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RESUMEN

El desarrollo del trabajo de tesis se denomina: CARACTERIZACION DE LA
CAPACITACION Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES DEL RUBRO
COMERCIALIZACION DE CALZADO DEL MERCADO MODELO CENTRAL DE

PIURA, ANO 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la Capacitacion y Atencion al Cliente en las MYPEs del rubro comercializacion de
calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018. El tipo de investigacion fue
descriptive, nivel-cuantitativo, con disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacién de carécter finita para la variable capacitacién e infinita para la atencién al
cliente, siendo los resultados de la muestra obtenidos, para la capacitacion 18
trabajadores, y 67 clientes en el caso de atencion al cliente, utilizando la técnica de la
encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de las aplicaciones de andlisis de los
resultados, concluyendo que los principios fundamentales de la capacitacion son el
crecimiento del personal, la confianza generada en el cliente, el nivel organizacional; las
técnicas de capacitacion de mayor aplicacion es la transmision de peliculas y los
estudios programados por los propios trabajadores; relacionado a la atencién al cliente
les brinda oferta de valor mediante el precio y la calidad de los productos y finalmente
en las claves de atencién mayormente utilizan la cortesia de los trabajadores, la

concertacion de venta y la empatia.

Palabras claves: Capacitacion, y atencién al cliente



SUMMARY
The development of the thesis work is called: CHARACTERIZATION OF THE

TRAINING AND THE CUSTOMER ATTENTION IN THE MYPES OF THE
RUBRO MARKETING MARKET SHOES MODEL CENTRAL DE PIURA, YEAR
2018. Its general objective was: To determine the characteristics of the Training and
Attention to the Client in the MYPEs of the footwear commercialization market of the
central model market of Piura, year 2018. The type of research was descriptive,
quantitative-level, with non-experimental and cross-sectional design. The population of
finite character for the training variable and infinite for the attention to the client, being
the results of the sample obtained, for the qualification 18 workers, and 67 clients in the
case of attention to the client, using the technique of the survey, with the questionnaire
instrument. After the applications of analysis of the results, concluding that the
fundamental principles of the training are the growth of the personnel, the confidence
generated in the client, the organizational level; the training techniques of greater
application is the transmission of films and the studies programmed by the workers
themselves; related to customer service provides value offer through the price and
quality of products and finally in the keys of attention mostly use the courtesy of

workers, the sale agreement and empathy.

Keywords: Training, and customer service.
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.-  INTRODUCCION

La investigacion se desarrolla en el marco de lo preestablecido de investigacion
para la Escuela Profesional de Administracion, del Campo disciplinario de las MYPEs,
“Caracterizacion de la capacitacion, competitividad, financiamiento, rentabilidad,
gestion de calidad y formalizacion y otras variables que denoten innovacion en el
desarrollo de la investigacion en las MYPEs en Peru. El camino de la presente
investigacion es el encuentro con la calidad para responder a las exigencias del trabajo
de investigacion titulado: Caracterizacion de la Capacitacion y Atencién al Cliente en
las MYPEs del Rubro Comercializacion de Calzado del Mercado Modelo Central de
Piura, afio 2018, identificandose con la sociedad, de la unidades econémicas en las

variables Capacitacion y Atencion al cliente (Dominguez, J. 2015)

En el mundo actual se evidencia que el desarrollo de las economias de la
poblacién es precaria, si bien el indice de empleo ha crecido ligeramente, lo cierto es
que aun los paises hacen esfuerzos por tener desarrollo de su economia y de manera
sostenible, (Silva, 2013). Es conocido que las MYPEs constituyen una fuerza, que se
puede ver como un movimiento econdmico que se desarrolla curiosamente ante una
realidad de apoyo a fomentar el empleo y fortalecer la poblacion econémicamente
activa. (Gergen, 1996), el mercado central de Piura desde hace 60 afios viene siendo el
centro de comercializacién de variedad de productos, hoy en la actualidad s6lo en el
mercado central existen mas de 30 puestos de comercializacion de calzados, esto no

incluye a aquellos que expenden zapatillas.

