliente, el cliente percibe tu marca y definen su
experiencia como cliente. Tu cliente quiere ver resolver su problema cuanto antes, no quiere
tardar mucho en una sala de espera para ser atendido por su doctor. Desde luego no quiere
tardar media hora al teléfono esperando que un asesor lo atienda. Un menor tiempo de espera
en la resolucion de un problema o duda evitara fricciones y mejorara la atencion al usuario.

Recuerda que un buen servicio al cliente no solo es clave para tus consumidores, sino para

los clientes potenciales (Seminario, 2020).




Indicador 1: Rapidez de atencion

La rapidez en la atencidn es un factor determinante para la captacion y fidelizacion
de los clientes. Es por esto que las empresas deben evaluar sus procesos y establecer
parametros de mejora continua en este aspecto, manteniendo la calidad del servicio y
tomando en cuenta las necesidades técnicas y de informacion de sus equipos de atencion. El
crecimiento en ventas de un negocio online y su buena reputacion estan directamente
vinculado a la rapidez de su atencion. De hecho, actualmente es el factor mas importante que
contribuye a aumentar las puntuaciones de CSAT y, de acuerdo con Forrester, el 73% de los
clientes indica que lo mas importante que un equipo de atencion al cliente puede hacer es

valorar su tiempo (Ortiz, 2021).
Indicador 2: Disposicion de ayuda

Analizando la disposicion y agilidad con la que cuentan las empresas al ofrecer un
servicio como parte de sus practicas empresariales, permitira identificar las fortalezas y
debilidades que éstas poseen para el planteamiento de estrategias de mejora con respecto a
la calidad en su servicio, cuando se ayuda al cliente se lograra ofrecer una experiencia
agradable. La experiencia es un grado, pero no hay nada que de peor imagen en atencion al
cliente que un trabajador que desconoce el producto, el servicio o las gestiones que hay que
trasmitir. Desde el primer dia aprende todo lo basico e imprescindible al milimetro y con el
tiempo seguro que tienes mas tablas. Pero no esperes a aprenderlo todo sobre la marcha

(Seminario, 2020).
Dimension 2: Seguridad

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que serdn resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que

no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe

demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion

(Flores, 2019).




Indicador 1: Confianza

La confianza del cliente es el resultado de estrategias enfocadas en desarrollar una
relacién comercial duradera. Cuando una persona confia en tu marca, significa que se siente
segura para comprar tus productos y servicios, porque satisface sus necesidades y supera sus
expectativas. La confianza del cliente va de la mano con la lealtad y la defensa de la marca.
Si los clientes creen que tu empresa estda mejorando continuamente y esforzandose por
proporcionar la mejor experiencia posible, actuaran como embajadores de tu marca,
productos o servicios. No solo continuaran haciendo compras contigo, sino que también
difundiran referencias positivas de boca en boca y serviran como tus clientes de referencia

para obtener comentarios valiosos (Flores, 2019).
Indicador 2: Transparencia al cliente

la transparencia en el servicio al cliente es una practica en la cual la empresa
proporciona al cliente toda la informacion, tanto positiva como negativa, de sus productos
y/o servicios, con el fin de hacer un proceso de ventas bien informado. En el caso del
personal, la transparencia tiene que ver con una comunicacion abierta y honesta. El personal
esta mas motivado y comprometido cuando siente un nivel de confianza de parte de la

empresa (Flores, 2019).
Indicador 3: Amabilidad

Podemos definir como amable a aquella persona que tiene una actitud complaciente
y afectuosa que es digna de ser amada. A mi juicio, la amabilidad es una cualidad en la que
brillan otras cualidades o rasgos, que casi siempre hay que entrenar, hay un punto de
comprension, de empatia y de rumbo. Se ha comprobado en multiples estudios e
investigaciones que los clientes no se comportan siempre de modo racional: més aun, en el
proceso de vinculacién con una empresa el factor emocional es determinante, también lo es
el trato amable: su esencia. Las mas recientes investigaciones sobre el comportamiento de
los clientes indican que el 95% de las decisiones que estos toman son dictadas por el

inconsciente, no por razonamientos logicos y racionales: el condicionamiento que la

percepcion de amabilidad genera no es, por tanto, mesurable, pero, sin duda, es muy

relevante (Morales, 2022).




Marco conceptual

Atencion al cliente. La atencion al cliente es el conjunto de acciones enfocadas en
mejorar la experiencia de un cliente, con la cual se establece un proceso para resolver
cualquier desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva. Esto puede
hacerse por distintos medios de comunicacién como teléfono, correo electronico, chat en

vivo, chatbots, tickets y redes sociales (Peir6, 2020).

Capacidad de respuesta. Como empleado de una empresa que tiene entre sus
actividades el servicio al cliente, tu trabajo es ayudar a tu equipo a resolver de manera
efectiva los problemas, es decir, conseguir que los clientes sientan que se abordan con
rapidez y honestidad. Para ello, un elemento clave es tener en cuenta el tiempo de

respuesta del servicio que ofreces (Rodriguez et al., 2023).

Confianza al cliente. La confianza es el elemento que permite a la empresa mantener
relaciones a largo plazo con sus clientes. Por ende, una empresa debe saber que el activo
mas importante que tiene y que contribuye con su permanencia en el mercado. Esto se debe
a que a través de las ventas que le realizamos genera ingresos a la compaiia. Ademas, la
percepcidn que tenga y de la reputacion con las que nos recuerden. De ellos depende el éxito
que la organizacion alcance en el sector en el que se encuentre. Por lo tanto, los
colaboradores tienen que tener un trato especial con ellos por lo antes mencionado. Entonces,
en el siguiente articulo se hablara por qué generar confianza con el cliente es importante

(Rodriguez et al., 2023).

Capacitacion. la capacitacion es el conjunto de actividades didacticas o
de ensefianzay mejoramiento de las capacidades de trabajo que se ofrecen a
los trabajadores de una organizacion o empresa. Tienen como objetivo expandir

sus conocimientos, habilidades o aptitudes (Rodriguez et al., 2023).

Programa de capacitacion. Un plan o programa de capacitacion comprende una serie
de acciones de entrenamiento y formacion de personas, donde la transferencia de

conocimiento puede servirse de actividades teoricas o practicas (Rodriguez et al., 2023).

Formular un buen plan de capacitacion parte de considerar la necesidad de

conocimiento o habilidades y el tiempo que llevard su ejecucion. Es importante que la
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planificacion incluya el nimero de horas que el empleado precisa invertir en las actividades

de formacion (Nuifiez, 2020).

Evaluacion del desempefio. La evaluacion de desempefio es una herramienta que
ayuda a mejorar la gestion de los recursos humanos déndote una mejor vision del
rendimiento de cada uno de los colaboradores. Muchas veces esta evaluacion es vista como
algo poco importante o realizada como otro de los procesos burocraticos de la organizacion

(Nufiez, 2020).
2.3. Hipotesis

En la investigacion: Capacitacion para la atencion al cliente de la polleria Broaster
Satipo E.ILR.L, en la provincia de Satipo, afio 2023; no se plantea una hipotesis por ser una
investigacion de nivel descriptivo. De acuerdo con Madriz (2019) explica que en las tesis
descriptivas no se planted una hipotesis, puesto que estos estudios solo buscaron definir,
clasificar, dividir o resumir. Por ejemplo, mediante medidas de posicion o dispersion. Sin
embargo, no entra a analizar el porqué del comportamiento de unas respecto a otras, ya que

si asi fuese el caso se recurriria a otras técnicas como la investigacion correlacional o

la explicativa.




I1I. METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion

Fue de nivel descriptivo, porque se describieron las caracteristicas de la capacitacion
para la atencion al cliente de la polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la provincia de Satipo,
afio 2023; y en base a los resultados se elabor6 una propuesta de mejora. Al respecto Madriz
(2019) explica que la investigacion descriptiva analiza las caracteristicas de una poblacion o
fenomeno sin entrar a conocer las relaciones entre ellas, es decir la investigacion descriptiva,

por tanto, lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir.

Fue de tipo cuantitativo, porque se utilizé instrumentos de medicion y evaluacion,
¢éstos se expresaron de forma cuantitativa en porcentajes y nimeros, lo que permitié la
interpretacion objetiva de los resultados que se obtuvieron en la investigacion. Al respecto
Madriz (2019) indico que la investigacion cuantitativa es una estrategia de investigacion que
se centra en cuantificar la recopilacion y el analisis de datos. Se forma a partir de un enfoque
deductivo en el que se hace hincapié en la comprobacion de la teoria, moldeada por filosofias

empiristas y positivistas.

En la presente investigacion se utilizo el disefio no experimental-transversal

Fue no experimental, porque se observd el fenomeno tal como se encuentra dentro
de su contexto. Al respecto Madriz (2019), indican que se es no experimental cuando se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su relacion sobre
otras variables.

Fue Transversal, porque el estudio: Capacitacion para la atencion al cliente de la
polleria Broaster Satipo E.I.LR.L, en la provincia de Satipo, afio 2023; se realizd en un espacio
de tiempo determinado, el cual tuvo un inicio y un fin. Al respecto Madriz (2019) manifiesta
que es de corte transversal porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo tnico.
Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento
dado.

3.2. Poblacion y muestra
De acuerdo con Madriz (2019) explica que la poblacién es el conjunto total de

individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en

23




un lugar y en un momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion
debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion
bajo estudio.

Poblacion: La poblacion estuvo conformada por 13 trabajadores de la polleria
Broaster Satipo E.ILR.L, en la provincia de Satipo, afio 2023.

De acuerdo con Madriz (2019) explica que la muestra es la parte mas pequena del
total, es decir, un subconjunto de toda la poblacion. Cuando se realizan encuestas, la muestra
son los miembros de la poblacion que son invitados a participar en la encuesta. Dicho de
manera sencilla, una muestra es un subgrupo o subconjunto dentro de la poblacion, que
puede ser estudiado para investigar las caracteristicas o el comportamiento de los datos de
poblacion.

Muestra: La muestra estuvo conformada por los 13 trabajadores de la polleria
Broaster Satipo E.ILR.L, en la provincia de Satipo, afio 2023.

Muestreo: Censal

Madriz (2019) explica que la muestra censal es aquella donde todas las unidades de

investigacion son consideradas como muestra, de alli, que la poblacion a estudiar se precise

como censal por ser simultdneamente universo, poblacion y muestra.
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3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Madriz (2019) expresa que la encuesta es el documento que recoge de forma organizada
los indicadores de las variables implicadas en el objetivo de la encuesta. La técnica que se
utilizd, para recolectar informacion fue la encuesta, porque es una técnica destinada a obtener
datos de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador.

Instrumento

Madriz (2019) indica que el cuestionario es el conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas, de acuerdo con una
determinada planificacion, con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la
informacion necesaria. En esta investigacion, el instrumento que se empleo fue el cuestionario
estuvo estructurado por 20 items en la escala Likert, 10 items para la variable: Capacitacion y
10 items, para la variable: Atencion al cliente (Anexo 02). A su vez la confiabilidad de los
cuestionarios se estimo6 por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach en donde el resultado
para la variable capacitacion fue de un valor de 0.914; y para la variable atencion al cliente se
obtuvo una confiabilidad del 0.939; lo que indica que los instrumentos tienen una excelente
confiablidad (Anexo 6) y se realiz6 la validacion a través de juicio de expertos en la que 3
profesionales de administracion con grado de maestria o doctorado analizaron y aprobaron el

cuestionario para su aplicacion (Anexo 3).

3.5. Método de analisis de datos

Segun Madriz (2019) un plan de andlisis de datos lo ayuda a reflexionar sobre los datos
que recopilara, para qué los utilizard y como los analizara. La planificacion del analisis puede
ser una inversion de tiempo muy valiosa.

En la investigacion para el analisis de los datos recolectados se hizo uso del andlisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Asi mismo se utilizaron los siguientes programas informaticos: Microsoft Word: con
este software se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones; del mismo modo

se utilizd el Acrobat Reader XI, el cual es un software gratuito que permitio leer archivos
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digitales de extension PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual; a su vez el Microsoft Excel, el cual fue utilizada para llevar a cabo la
tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos
en las encuestas; asi también se utilizoé el programa Turnitin para hacer la verificacion que no
existe plagio, asi como el uso del Mendeley para la generacion de las referencias bibliograficas
en norma APA 7ma edicion; por ultimo, el PPT para la presentacion.

3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
integridad cientifica de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (2023):

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegio a las personas
participes de la investigacion respetando su privacidad, no se colocaron datos personales como
numeros telefonicos y direccion del domicilio en el consentimiento informado y cuestionario.
Asimismo, no se tom6 fotografias de su imagen sin la autorizacion respectiva; y se comunico a
cada representante que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente. Como forma de contribucion al medio ambiente,
preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se aplico el cuestionario
utilizando papeles reciclados, los cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utilizd
la energia eléctrica moderadamente, se evito que la laptop de uso para el trabajo de investigacion
quede cargando por largas horas.

Libre participacion por propia voluntad. El cuestionario se aplico después de dar a
conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el consentimiento informado. Ademas
de la peticion de participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacion y
firma en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas de los encargados de la
microempresa relacionadas a la informacion brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad
en su intervencion

Beneficencia, no maleficencia. Se aclar6 a los trabajadores y clientes de la
microempresa en estudio, que su participacion a través de la informacion brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respeto sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el
cuestionario. Ademas, no se interrumpio6 en horas de labor, se esper6 a que estuvieran libres y

no estén atendiendo a algun cliente, asi se evitd causarles algun tipo de malestar. También se
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dio a conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando
los beneficios del conocimiento de aspectos en torno a la capacitacion y atencion al cliente y su
relevancia para una administracion de calidad.

Integridad y honestidad. Se trabajo con integridad y rectitud en todas las actividades y
procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz mediante la técnica de la
encuesta y a través de la busqueda de libros, tesis, articulos, revistas, diarios y paginas confiables
que fueron empleados con mucha transparencia, honestidad y responsabilidad en la elaboracion

de este estudio.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracion; ademas, se entregd un
modelo de consentimiento igual para todos y se les aplico las mismas preguntas. También se les

dio a conocer los resultados de la investigacion, haciéndoles llegar una copia de la informacion.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Caracteristicas de las necesidades de capacitacion de los trabajadores de la polleria Broaster
Satipo E.LR.L, en la Provincia de Satipo, aiio 2023.

Caracteristicas de las necesidades de capacitacion N %
Capacitacion (herramientas, software, maquinaria o tecnologia)

Totalmente de acuerdo 4 30.77
De acuerdo 9 69.23
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Capacitacion en habilidades interpersonales, trabajo en equipo

Totalmente de acuerdo 3 23.08
De acuerdo 10 76.92
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Capacitacion (Seguridad, ética, prevencion de riesgos laborales)

Totalmente de acuerdo 5 38.46
De acuerdo 8 61.54
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Necesidades de capacitacion a través de una evaluacién de desempefio

Totalmente de acuerdo 10 76.92
De acuerdo 3 23.08
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Necesidades de capacitacion a través de encuestas y cuestionarios

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 5 38.46
En desacuerdo 8 61.54
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.R.L,
en la Provincia de Satipo, afio 2023.
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Tabla 2

Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion de la polleria Broaster Satipo E.IL.R.L,
en la Provincia de Satipo, ario 2023.

Caracteristicas de la planificacioén de la capacitacion N %
Capacitacion mejoraria su productividad

Totalmente de acuerdo 6 46.15
De acuerdo 7 53.85
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Capacitacion ayudaria a lograr sus metas profesionales

Totalmente de acuerdo 13 100.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Capacitacion a través de videos, peliculas audiovisuales

Totalmente de acuerdo 7 53.85
De acuerdo 6 46.15
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Capacitacion a través de juego de roles

Totalmente de acuerdo 6 46.15
De acuerdo 7 53.85
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Capacitacion a través de estudio de casos

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 3 23.08
Neutral 2 15.38
En desacuerdo 8 61.54
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.R.L,
en la Provincia de Satipo, afio 2023.
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Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta de los trabajadores de la polleria Broaster Satipo
E.I.R.L, en la Provincia de Satipo, ario 2023.

Caracteristicas de la capacidad de respuesta N %
Rapidez en la entrega de productos

Totalmente de acuerdo 4  30.77
De acuerdo 9 69.23
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Solucion rapida del problema

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 3 23.08
En desacuerdo 10  76.92
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Servicio oportuno

Totalmente de acuerdo 7 53.85
De acuerdo 4  30.77
Neutral 2 1538
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Informacion a los clientes

Totalmente de acuerdo 8 61.54
De acuerdo 3 23.08
Neutral 2 1538
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Voluntad de ayudar a los clientes

Totalmente de acuerdo 5 3846
De acuerdo 8 61.54
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.R.L,
en la Provincia de Satipo, afio 2023.
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Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad de los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.R.L, en
la Provincia de Satipo, aiio 2023.