La sociedad de este momento econémico, mayor mente esta constituida por una
disparidad de puestos u centros comerciales del rubro de comercializacion de calzado

de todas las edades, en el mercado central de Piura, el mismo que inicio la actividad



comercial en el Distrito de Piura, generalmente las actividades estan orientadas a la
comercializacion de diversidad de productos. La vida de las personas dependen de las
organizaciones 0 como estas se organicen de manera individual, lo cierto es que estas se
han constituido por afios las grandes generadoras de empleo para el factor humano.

(Bernal, 2000)

La cultura del calzado peruano viene creciendo desde un sistema no profesional,
con gente que perdié en muchos casos sus trabajos, la industria del calzado vista como
una fuente de ingreso para darle mejor calidad de vida a su familia. Por lo general el
fabricante de calzado proviene de una familia, es decir son MYPEs dedicadas a la
industria sin mayor organizacion, su objetivo es producir y vender; por ello se ve en los
mercados calzados de marca, y sin marcas. (Contreras, 2017). En el mercado central de
Piura, se comercializa todos los productos, nacionales, chinos, brasilefios y aquellos que
se producen en el mercado local, es el centro comercial que abastece a la poblacion de
Piura, e inclusive se proveen comerciantes para comercializar en otras localidades
lejanas. No se puede dejar de considerar que desde el afio 2010 frente al tratado de libre
comercio -TLC con China, ingreso variedades de productos de calzados; indica Ricardo
Espinoza, director de Expodetalles Peru, que ingresan al Perl un 45% de calzado de
China, el 15% de Brasil y el 35% se produce en el mercado local peruano. (Contreras,

2017).

En la investigacion se busca identificar algunas caracteristicas de ciertas
dimensiones de la capacitacion y la atencion al cliente, asi como conocer el movimiento
del mercado de calzados de las diferentes fronteras que llegan al mercado central de
Piura, la calidad de ellos y los niveles de comercializacion en el interior del mercado,

asi como el comportamiento inadecuado de ciertos comerciantes duefios de dos o tres



espacios y recurren a estrategias de ventas que les permita un crecimiento sostenible y

competitivo.

De otro lado es relevante ver el comportamientos de factores externos de
las Micro y Pequefias empresas, conocer los aspectos claves del entorno que rodea el
negocio de comercializacion de calzado, empleando la técnica PEST se tiene las
caracterizacion desde lo politico y legal, econdmico, social, tecnologia, que es relevante
en la investigacion, en los puestos de ventas de calzado en el mercado modelo central
de Piura, desde esta perspectiva se tiene que referente al factor Politico, todo negocio al
ser real en el contexto del campo empresarial organizacional, la industria de calzado
coloca mercaderia de acuerdo a la exigencia de los consumidores, la prioridad es poner
en marcha la actividad con los recursos humanos y financieros, con ello contribuye en el

crecimiento de la poblacion econdmicamente activa — PEA. (Gémez, 2010)

En la region Piura, el indice de desempleo desciende sélo un 0,3% en el
ultimo afio pasado anterior, luego de ubicarse en el 2.8% a comparacion del 3.1%, que
se registrd en el afio 2015, confirmo el titular de la Direccion Regional de Trabajo de
Piura. Lic. Verdnica Luy. De otro lado confirma que la cifra de desempleados ha
disminuido, debido a que se estan creando e inaugurando, mas empresas del rubro de
agroindustria, y han aumentado su produccion. Asevero Veronica que el programa
“Trabaja Per(i” de una manera sostenible contribuye en la disminucion de la tasa de
desempleo, brindando trabajos que si bien son temporales, contribuye muy
responsablemente en la mejora de la calidad de vida de las familias piuranas. (Luy,

2017)

Las organizaciones de cardcter MYPEs son conscientes de las tasas que como

politica aplican los sistemas bancarios y no bancarios, son conscientes que la tasa de



rendimiento no es la mas conveniente para sus negocios, por ello prefieren tener en
movimiento constante su dinero, acuden a las Cajas Municipales por dos razones, son
las entidades maés cercanas y reciben informacion preferencial, la segunda por tener un
trato individualizado en el caso de la Tasa Efectiva Anual — TEA, y aprovechan

constantemente camparias en tasas aplicadas a la moneda nacional. (RADPE, 2012)