Caracteristicas de la seguridad N %
Confianza al cliente

Totalmente de acuerdo 4  30.77
De acuerdo 9 69.23
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Conocimientos idoneos para la atencion al cliente

Totalmente de acuerdo 10  76.92
De acuerdo 3 23.08
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Transparente en todo el proceso de servicio.

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 4  30.77
En desacuerdo 9 69.23
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Amabilidad y cortesia frente al cliente

Totalmente de acuerdo 5 3846
De acuerdo 8 61.54
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00
Escucha activa y empatia con el cliente

Totalmente de acuerdo 8 61.54
De acuerdo 5 38.46
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 13 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.R.L,
en la Provincia de Satipo, afio 2023.
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V. DISCUSION
Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de las necesidades de
capacitacion de los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.LR.L, en la Provincia de

Satipo, afio 2023.

El 69.23% de los trabajadores estdn de acuerdo que se debe capacitar en el uso de
herramientas, software, maquinaria o tecnologia, estos resultados se contrastan con el
encontrado por Borbor (2019) quién aportd que él 65% de los trabajadores consideran que la
empresa si los capacita en tecnologias de informacion y comunicacion para que los trabajadores
logren la adaptacion al cambio. La mayoria de los trabajadores indicaron que estan de acuerdo
en que se requiere que se les capacite en temas de tecnologia para mejorar su productividad en
ese sentido se puede decir que la tecnologia es la razén principal por la que los trabajadores de
hoy son mas productivos que nunca, lo que antes tomaba horas de fabricacion ahora toma
minutos o incluso menos, los pagos, la comunicacion y la colaboracion pueden ocurrir en un
instante, siempre que se sepa como usar las herramientas adecuadas. Por eso, el desarrollo
continuo de habilidades técnicas y competencias en ciertas tecnologias es necesario para la
supervivencia, el éxito y la estabilidad econdémica de las empresas, en ese sentido, las
organizaciones deben implementar un plan de capacitacion para el personal que asegure que sus

colaboradores reciban constantemente capacitacion en tecnologia.

El 76.92% de los trabajadores estan de acuerdo que es necesario que capacitarse en
habilidades interpersonales y de comunicacion, trabajo en equipo. Estos resultados se contrastan
con el encontrado por Borbor (2019) quién aport6 que ¢l 78% de los trabajadores consideran la
empresa Si los ha capacitado para mejorar el trabajo en equipo. La mayoria de los trabajadores
consideran que es necesario que los capaciten en habilidades interpersonales y comunicaciéon de
esta manera podran trabajar en un ambiente agradable donde exista cooperacion con todos los
miembros de la empresa ademas también se logrard tener mas confianza para participar en los

procesos internos de la empresa.

El 61.54% del personal estdn de acuerdo que es necesario capacitarse en cumplimiento

normativo: Seguridad en el trabajo, ética profesional, prevencion de riesgos laborales, entre
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otros. Estos resultados se contrastan con el encontrado por Borbor (2019) quién aportd que ¢l
56% de los trabajadores Indicaron que la empresa si los capacitd en seguridad y primeros
auxilios de esta manera se reducen los accidentes laborales. Los trabajadores consideran que es
necesario que se capaciten para aplicar adecuadamente las normas de seguridad y prevencion
de riesgos laborales en ese sentido se puede decir que actualmente, las empresas de la mano del
area de seguridad y salud en el trabajo, deben implementar un plan de emergencias, el personal
debe estar entrenado en primeros auxilios. Por otro lado, las organizaciones deben contar con

un registro de la informacion personal y médica (en el caso que aplique) de cada uno de los

colaboradores, esto con el fin de poder actuar adecuadamente en caso de una emergencia.

El 76.92% de los trabajadores estdn totalmente de acuerdo que para detectar las
necesidades de capacitacion se debe someter a una evaluacion de desempefio; estos resultados
coinciden con lo hallado por De La Cruz (2020) quien evidencio el 58% de los trabajadores
indicaron que se evaluaron sus competencias para la capacitacion. La mayoria de los
trabajadores indicaron que estan de acuerdo en que para detectar las necesidades de capacitacion

tienen que someterse a pruebas de evaluacion de desempefio o rendimiento

El 61.54% de los trabajadores estan en desacuerdo que para detectar las necesidades de
capacitacion no se deberian someter a una evaluacion mediante cuestionarios, estos resultados
coinciden con lo hallado por De La Cruz (2020) quien evidenci6 el 96% de los trabajadores
indicaron que se aplicaron cuestionarios para medir su rendimiento. La mayoria de los
trabajadores indicaron que estan en desacuerdo qué se deberian someter a evaluaciones a través
de cuestionarios esto se debe a que los colaboradores sienten temor de los posibles resultados
de esta evaluacion de desempefio por ende exigente deberd transmitir la seguridad y confianza
de que los resultados serviran para mejorar las fortalezas de cada uno de ellos y no para

perjudicarlos.
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Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la planificacion de la

capacitacion de la polleria Broaster Satipo E.I.LR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023.

El 53.85% de los trabajadores estdn de acuerdo que la capacitacion mejoraria su
productividad, estos resultados coinciden con lo hallado por De La Cruz (2020) quien evidencio
el 75% de los trabajadores indicaron la capacitacion ha logrado que ellos mejoren sus
habilidades y capacidades en sus respectivas areas. La mayoria de los trabajadores indicaron
que la capacitacion si permitiria mejorar la productividad en sus actividades. Entonces, la
capacitacion es la respuesta al como aumentar la productividad. En lineas generales, la
productividad es un indice que mide la cantidad de produccidon en una unidad de tiempo
determinado. Entre mayor pericia tenga un profesional para desarrollar su trabajo, mejores seran

sus resultados.

El 100.00% del personal estan totalmente de acuerdo que la capacitacion ayudaria a
lograr sus metas profesionales, estos resultados coinciden con lo hallado por De La Cruz (2020)
quien evidencid el 78% de los trabajadores indicaron que los programas de capacitacion
permiten su crecimiento profesional y posibilidades de ascender a otros cargos mas importantes.
Se considera a la capacitacion como una herramienta efectiva para mejorar el desempefio de los
empleados, por excelencia, nos puede ayudar a tener sistematizadamente un proceso en el que
nos podria facilitar el cambio necesario para que el personal de la empresa tenga mejor vision

de las ventajas y beneficios del mismo.

El 53.85%% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que la técnica de
capacitacion mas idonea seria a través de videos, peliculas audiovisuales, estos resultados
coinciden con lo hallado por De La Cruz (2020) quien evidenci6 el 50% de los trabajadores
indicaron la capacitacion a través de videos o peliculas les permite estar mejor concentrados y
entretenidos en el tema. La mayoria de los trabajadores consideran que la técnica de capacitacion
a través de videos peliculas promueven a que los cursos de capacitacion sean mas entretenidos,
se puede decir que el impacto dramatico de un video bien hecho estimula el pensamiento y la
discusion sobre topicos importantes; las dramatizaciones en video son un modo eficaz para

presentar ejemplos relevantes al tema que se esta tratando.
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El 53.85% del personal estan de acuerdo que la técnica de capacitacion mas idonea seria
a través del juego de roles, estos resultados coinciden con lo hallado por De La Cruz (2020)
quien evidenci6 el 86% de los trabajadores indicaron que la empresa aplicé la capacitacion a
través de la técnica de roles. La mayoria de los trabajadores consideran que la capacitacion de
juego de roles va a promover una mejor relacion interpersonal con sus compaifieros por lo tanto
decimos que el juego de rol es una técnica de aprendizaje activo en la cual se simula una
situacién que representa la vida real, los trabajadores pueden aprender conceptos dificiles
mediante la simulacion de un escenario donde deben aplicar dichos conceptos. El supervisor
proporciona la informacion que necesita cada estudiante sobre los distintos personajes que
actian en la representacion. Durante el juego de rol los participantes interactiian entre si,
asumiendo el papel y las perspectivas de los personajes para comprender sus motivaciones,

intereses y responsabilidades.

El 61.54% de los trabajadores estan en desacuerdo que la técnica de capacitacion mas
idonea seria a el estudio de casos, estos resultados coinciden con lo encontrado por Palomino
(2019) quien aporto que el 56% de los colaboradores indicaron que el gerente los capacita a
través de estudios de caso. La mayoria de los trabajadores indicaron que no se capacitarian en
la técnica de estudio de casos debido a que consideran que no tienen atn la suficiente capacidad
de analisis para resolver un problema de la mejor manera; se puede decir que un estudio de caso
es un método de aprendizaje acerca de una situacion compleja; se basa en el entendimiento
comprehensivo de dicha situacion el cual se obtiene a través de la descripcion y andlisis de la
situacion la cual es tomada como un conjunto y dentro de su contexto. La utilidad del método
de casos es aproximar al individuo a las condiciones de la vida real, para prepararlo
desarrollando talentos latentes de vision, autoridad, comunicacion y liderazgo, que los capacite
para la confrontacion civilizada la comunicacion agil y efectiva, el procesamiento de la

informacion racional y objetiva y la toma de decisiones en condiciones de incertidumbre.
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Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta de

los trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.R.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023.

El 69.23% del personal estdn de acuerdo que se entrega el producto de manera rapida.
La mayoria de los trabajadores indicaron que si entregan el producto de manera rapida, estos
resultados coinciden con lo hallado por Montoya (2020) quién aport6 que €l 73% de los clientes
indicaron que el personal les entreg6 el pedido de manera rapida. Una de las principales claves
en el servicio al cliente es la rapida atencion. Para dar un buen servicio al cliente, no basta con
atenderlo con amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con rapidez. Una atencion de
excelente calidad podria quedar arruinada si se le hace esperar de mas al cliente. No hay nada
peor para éste que tener que esperar demasiado, ya sea para que lo atiendan, para que le

entreguen un producto o para que le brinden un servicio.

El76.92% de los trabajadores estan en desacuerdo que no solucionaron de manera rapida
algiin problema presentado por el cliente, estos resultados se contrastan con lo hallado por
Montoya (2020) quién aportd que ¢l 85% de los clientes indicaron que el personal resolvi6 su
problema de manera efectiva. Comprender las quejas de los clientes ayuda a las empresas a
conocer los intereses y expectativas de los clientes. Ademas, les ayuda a darse cuenta de la
psicologia del consumidor, que es esencial para mejorar los productos y servicios. Cualquier

problema menor o mayor de los clientes debe cumplirse rapidamente.

El 53.85% del personal estan totalmente de acuerdo que la empresa brinda un servicio
oportuno, estos resultados coinciden con lo hallado por Montoya (2020) quién aportd que €l
62% de los clientes indicaron que el personal les entregd los productos en un tiempo prudente.
Otro de los aspectos mas importantes de un buen servicio al cliente en el sector logistico son las
fechas de entrega. Se trata de uno de los aspectos mas fundamentales, puesto que, como ya se
ha mencionado, contribuyen a facilitar la vida del cliente de manera considerable. Esto implica

que las entregas se hagan en el momento estimado; no después, pero tampoco antes.

El 61.54% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que la empresa brinda

suficiente informacion a los clientes hasta la conclusion de su servicio, estos resultados
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coinciden con lo hallado por Montoya (2020) quién aporto que ¢él 73% de los clientes indicaron
que el personal brinda una clara informacién sobre los productos disponibles en la carta. La
mayoria de los trabajadores indicaron que la empresa si brinda informacion de los productos y
servicios disponibles de la empresa por lo tanto estos quedan satisfechos ya que podran tomar

mejores decisiones para consumir algin producto.

El 61.54% del personal estan de acuerdo que muestran voluntad de ayudar a los clientes,
estos resultados coinciden con lo hallado por Montoya (2020) quién aportd que ¢l 80% de los
clientes indicaron que el personal si tuvo iniciativa e interés por resolver el problema. La
mayoria del personal indicaron que si tienen voluntad para ayudar al cliente por ende estan
demostrando iniciativa e interés por resolver los problemas. En todos los intercambios con los
clientes, los agentes tienen que mostrar siempre empatia con sus problemas, cuando los agentes
se pueden identificar con los clientes se gana confianza y los clientes tienen mas confianza en
la voluntad de tu marca en hacer las cosas bien; lo mismo ocurre con la muestra de gratitud;
agradecer a los clientes su tiempo, actividades y confianza en la marca es esencial para conseguir
su lealtad; poner al cliente primero es la clave de la comunicacion positiva en la atencion al
cliente, viendo cada situacion desde la perspectiva del cliente, la empresa puede adoptar un

método significativo y efectivo de comunicacion satisfactoria.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad de los

trabajadores de la polleria Broaster Satipo E.I.LR.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023.

El 69.23% de los trabajadores estan de acuerdo que infunden confianza al cliente. Estos
resultados coinciden con Zamora (2019) quien evidencié que 60% de los clientes consideran
que comportamiento de los empleados le transmite confianza. La confianza es fundamental para
que el cliente se sienta seguro al realizar una compra. Si el vendedor logra transmitir confianza,
el cliente estard mas dispuesto a escuchar sus recomendaciones y a adquirir el producto o
servicio que se le ofrece. Por otro lado, si el cliente desconfia del vendedor, es probable que no

realice la compra o que busque otras opciones en el mercado.

El 76.92% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que cuentan con los

conocimientos idoneos para la atencion al cliente. Estos resultados coinciden con Zamora (2019)
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quien evidencid que 86% de los clientes consideran que el personal muestra profesionalismo en
el servicio. La mayoria de los trabajadores consideran que si muestran la capacidad y

conocimientos suficiente para identificar las necesidades especificas del cliente.

El 69.23% del personal estan en desacuerdo que es transparente en todo el proceso de
servicio, estos resultados se contrastan con Zamora (2019) quien evidencié que 60% de los
clientes consideran que el personal que los atendi6 fue transparente en todo momento. La
transparencia ayuda a crear confianza con los mismos. Desvelar la verdad sobre sus servicios y
productos ayuda a crear confianza entre usted y el cliente. Los temores y las sospechas existentes
se desvanecen cuando la informacion esta a disposicion de los consumidores de forma facil y

gratuita.

El 61.54% estan de acuerdo que su comportamiento muestra amabilidad y cortesia frente
al cliente. Estos resultados coinciden con Zamora (2019) quien evidencié que el 70% de los
clientes consideran que los empleados son siempre amables. La amabilidad es una herramienta
poderosa que puede transformar por completo la experiencia del cliente. Cuando tratamos a
nuestros clientes con amabilidad y calidez, se sienten valorados y apreciados, lo que crea un
vinculo emocional con nuestra marca. Ademads, brindar una atencion al cliente amable puede
reducir la tensidon en situaciones dificiles y te ayuda a resolver problemas de manera mas

efectiva.

El 61.54% del personal estan totalmente de acuerdo que aplica la escucha activa y
empatia con el cliente, estos resultados coinciden con Zamora (2019) quien evidencié que 60%
de los clientes consideran que el personal tiene capacidad para escucharlos y entender a sus
necesidades. El éxito de cualquier negocio depende en gran medida de su capacidad para
satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes. Uno de los aspectos mas fundamentales en
este proceso es la habilidad de escuchar atentamente a los clientes. Escuchar al cliente de manera
efectiva puede marcar la diferencia entre cerrar una venta y perder una oportunidad.
Hoy exploraremos la importancia de escuchar al cliente en el proceso de venta y

proporcionaremos un paso a paso para llevarlo a cabo de manera efectiva.

46




Objetivo especifico 5: Elaborar una propuesta de la capacitacion para la atencion

al cliente de la polleria Broaster Satipo E.I.R.L, en la Provincia de Satipo, afio 2023.

PLAN DE MEJORA
1. Datos generales

RUC: 20607418790
Nombre comercial: BROASTER SATIPO E.I.R.L.

Direccién Legal: Jr. Francisco Irazola Nro. 267 (Frente al Parque Satipo), distrito Satipo,
provincia Satipo, departamento de Junin.

2. Mision

Brindar al ptblico un servicio de calidad, ofreciendo un buen producto y también dando
una excelente atencion en un local acorde con las expectativas de nuestros clientes; moderno y
acogedor. Constituyéndonos asi en una fuente de trabajo atractiva que ayude al sustento de las
familia peruana.

3. Vision

Dominar el mercado de venta de pollos a la brasa y adicionales a través de la satisfaccion
del cliente; llegando a ser la cadena de restaurantes mas exitosos en la especialidad de pollos a

la brasa, conquistando el mercado nacional e insertandonos a través de nuestras franquicias en

el mercado internacional y asi posicionarnos entre los mejores a nivel mundial.

4. Objetivos

e Mejorar en un 20% la Atencion al Cliente a través de la capacitacion a todos los
miembros de la empresa.

e Mejorar en un 20 la productividad del personal a través de la creacion de planes de
capacitacion en base a su competencia.

e Mejorar el desempefio del personal a través de la aplicacion de cuestionarios de

evaluacion.
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5. Productos y/o servicios

e Pollo alabrasa

e Servicio delivery.