El estado peruano consciente en el apoyo a las MYPEs, en el articulo 3° del
Decreto Legislativo N° 1086, se centra en los derechos laborales fundamentales del
trabajador, precisando que toda empresa, cualquiera sea su dimension, debe respetar los
derechos laborales fundamentales. Por tanto, deben cumplir con: (1) No utilizar, ni
apoyar el uso del trabajo infantil, (2) los salarios y beneficios percibidos por los
trabajadores cumplan, como minimo, con la normatividad legal. (3) No utilizar ni
auspiciar el uso del trabajo forzado, ni apoyar o encubrir el uso de castigos corporales
(4) los trabajadores no podran ser discriminados en base a raza, credo, género, origen Y,
en general, (5) Respetar el derecho de los trabajadores a formar sindicatos, (6)

Proporcionar un ambiente seguro y saludable de trabajo. Decreto Legislativo N° 1086.

La actitud de los diferentes emprendedores que comercializan calzado de todo
tipo en el Mercado Modelo Central, son poco proveedores de los ocasionales siniestros
que se pueden presentar, carecen de organizacion de la distribucion de ambientes lo que
finalmente se convierte en un hacinamiento de cartones, material inflamable y altamente
peligroso; estos emprendedores no estan muy de cerca de la vida y problematica politica

que vive el Perq. (Velasquez, 2012)

Siguiendo el entorno externo tenemos en lo referente al factor econdémico, los
diferentes negocios del mercado modelo central de Piura, con la presencia del “El Nifio

Costero”, acarreo serias desventajas en las ventas de los negocios, en especial del rubro



de la industria del calzado en la parte de la comercializacion, dejo grandes pérdidas
generando un serio aumento en la canasta basica familiar de los piuranos, de ahi que se
enfrentd una inflacion del 5.11% siendo la mas alta de todo el Perd, confirmo el
Director Departamental del INEI, (Herrera, 2017), vemos asi las Claves de crecimiento
de un negocio, cualquiera sea su extension, se ve limitada en su desarrollo por
condiciones de mercado, direccion, liderazgo, capacitacion, lo que genera en ellas una
incertidumbre de sus futuras expectativas, dejando de lado las herramientas
empresariales que pueden darle una mejor rentabilidad empresarial, razones por las

cuales en muchos casos fracasan los emprendimientos. (Gomez & Garcia, 2010)

La Estabilidad de Gobierno, destacé como la economia de pronta recuperacion,
con una tasa de crecimiento anual promedio de 5,9 por ciento en un entorno de baja
inflacion (2,9 por ciento en promedio). Como resultado, conllevd a una notable
reduccion de los indices de pobreza. EI Producto Bruto Interno- PBI tuvo una leve
recuperacion, llegando a 3,3 por ciento en 2015,. En cambio, las inversiones siguieron
contrayéndose debido a una situacién econémica externa menos favorable y a la lentitud
en la ejecucién de proyectos de infraestructura a nivel local. La inflacion general,
disminuyo en 2,9 por ciento en agosto de 2016, justo por debajo del limite superior del

rango meta. (Banco Mundial, 2016)

En los ultimos afios, la economia peruana ha crecido. El presidente del Banco
Central de Reserva del Peri — BCR, (Velarde, 2013), refiri6 que la demanda interna
crecio en el primer semestre. Esa expansion fue explicada principalmente por la
inversion publica, que pasé de una caida de 18,0% a un incremento de 20,8%, debido a
la participacion de los gobiernos regionales y locales, con la ejecucion de proyectos.

(Ministerio de Economia y Finanzas, 2013).



El crecimiento del sub sector restaurantes como facilitador del turismo, moviliza
gran cantidad de personas que forman parte de la actividad turistica de distinta formas
segun su propia naturaleza, y moviliza al consumidos hacia la comercializacion del
producto de la industria del calzado, registraron avances significativos en los rubros de
pollerias, cevichera, chifas, comidas réapidas, comida japonesa, heladerias, carnes y
parrilladas, café restaurantes, sandwicherias, dulcerias y pizzerias, prevaleciendo la atencion
personalizada, mayor inversion en publicidad, nuevas promociones con amplia variedad.

(INEI -2015).