6. Organigrama de la empresa

Administrador
Jefe de logistica Jefe de Produccion Jefe Ventas
Ayudante de cocina Cajero

Cargo Administrador

Perfil

Licenciado en administracion
Cursos en Mercadeo
Negocios internacionales
Gestion humana

Finanzas

Operaciones y logistica

Funciones

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y
largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también
de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro
de ésta.

Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado
y detectar las desviaciones o diferencias.
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Cargo Jefe de logistica
Perfil e Licenciado en administracion
e Capacidad de negociacion
e Capacidad de comunicacioén
e Conocimientos de gestion de equipos
e Manejo del software de control logistico
o Conocimiento de la politica de control de produccién y logistica de la
empresa
Funciones o Elaborar la politica de distribucion, aprovisionamiento y transporte de
los materiales necesarios para la produccion.
e Prever las necesidades de materias primas y componentes.
o Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias para la
planificacion de las compras.
e Negociar con proveedores, clientes y empresas de transporte y
logistica.
o Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los requisitos de calidad
y costo.
Cargo Jefe de produccion
Perfil e Cheftécnico
o Experiencia minima de un afio
e Su capacidad de atencion y de organizacion.
e Dotes de liderazgo.
o Habilidades comunicativas.
e Buena predisposicion para asumir los problemas y solucionarlos con
eficacia.
e Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que pueden ser muy
largas.
Funciones e Organizacion general de la cocina
e Control de los pedidos y del stock
e Cuidado de la cocina
o Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de algin proceso
productivo durante el ejercicio de sus funciones
e Preparar los alimentos
Cargo Ayudante de cocina
Perfil e Experiencia Basico de Cocina.

o Higiene y Seguridad Integral.
o Relaciones Humanas.
e Practicante de gastronomia.

49




Funciones e Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej., limpiar y pelar
frutas y verduras, cortar pan y carne).

e Medir y mezclar ingredientes

e Preparar platos para servir.

o Controlar las existencias e informar al supervisor cuando se necesite
hacer mas pedidos.

o Desempaquetar y almacenar las existencias en congeladores, armarios
y otras areas de almacenaje.

Cargo Jefe de ventas

Perfil e Licenciado en administracion

e Superior, técnicos o universitarios (completos o truncos).

o Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles (Asesor Ventas
y Servicios, Vendedor de Campo)

Funciones e Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos individuales.

e Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria, efectuando
llamadas, agendando citas y visitas a clientes con el objetivo de
cumplir la cuota asignada.

o Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas para el pago de las
comisiones respectivas

Cargo Cajero
Perfil e Licenciado en administracion
o Estudios universitarios o técnicos en administracion de empresas o
contabilidad

o Experiencia minima 1 afno
e Atencion al cliente

o Habilidades numéricas

o Facilidad de palabra

o Actitud de servicio

e Proactivo

Funciones e Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

o Registrar los productos adquiridos diariamente, escaneando el codigo
de barras o ingresando el nimero de identificacion en las cajas
registradores.

e Recibir pagos y dar el cambio, ademas de elaborar y entregar facturas.

e Organizar los productos en las bolsas, de ser necesario.

e Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta en términos de
reparaciones, devoluciones o cambio de mercancia.

e Dar respuesta a las inquietudes de los clientes brindando asistencia
sobre los procedimientos y politicas del establecimiento.
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causa Consecuencia
Técnicas de | EI 61.54% de los | Los trabajadores sienten | El1 personal al no
evaluacion trabajadores  estdn  en | temor a los resultados que | recibir
desacuerdo  que  para | puede arrojar la aplicacion | retroalimentacion
detectar las necesidades de | del cuestionario debido a | oportuna, puede
capacitacion no se deberian | que ahi se observaran las | repetir  errores o
someter a una evaluacion | necesidades o | desviarse de las
mediante  encuestas y | requerimientos que sienten | metas  establecidas
cuestionarios. para mejorar sus | sin tener la
habilidades en sus | posibilidad de
funciones. reorientar el camino.
Disminucion de la
productividad porque
el empleado no tiene
todas las
competencias y las
herramientas que
necesita para
completar sus tareas
efectivamente.
Técnicas de | El 61.54% de los | Los trabajadores | La falta de formacion
capacitacion trabajadores  estdn  en | consideran que no estan | para resolver
desacuerdo que la técnica | preparados para el estudio | problemas genera
de capacitacion mas idonea | de casos debido a que | conflictos en los

seria a el estudio de casos.

consideran que no tiene la
suficiente capacidad de
analisis para analizar las
causas principales de un
problema y buscar acciones
de mejora

empleados de todos
los sectores de la

empresa. Esto es
especialmente cierto
entre aquellos

trabajadores antiguos
y nuevos, ya que, si
una persona no sabe

como realizar sus
tareas, habra
NUMeErosos
desacuerdos que
generaran un clima
laboral hostil.
Rapidez de atencion | E1 ~ 76.92% de  los | Los trabajadores | Desprestigio de la
trabajadores  estdn  en | desconocen de los procesos | marca  porque el
desacuerdo que | efectivos para dar una | cliente no
solucionaron de manera | solucion rapida al cliente. | recomendaria a la
rdpida algun problema empresa, Sino que
presentado por el cliente. optaria por generar
comentarios
negativos a otras

personas.




Transparencia El 69.23% del personal | El personal tiene temor a la | Insatisfaccion del
estan en desacuerdo que es | reaccion del cliente si en | cliente lo cual genera
transparente en todo el | caso se le informe que su | que estos recurran a
proceso de servicio. pedido demorarda mas | la competencia
tiempo de lo prometido. ademas nos estaria
reteniendo a nuevos
clientes es decir no se
generaria lealtad a la

marca.

9. Problemas
Problema Causa

El 61.54% de los trabajadores estan en desacuerdo
que para detectar las necesidades de capacitacion no
se deberian someter a una evaluacion mediante
encuestas y cuestionarios.

Los trabajadores sienten temor a los resultados que
puede arrojar la aplicacion del cuestionario debido
a que ahi se observardn las necesidades o
requerimientos que sienten para mejorar sus
habilidades en sus funciones.

El 61.54% de los trabajadores estdn en desacuerdo
que la técnica de capacitacion mas idonea seria a el
estudio de casos.

Los trabajadores consideran que no estan
preparados para el estudio de casos debido a que
consideran que no tiene la suficiente capacidad de
analisis para analizar las causas principales de un
problema y buscar acciones de mejora

El 76.92% de los trabajadores estdn en desacuerdo
que solucionaron de manera rapida algan problema
presentado por el cliente.

Los trabajadores desconocen de los procesos
efectivos para dar una solucion rapida al cliente.

El 69.23% del personal estan en desacuerdo que es
transparente en todo el proceso de servicio.

El personal tiene temor a la reaccion del cliente si
en caso se le informe que su pedido demorara mas
tiempo de lo prometido.

10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora

Técnicas de | E1 61.54% de los | Transmitir confianza, las evaluaciones

evaluacion trabajadores estan en | de desempeio deben ser vistas como
desacuerdo que para |una oportunidad para mejorar la

detectar las necesidades
de capacitacion no se
deberian someter a una
evaluacion mediante
encuestas y
cuestionarios.

efectividad del trabajo de las personas;
por ende, el gerente debe comunicar su
intencion positiva y su deseo de ayudar
al empleado a crecer y desarrollarse.
Para una aplicacion correcta de los
cuestionarios de evaluacion se deberia
aplicar los siguientes pasos:
e Reuniéon  con

todos los

trabajadores para dar a conocer
los objetivos del cuestionario.




e Crear un cuestionario sencillo
con preguntas concretas.

e Otorgar el cuestionario en fisico
luego del horario laboral.

e Entrevista personal con el
empleado que obtuvo menos
puntuacion; para darle a conocer

los puntos fuertes y débiles en
sus habilidades.

Técnicas de | E1 61.54% de los | Al igual que lo anterior gerente debera
capacitacion trabajadores estdn en | transmitir confianza sobre las ventajas
desacuerdo  que la | de aplicar la técnica de estudio de casos.
técnica de capacitacion | El uso de esta técnica esta indicado
mas idonea seria a el | especialmente para diagnosticar y
estudio de casos. analizar casos hipotéticos de problemas
en la empresa.
Pasos:
e Eleccion de caso
e Analisis de las causas del
problema
e Analisis de las consecuencias del
problema
e Platear alternativas
e Eleccion de la mejor alternativa
Rapidez de | El 76.92% de los | El personal debe ser empatico con el
atencion trabajadores estdn en | cliente mostrando interés para resolver
desacuerdo que | el problema o queja de manera efectiva.
solucionaron de manera | Pasos
rapida algiin problema e [Escucha activa al cliente
presentado por el cliente. e Pedir disculpas
e Realizar preguntas detalladas
e Involucrar a las partes del
conflicto
e Dar una solucion rapida
e Registrar el problema
e Seguimiento al cliente
(Encuesta)
Transparencia El 69.23% del personal | Crear politicas de servicio al cliente En

estan en desacuerdo que
es transparente en todo el
proceso de servicio.

este sentido se debera aplicar las
siguientes politicas.

e Satisfacer las necesidades de las
partes interesadas, prestando un
servicio oportuno, confiable y de
valor agregado.