En el contexto Socio-Cultural los emprendedores de los puestos de calzado, se
preguntan ¢Por qué un solo tipo de producto tiene més volumen de venta?; es sabido
que el comportamiento del consumidor se constituye en uno de los pilares de la
mercadotecnia, por ello se preocupan por tratar de conocer los patrones de sus
consumidores como: reconocer su necesidad, involucrarse en las alternativas de venta,
observan de manera directa la conducta del comprador, identificar la decision de compra
en el marco de necesidad, gusto, preferencia, siendo vigilantes del retorno de su
consumidor, lo afirma (Palao, 2010). Las MYPEs de calzado materia de la
investigacion, adolecen en su mayoria de estas secuencias de técnicas, no desarrollan
inversion en proyecciones menos en capacitacion para brindar una mejor o excelente
atencion a su cliente. De otro lado siendo los aspectos sub culturales, se dice que una
sub cultura se distingue dentro de una gran sociedad mucho méas compleja y sus

miembros poseen creencias, valores, mitos, costumbres y miedos. (Palao, 2010).

Las unidades economicas materia de investigacion se ubican en un sector
altamente sub cultural, dado que esta en el centro de un gran segmento de poblacion que
acude en la busqueda de satisfacer sus necesidades de calzado. Los grupos de niveles

socioecondémicos forman parte de un componente muy importante para el sector, ello les

6



permite manejar y/o aprovechar precios segun la oportunidad que da el cliente. Sin
embargo los consumidores son conservadores de valores, los pilares o apoyos de la
forma como se conduce una persona, su conducta su comportamiento individual, dado
que en la actividad de intercambio deben sobre salir los valores, que son el arma o sable
de defensa de la persona y crecer conduciéndose al bien moral. Este valor afina al

consumidor en su actuar y se refleja en el trato y el respeto. (Grados, 2006)

Respecto a la tecnologia, las tecnologias actuales que se han generado en la
globalizacion y después de la revolucion industrial, permiten el dominio de la conexién
de la fabricacion, distribucion y venta al consumidor, quien se constituye en el gran
protagonista de la innovacién, el cambio del proceso productivo, a la par con la
exigencia y preferencia del consumidor. Las décadas actuales frente a la gran
competencia ha obligado a cada emprendedor a ver la forma y manera de convertirse en
el mejor y mas competitivo en la industria del calzado. (Revista del Calzado, 2016)
siguiendo en el mismo contexto estas pequefias empresas del Mercado Modelo Centran
no invierten mucho en tecnologia, lo mas resaltante son las vitrinas y los anaqueles
como organizadores de la ubicacién del calzado distribuyendo el calzado masculino del
femenino facilitando su ubicacién. De otro lado las vitrinas les son de gran utilidad de

piso a techo aprovechando al maximo el espacio.

Respecto al Medio Ambiente Toda MYPE tiene alta responsabilidad en el
cumplimiento ético y moral de preservar el, acorde con la Ley 26811 — Ley General del
control del medio, compromiso que tiene con el ambiente propiamente dicho,
promoviendo el bienestar de todos en general, el estado exige que las empresas deben
cumplir con la responsabilidad empresarial ecoldgica, lo cual para cada una es un gran

reto, las decisiones de los empresarios debe ser maximizar sus activos sin perjudicar al



medio ambiente. (Marjorie, 2014), los espacios que se dedican en una zapateria son
generadores de una excelente interaccion entre cliente y la persona de contacto en la
empresa, permite al cliente poder ver la calidad, evaluarla y determinar si realmente

satisface su necesidad.

Referente a lo legal La ley N° 30056, ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial publicada el
02 de julio de 2013, se han introducido importantes modificaciones en el régimen

laboral especial de los micros y pequefias empresas. (Cordova, M, 2017)

Cuadro N° 1 Caracteristicas de los micros, pequefias y medianas empresas de acuerdo a
los niveles de ventas

Ley N° 28015 Decreto Legislativo N° 1086 Ley N° 30056
Caracteristicas.
Trabajador | Ventas Anuales | Trabajador ventas anuales Trabajador ventas anuales
L-a Micro de1al0 | hastal50UIT | delal0 | hastal0UIT | delalo | Montomaximo de
empresa 150 UIT
La Pequefia de 150 UIT de 150 UIT de 150 UIT hasta

empresa delas0 | posagsourt | 9812100 | poga1z0o i | € 12100 1700 UIT
Mediana de 1700 UIT a 2300
empresa uIT