Promover un ambiente de
trabajo acogedor, actualizando y
manteniendo en buen estado
nuestras instalaciones.

La orden del pedido se debera
entrega como maximo en 15
min.

Todo  pedido  debe  ser
previamente cancelado por el
cliente.

Las ordenes de pedidos
aceptadas 'y aprobadas se
visualizan en el area de
despacho.

Nuestro horario de atencion al
cliente es de lunes a sabado de
17:00 a 22.00 horas




Selp Gl

'$9103094K01d ‘seropeinduio))

00°000 ‘T /8

10peIoqe[od
K J0pensIuIupy

sednosip ipod e
QJUAI[D [B BAIJOR BUONOSH o
sosed
“BAT}09JQ B1ouewW 9p elonb o ewd[qoid [9 10A]0SO1
ered soId)UI OpUBISOW JUIL[D [ U0d 0dnedwd 19s 9qap [euosidd [

Selp 61

'$21030940.1d ‘sezopeinduwio)

00000 ‘T /S

IopeIoqe[od
K J0pENSIUTWPY

BAIJRUIO)[E JO[oW B Op UOIDOQ| e
SeATjRUId) R JBdJR[d

ewo[qoId [op SBIOUINIASUOD SB[ 9P SISI[RUY
ewo[qold [op sesned se[ op SISI[eUY

0SEBO 3P U099

:sosed
‘esaxdwa e[ uo sewoqoid ap soonrodiy sosed Jezijeue K
Ieorysougelp eied djuoweroodss OpeIIpUI IS BOIUIY) BISO O OSn [
"SOSEO 9p OIpMIS? Op BOIUOY) B[ Jeorjde op seleyuoa

SB[ 91qOS BZURIJUOD JNIWISURL BIIQIP JUAIT JoLojue of anb 1endi [y

Selp 61

'$910)09401d ‘seropeinduwio)

00000 ‘T /S

IopeIoqe[od
K JOpENSIUTWPY

"SOpepI[Iqey Sns Ud
S9[1q9p A sauony sojund sof 1000u09 & Jf1ep eied ‘uoroenjund
soudw 0Amqo anb opesjdwd [0 uod [euosidd e)sIAOIUY e
‘[eI0qe] OLIRIOY [9p 039N[ OJISIJ US OLIBUOINSIND [0 Je3I0)) o
"SBJoI0U0J seyundaid uod O[[IoUdS OLIBUOISIND UN JBAI) e
"OLIBUONISAND [3p S0A1}d[qO
SO[ 1000u09 & Iep eied solopeleqen SO[ SOPO} UOO UQIUNYY e
:sosed sojuamgis sof redrde eLqop
9S UOIOBN[BAD P SOLIBUONSIND SO| 9P ©J0ALI0O uoroedrjde eun ered
*9SIB[[OLIBSIP K 190210 € opeddwd [e zepnie op 03sap ns A eanisod
UOQIOUQJUI NS JBOIUNWIOD 9GP JuIdF [0 ‘Opud Jod ‘seuosiod se[ op
oleqen [9p pepIAnod)e e[ Jesolow ered pepruniiodo gun owos seIsiA
10S U9qap ouddwdsap 9P SOUOIJBN[BAD SB| ‘BZUBRIJUOD JIIIIWISURI],

oduwnorg,

S0JI30[0UdI |,

SOITWQUOI

sougwny

N REILAING |

Se139)..a)S9 se[ ap uonwjudwd[duwr e[ vaed s0SIndY ‘I




"SOpepI[IqeY Sns Ud sa1q9p A sayrony soyund sof 1000u0d © o[1ep eied
‘uoroenjund souduwr 0An}qo anb opesjduwd (o Uod [euosiad BISIAIU

‘[eI0Qe] OLIRIOY [9p 039N[ OJISIJ US OLIBUONSIND [0 JBSI0)) o
"SBJ0I0U0D sejungard uod O[IoudS OLIBUOIISANO UN JBAI) e
"OLIBUOIISIND [op soAnalqo

SOJ Joo0u09 & Jep eled salopeleqen SO] SOPO) UOD UQIUNIY e
:sosed sojuangis sof 1eorjde eL10qop
9S UOQIdBN[BAD 9P SOLIBUONSAND SO| 9P ©1021I00 uoroedrjde eun ered
"9SIB[[OLIBSIP A 190010 & oped[dwd [e zepnAe op 09sap ns A eanisod
UQIOUIUI NS JBIIUNWOD 9GP AUAIAZ [9 ‘Opud Jod iseuosiad se| op
‘sojunde Jopeioqe[od | ofeqen [op pepranooye el Jerolow ered peprunirodo eun owod SeISIA
SBIp O¢ | 9p Bqe} ‘sa10300401d ‘seropeindwo)) 00°000 ‘T /s K IOpenSIUIUpY | I9S Udqap ouadwosop op SOUOIOBN[BAY SB[ ‘BZUBIJUOD JIIIWUSUBI]

Sel0y 00°cc ® 00-L1 9P
Opeqes & Soun| 9p SO JJUAI[O [B UOIOUIJE Op OLIRIOY OISANN e
‘oyoedsap ap BaIR [ UD
uezipensia 9s sepeqoide A sepejdooe soprpad op souopio se] e
*9JUAI]O 19 Jod opeleoued duowerAdld 19s 9qop opipad opo] e
uru
G UQ OWIXEW OWO0d BIAIUD BIdGIP 3 opIpad [op uopio e e
"SOUOIOR[RISUI SBI)SONU OPEISI UdN] U OPUIIU)ULU
K opuezijenioe ‘1opa3ooe ofeqer) op 9JUOIqWUIE UN IOAOWOL] e
‘opedoide
IofeA op A 9[qeyuod ‘ounyiodo OIOIAIOS un opueisaxd
‘sepesaroul  soued Se| Op  SOpBPISOOAU SB[ IOJBJSIIES e
"OLIBUONSAND IopeIoqe[od ‘seon1jod sojuaIngIs se|
SeIp G | ‘so10309K01d ‘sezopendwo)) 00°000 ‘T /s K JopensmuIwpy | edrde e1oqap oS OPNUIS 9)SI UF AJUII[O [€ OIJIAIIS op seonijod 1ear)

(e1Sanouy) QJUAID [B OJUAIWINGIS e
ewoqold 1o rensi3oy

eprder uoronjos eun Jeq

0101[JU09 [op so)ted S B JeION[OAU]
sepeeiop seyungaid rezijeay




¥C-C0-8C

yC-20-91

SBAIJRUId)[E Jed)R[]

ewWo[qoId [9p SBIOUSNIASUOD SB[ AP SISI[RUY
ewo[qoad [op sesned se[ op SISI[euy

0SBO 9p UOIIIJ[

:sosed

“esaxdwo e ud sewd(qoid ap soonodiy sosed
Iezijeue A reonsouderp eied ojudweroadso OpeOIPUI BISO BIIUIY) BJSO 9p OSn [

"SOSEO 9P OIpPNIS Ap BIIUIY) [ Jeorjde
op selejudA Se[ 21qOS BZUBIJUOD JIIIWUSURI) BIIQIP JUId3 JoLdjue o anb [endr [y

yC-C0-C1

¥¢-C0-10

"SIpEPI[IqRY SNS U SA[IIP A sd)1any soyund SOJ 1920U0J & J[IBp
ered ‘uoroemund souowr 0Amqo onb opeddwd [0 v0d [eUOSIAd BISIADIIUY  ©
‘[e10qe] OLIRIOY [9p 039Nn] 0JIS]J U OLIBUOIISIND 3 18310} e
"SB10I0U0d seyun3daid uod O[[IoUdS OLIBUOIISIND UN JBAI) e
"OLIBUONSIND
[op s0ANd[qo so[ 1900u0d & Jep eied saiopeleqer) SO[ SOPO) UOD UQIUNDY e

:sosed sauaIngIs sof
Ieorde BLI9QOp 9S UQIOBN[BAD P SOLIBUONSIND SO[ 9P ©1091100 uoroeorde eun eied