Fuente: Diario El Peruano- Normas Legales

Elaboracion: Propia

Segun Porter, (2010) La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear
y desarrollar cualquier iniciativa de negocios, lo que estd provocando obviamente una

evolucion en el modelo de empresa y empresario. Estas cincos fuerzas son:

(a) Amenaza de entrada de nuevos competidores. aumentara la
competencia y bajara la rentabilidad. las oportunidades del mercado y maximizar sus

ganancias,

(b) El poder de negociacion de los consumidores. la influencia en

el precio y las condiciones de venta, las formas de pago y los servicios asociados a los




productos, determinan la rentabilidad del mercado.

(c) El poder de negociacion de los proveedores. Se da en términos
de costos o calidad. La capacidad de los proveedores de imponer condiciones a un

mercado tiene un impacto directo y proporcional a los consumidores.

(d) La amenaza de sustitutos. De acuerdo a las Cinco Fuerzas de
Porter, los sustitutos no forman parte del mercado, pero representan una oferta

alternativa. Puede tratarse de diferentes productos que satisfacen la misma necesidad.

(e) La intensidad de competencia dentro del sector. La lucha de
competidores dentro de una industria aumenta o se mantiene en su lugar. Existe entre las
empresas un balance de poder mas o menos intenso, dependiendo de la naturaleza
estratégica del sector, de lo atractivo del mercado, del desarrollo de los prospectos, de la
existencia de barreras de entradas y salidas, del nimero, tamafio y diversidad de los
competidores, la importancia de los costos fijos, la posibilidad de lograr economias de

escala, productos suntuarios o perecederos, etc.

El Departamento de Piura es la segunda ciudad del Peri méas poblada, segun el censo
de 2008, representa el 6.2% de la poblacion total del pais. Pero se debe reconocer que la
mayor concentracion de la poblacion, viene de la zona rural, frente a la clara tendencia
de las personas del campo por vivir en las ciudades. EI Mercado Modelo Central de
Piura, fue construido en 1960, “inaugurado el 15 de marzo de ese mismo afio, contaba
en aquel entonces, con 120 puestos para cereales, 99 para verduras, 61 para comidas,
62 para la venta de pescado, 120 para carnes, 14 para leche, 14 para bebidas y 96 para

frutas, ademas de otros 20 puestos para usos diversos, en este Gltimo se encuentra los



centros comerciales de zapateria que por lo general se instalaron, por la puerta donde se

encuentra ubicadas la imagen del Sefior de Los Milagros. (UDEP s/f)

Mercado Modelo Central, tiene un area de 10,728 m2 y una capacidad de 550 puestos
formales, su infraestructura es de material noble, su construccion se realiz6 en el afio
1960, se encuentra en estado de conservacion aceptable, con un promedio de riesgo,
por el desorden de sus redes de saneamiento y electricidad, Referente a los centros
comerciales de zapaterias al cuadrado del centro de abastos, en el exterior e interior de
acuerdo con la visita realizada existen 30 negocios de zapateria, no se incluye a los
negocios exclusivos de ventas de zapatillas. Fue muy dificil lograr el nombre comercial
de cada puesto, la desconfianza impera en cada uno de los propietarios, por los abusos
cometidos por extrafios que se hacen pasar como trabajadores de la SUNAT. El trabajo
de investigacion busca identificar si los duefios de los negocios ven a la capacitacion
como un proceso que lleva al trabajador a la mejora continua de las actividades
laborales y desarrollarse como persona. Hoy en estos afios este monumental centro de
abastos en el contexto general alberga méas de 11, comerciantes que llevan los productos
al consumidor final, por lo mismo es que su infraestructura en la actualidad es
insuficiente, pero quienes tienen la responsabilidad no ponen atencién a este magno
problema, que sigue en la funcién principal que es comercializar productos finales en un
alto porcentaje. (IDDDMYPE, 1997). Siendo asi se formulé el enunciado (Como son
las caracteristicas de la Capacitacion y Atencion al Cliente en las MYPEs del rubro
comercializacion de calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018?
Seguidamente se establecio el Objetivo General “Determinar las caracteristicas de
la Capacitacion y Atencion al Cliente en las MYPEs del rubro comercializacion de
calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018”, estableciéndose los objetivos
especificos que guian la investigacion tales como (a) Identificar los Principios
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fundamentales de la Capacitacion en las MYPES del Rubro Comercializacion de
Calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018, (b) Identificar las técnicas
aplicadas de la Capacitacion en las MYPES del Rubro Comercializacion de Calzado del
mercado modelo central de Piura, afio 2018, (c) Identificar la Oferta de Valor que se
aplica para la Atencion al Cliente de las MYPES del Rubro Calzado del mercado
modelo central de Piura, afio 2018, (d) Identificar las claves de la Atencion al Cliente de
las MYPES del Rubro Calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018. Los
objetivos son las guias de la investigacion, orientan el horizonte del objeto de
investigacion del estudio. Evidentemente, los objetivos que se especifiquen requieren