"9SIB[[OLIBSIP K 190010
& oped[dwa [e JepnAe op 09s3p ns A eARISOd UQIOUUI NS JBIIUNWIOD AP U3
2 “Opud 10d ‘seuosiad se[ op oleqen [op pepranddyd el Jeiolow eied peprunyzodo
BUN OWOD SBISIA JOS USQIP 0UdWISIP op SOUOIOBN[BAD SB[ “BZUBIJUOD JIJIWUSURI ],

€¢I |P|€|C

I

14

€|C|I

OABIAl

qy 0ZIEI\

01219

ycoT ouy

OUTULIJ I,

BYII

NREIlAING |

oN

SIPEPIAIIE IP BWRISOUOI)) "7




se1oy

00°7Z® 00:L1 9P Opeqes © saunj ap s 9JUII[ [B UQIOUJE 3P OLIBIOY 0NSINN
‘oyoedsap

op BAIE [9 UD ueZIfensIA 3s sepeqoide A sepeidooe soprpad ap soudpIO Se]
"9uaI]d 19 Jod opeaoued duoweradrd 19s 9qap opipad opo]

"UTW G UD OWIXRW OW09 321U BIdQIP s 0pIpad [op udpio e
"SOUOIOE[E)SUI SEN)SINU OPBIS UANQ Ud

opudrudjuewt A opuezijenjoe ‘10pa30oe oleqen op AJUIAIqUIE UN IIAOWOIJ
‘ope3aI3e J0o[eA 2P A 9[qeyuod ‘ounjiodo

OIJIAIdS un opue)said ‘sepesardiul sojaed se] Op SIPePISIIAU S JOIBISIIeS

‘seonijod
vZ-€0-1€ | +Z-€0-91 | SIuaIng1s sef 1edrjde e1oqop oS OPNUIS IS UF JUAI]D [ OIJIAISS 9p seonijod 1ea1)
(e3SONOUH) AJUAID [€ OJUIIWINTIS e
ewo[qoad [0 1BNSISYY e
epides ugronjos eun e e
0101[JU0D [9p soyied Se[ € JBION[OAU] e
sepe[[e1dop seyundaid 1eziedy e
sed[nosip Ipdq e
QJUQI[D [B BAIJOR BYONOSH e
sosed
"BA1}09J9 eI1ouew 9p efonb o ewdqoad
v7-€0-ST | +Z-€0-10 | 1@ J0AJ0sa1 vied s919)ul OpuBHSOW UL [0 U0d odnedwo 19s oqap [euosiad [

eANBUIO)R JO[ow B 9p UQIOII[H




YT10-S1

YT10-10

"SOpEPI[IqeY SNS U SA[IGIP A sd)1any soyund SOJ 1990U0J & J[IBp
ered ‘uoroemund souowr 0amqo onb opedjdwd [0 v0d [eUOSIAd BISIAOIIUY @
‘[eI0qe] OLIBIOY [9p 039Nn] 0JIS]J U OLIBUOIISIND 3 18310} e
"SB10I0U09 seyun3daid uod O[[IoUdS OLIBUOIISIND UN JBAI) e
"OLIBUONSIND
[9p s0A13d[qO SO 1900u00 ' Jep eled saiopeleqen SO SOPO} UOD UQIUNYY e

:sosed sauaIngis sof
Ieorde BLI0QOp 9S UQIOBN[BAD P SOLIBUONSIND SO[ 9P ©1091100 uoroeorde eun eied

"OSIR[[OLIBSP A 100210
€ opeo[dwo [e JepnAe op 03sap ns A BARISOd UQIOUIUL NS JBITUNWOD QAP AJUAIAT
[0 ‘opu? 10d ‘seuosiad se[ op ofeqen [9p pepranddye e Jerolow ered peprunizodo
BUN OWOD SBISIA JOS UIQIP 0Uddwdsap op SAUOIOBN[BAD SB[ ‘BZUBIJUOD INIWSUBI],




VI. CONCLUSIONES

Se determinaron las caracteristicas de la capacitacion para la atencion al cliente de la
polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo, de esta manera se pudo analizar
los aspectos mas relevantes de las variables en estudio por lo tanto se encontraron distintos
problemas en las dimensiones lo cual es ayudaron a crear acciones de mejora que permitan
analizar los puestos antes de elegir un tema de capacitacion; a su vez se buscd mejorar la
capacidad de respuesta y seguridad del cliente para que ellos puedan calificar a la polleria

como una empresa que si cumple lo que promete.

Los trabajadores estan de acuerdo que se debe capacitar en el uso de herramientas,
software, maquinaria o tecnologia, estan de acuerdo que es necesario que capacitarse en
habilidades interpersonales y de comunicacion, trabajo en equipo, estdn de acuerdo que es
necesario capacitarse en cumplimiento normativo: Seguridad en el trabajo, ética profesional,
prevencion de riesgos laborales, entre otros, estan totalmente de acuerdo que para detectar
las necesidades de capacitacion se debe someter a una evaluacién de desempefio y estan en
desacuerdo que para detectar las necesidades de capacitacion no se deberian someter a una

evaluacion mediante encuestas y cuestionarios.

Los trabajadores estdn de acuerdo que la capacitacion mejoraria su productividad,
estan totalmente de acuerdo que la capacitacién ayudaria a lograr sus metas profesionales,
estan totalmente de acuerdo que la técnica de capacitacion mas idonea seria a través de
videos, peliculas audiovisuales, estan de acuerdo que la técnica de capacitacion mas idonea
seria a través del juego de roles y estan en desacuerdo que la técnica de capacitacion mas

idonea seria a el estudio de casos.

El personal estan de acuerdo que se entrega el producto de manera répida, estan en
desacuerdo que no solucionaron de manera rapida algun problema presentado por el cliente,
estan totalmente de acuerdo que la empresa brinda un servicio oportuno, estan totalmente de
acuerdo que la empresa brinda suficiente informacion a los clientes hasta la conclusion de

su servicio y estan de acuerdo que muestran voluntad de ayudar a los clientes.

Los trabajadores estan de acuerdo que infunden confianza al cliente, estan totalmente

de acuerdo que cuentan con los conocimientos idoneos para la atencion al cliente, estan en
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desacuerdo que es transparente en todo el proceso de servicio, estin de acuerdo que su
comportamiento muestra amabilidad y cortesia frente al cliente y estan totalmente de

acuerdo que aplica la escucha activa y empatia con el cliente.

Se elabord una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con

la finalidad de mejorar la capacitacion laboral y atencion al cliente.




VII. RECOMENDACIONES

Medir el desempefio del personal, ya que las evaluaciones de desempefio pueden
ayudar a establecer nuevas metas para la empresa. Podré determinar las métricas importantes
del negocio. Por ejemplo, si la evaluacion del desempefio a los empleados muestra que
muchos de ellos no se estdn desenvolviendo segin las expectativas, puede comenzar a

trabajar en su mejoria y encontrar otras formas de motivarlos para que lo hagan mejor.

Capacitar al personal a través de la técnica de estudio de casos, ya que es una
metodologia usada para acercar al empleado a una situaciéon de toma de decisiones
empresariales y de negocios, de esta manera se podran analizar problemas u oportunidades
que requerian de una tomar de decisiones acertadas, para generar bienestar a la empresa

traducida en ganancias.

Disefiar un manual para mejorar la gestion de quejas y reclamos; en primer lugar, el
cliente pueda registrar una queja, la empresa debe poner a su disposiciéon un medio por el
que pueda dar feedback facilmente: puede tratarse de una linea telefonica de atencion al
cliente, de un chat o de una direccion de correo electronico, pero también de un formulario
o de una direccion de correo postal. Estas posibilidades deben quedar indicadas siempre

explicitamente por parte de la empresa para estimular el envio de reclamaciones.

Crear politicas de atencion al cliente, esto permitird a los empleados saber qué se
espera de ellos cuando brindan un servicio a los clientes, por ende, definir estas pautas es
clave porque la experiencia del cliente es un criterio fundamental para competir en el
mercado, también ayuda a marcar limites en el espacio de trabajo y permite sostener los

valores en la practica.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la

investigacion.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su
punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Capacitacion

Escala:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Neutral 03
En desacuerdo 12
Totalmente en desacuerdo 1

Dimension 1: Necesidades de capacitacion 1(2[(3/4]5

1. Considera necesario que debe capacitarse en el uso de
herramientas, software, maquinaria o tecnologia.

2. Considera necesario que debe capacitarse en habilidades
interpersonales y de comunicacidn, trabajo en equipo.

3. Considera necesario que debe capacitarse en cumplimiento
normativo: Seguridad en el trabajo, ética profesional,
prevencion de riesgos laborales, entre otros.

4. Para detectar las necesidades de capacitacion se someteria a una
evaluacion de desempefio.

5. Para detectar las necesidades de capacitacion se someteria a una
evaluacion mediante encuestas y cuestionarios.

Dimension 2: Planificacion de la capacitacion

6. Considera que la capacitacion mejoraria su productividad

7. Considera que la capacitacion ayudaria a lograr sus metas
profesionales

8. Considera que la técnica de capacitacion mas idonea seria a
través de videos, peliculas audiovisuales.

9. Considera que la técnica de capacitacion mas idonea seria a
través la simulacion de condiciones reales.

10. Considera que la técnica de capacitacion mas idonea seria a
través de estudio de casos.




Respecto a la variable: Atencion al cliente

Escala:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Neutral 3
En desacuerdo 12
Totalmente en desacuerdo 1

Dimension 1: Capacidad de respuesta 1(2[3/4]5
11. Considera usted que entrega el producto de manera rapida.
12. Considera usted que solucionaron de manera rdpida algin
problema presentado por el cliente.
13. Considera que la empresa brinda un servicio oportuno.
14. La empresa brinda suficiente informacion a los clientes hasta la
conclusion de su servicio
15. Los colaboradores muestran voluntad de ayudar a los clientes
Dimension 2: Seguridad
16. Considera usted que infunden confianza al cliente.
17. Considera usted que cuentan con los conocimientos idoneos
para la atencidn al cliente
18. Considera usted que es transparente en todo el proceso de
servicio.
19. Considera usted que se comportan con amabilidad y cortesia
frente al cliente
20. Usted aplica la escucha activa y empatia con el cliente.




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido
N° DNI: 70117561

Edad: 42
Teléfono / Celular: 912 937 055 Email: ........

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria X Doctorado——
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA POLLERIA
BROASTER SATIPO E.IR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023.
Autor(es):

ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS

Programa Académico:

Administracion

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidon con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validaciéon 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 “CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
POLLERIA BROASTER SATIPO E.IR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023”

y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e (arta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

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

=

ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS
DNI: 71513223

Atentamente
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Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Ivonee Feli Avila Crespin
N° DNI: 46211751
Edad: 35
Teléfono / Celular: 981 587 705 Email: --------

Titulo profesional: Administracion .

Grado Académico: Maestria ____x = Doctorado
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Universidad Unamba

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA POLLERIA
BROASTER SATIPO E.LR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023,
Autor(es):

ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS

Programa Académico:

Administracion

et~

Firma
Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Avila Crespin Ivonee Feli

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidon con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validaciéon 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 “CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
POLLERIA BROASTER SATIPO E.IR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023”

y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e (arta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

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

>

ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS
DNI: 71513223

Atentamente
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Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
N° DNI: 29571960
Edad: 51
Teléfono / Celular: 901 208 403 Email: alvarezaurelio958@gmail.com

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria ________ Doctorado —x——
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA POLLERIA
BROASTER SATIPO E.LR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023,
Autor(es):

ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS

Programa Académico:

Administracion

g. UNIVER NACI A BASTIDAS

....... e ' canes

Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571960
DOCENTE

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Alvarez Gallegos Aurelio Francisco

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidon con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validaciéon 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 “CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
POLLERIA BROASTER SATIPO E.IR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023”

y envio a Ud. El expediente de validacion que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e (arta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

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

>

ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS
DNI: 71513223

Atentamente
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA POLLERIA
BROASTER SATIPO E.LR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023

No CAPACITACION Escala valorativa Codigo
P1 P2 P3 | P4 | P5 | P6 | P7 [ P8 | PY|PIO TOTAL Totalmente de acuerdo 5
1 5 5 S{S|S5]|5]|5|5[5]5 50 De acuerdo 4
2 5 5 S|15[S5[5]15[5]5]5 50 Neutral 3
3 1 1 214151214524 30 En desacuerdo 2
4 1 1 41215142 ]5[4]2 30 Totalmente en desacuerdo 1
5 1 1 214151214524 30
6 1 1 412151412542 30
7 1 1 214151214 ]5[2]4 30
8 1 1 412151412 [5[4]2 30
9 1 1 412151412542 30
10 1 1 412151412 ]5[4]2 30
11 5 5 S[{S|S5]|5]|5|5[5]5 50
12 5 5 S|5[S5[5]15[5]5]5 50
13 5 5 S|S5[S5[5]5[5]5]5 50
VARIANZA POBLACIONAL | 3.79]  3.79] 1.30] 1.78] 0.00] 1.30] 1.78] 0.00] 1.30] 1.78 94,67
RANGO CONFIABILIDAD
K= 10 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.540.59 Confiabilidad baja
K/(K-1)= 1.111 0.60 a 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
16.80 1 Confiabilidad perfecta
94.67
ALFA= 0.914
ATENCION AL CLIENTE
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL Escala valorativa Codigo
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Totalmente de acuerdo 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 De acuerdo 4
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Neutral 3
4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 En desacuerdo 2
5 5 5 5 3 3 5 5 3 1 1 36 Totalmente en desacuer( 1
6 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
7 5 5 5 3 3 5 5 3 1 1 36
8 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
9 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
10 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
11 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
12 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
VARIANZA POBLACIONAL[  025] 0.25] 025] 083 083 025 025]  0.83] 238] 348 6192
K= 10 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
K/(K-1)= 1111 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
LA 0.66 a 0.71 Muy confiable
Z Se = 959 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
=1 1 Confiabilidad perfecta
61.92
ALFA = 0.939




Anexo 05. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS SOCIALES)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto
de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: CAPACITACION PARA LA ATENCION AL
CLIENTE DE LA POLLERIA BROASTER SATIPO E.LR.L, EN LA PROVINCIA DE
SATIPO, ANO 2023.

Y es dirigido por ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la capacitacion
para la atencion al cliente de la polleria Broaster Satipo E.ILR.L, en la Provincia de Satipo,
ano 2023.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 7 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los
medios de comunicaciéon de la Universidad. Si desea, también podra escribir al correo
the yardasx2@hotmail.com, para recibir mayor informacién. 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 estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: VICTOR RAUL RAMIREZ REYES
Fecha: 30/10/2023
Correo electronico:

Firma del participante:

/

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): e -
e




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

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION

Aiio de la unidad, la paz y el desarrollo
Chimbote 30 de noviembre 2023

CARTA N° 00184-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Seifior/a:
VICTOR RAUL RAMIREZ REYES
POLLERIA BROASTER SATIPO E.IR.L

Presente:

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de Investigacion
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, a la vez solicito su autorizaciéon formal para
llevar a cabo una investigacion titulada CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE
DE LA POLLERIA BROASTER SATIPO E.LR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023
que involucra la recoleccion de informacion/datos en la POLLERIA BROASTER SATIPO E.LR.L,
a cargo del investigador ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS, con DNI N° 71513223, cuyo
asesor es el/la docente CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares €ticos y de confidencialidad, y
todos los datos recopilados seran utilizados tnicamente para los fines de la investigacion.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima

personal.

Atentamente.

Dr. Willy Valle Salvatierra
Coardinadar de Gestian o Investigacion




CARTA DE AUTORIZACION
Satipo, 15 de noviembre del 2023

Yo, VICTOR RAUL RAMIREZ REYES; gerente general de la empresa
BROASTER SATIPO E.I.R.L, identificado con DNI: 67634762; he revisado la finalidad de
la investigacion; por consiguiente, autorizo al bachiller ASTUCURI PALIAN, FRANK
MARCOS, identificado (a) con DNI: 71513223, a recopilar informacion pertinente para la
realizacion de su estudio titulado: CAPACITACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE
DE LA POLLERIA BROASTER SATIPO E.IR.L, EN LA PROVINCIA DE SATIPO,
ANO 2023

Atentamente:

/

Gerente de la empresa
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DECLARACION JURADA

Yo, ASTUCURI PALIAN, FRANK MARCOS, identificado (a) con DNI: 71513223,
con domicilio real: Pista Principal Satipo a Mazamari Km. 18, Distrito Mazamari, Provincia

Satipo, departamento de Junin.
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de (estudiante/bachiller) de administracion con codigo de estudiante:
3011131023 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias e Ingenieria
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: CAPACITACION PARA LA
ATENCION AL CLIENTE DE LA POLLERIA BROASTER SATIPO E.LR.L, EN
LA PROVINCIA DE SATIPO, ANO 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Chimbote, 08 de diciembre del 2023

Firma del estudiante/bachiller

Huella Digital

DNI: 71513223