ser congruentes entre si. (Hernandez, 2006).

La justificacion de la presente investigacion, en lo préctico, se justifica por que
utiliza mecanismos que permite conocer respecto a la comercializacion de calzados de
hombres y mujeres, mediante aplicativos cuantitativos para la obtencion de informacidn
coherente y confiable. (Galan, M. 2010). De otro lado se justifica tedricamente porque
al final el presente informe sirve de un compendio mas, que lleva informacién relevante
a las caracteristicas de la capacitacion y atencién al cliente de los puestos comerciales
dedicados a la venta de calzado en el mercado modelo central de Piura. Optimizando
todos los procesos internos (Miller y Salkiu, 2002). Ademas la investigacion se justifica
metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del proceso de la investigacion,
encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que determinen las caracteristicas sin
vulneracién alguna, compilando los datos en un solo momento. Las micro y pequefias
empresas, en este caso del rubro calzados, juegan un papel importante en el desarrollo
de la sociedad piurana y de la economia de la propia region, (Batista, 2006).
Institucionalmente se justifica por que beneficiard a la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, constituyéndose en una base de consultas para proximas
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investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a
los representantes de la MYPE obtener informacién sobre la situacion actual del rubro
de su negocio motivandolo al cambio, para una mejor prestacion de los servicios.
(Batista, 2006). Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener
el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Finalmente se justifica por
conveniencia porque permite conocer la realidad de la capacitacion y atencion al cliente
del rubro calzado del mercado modelo central de Piura, promoviendo el fortalecimiento

de los integrantes de las MYPE.

Metodoldgicamente la investigacion es de tipo: descriptivo; nivel: Cuantitativo;
disefio: no experimental y de corte transversal, las variables de la investigacion o
palabras claves son: Capacitacion y Atencion al Cliente; las unidades econdmicas
objeto de la investigacion son treinta (30) dedicadas al rubro de calzado en estudio; la
poblacién de la variable capacitacion, por la naturaleza de sus objetivos especificos es
finita, involucrando a los gerentes y trabajadores, de igual forma la variable Atencion al
cliente es infinita; la recoleccion de informacion se aplicard a través de encuesta por

medio del instrumento del cuestionario.

Il.- REVISION DE LITERATURA

2.1.- ANTECEDENTES
2.1.1.- VARIABLE 1: CAPACITACION

Merida (2013), presentd su tesis: “"Diagndstico de necesidades de capacitacion del
personal de la Direccion de Area de Salud de la Cabecera Departamental de
Huehuetenango”, en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala, investigacion de
tipo descriptiva, la poblacion fue de 119 colaboradores se trabajo con la totalidad a

través de la técnica del censo, como instrumentos la entrevista con preguntas abiertas y
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cerradas. Concluyendo: Las necesidades de capacitacion se centra en el personal
administrativos en formacion y capacitacion sobre los aspectos técnicos del puesto que
desempefian, debido a la falta de conocimiento / experiencia al momento de ingresar a
la entidad. Los colaboradores, no han recibido instrucciones sobre la ejecucion de tareas
que tienen a su cargo, comentan la inexistencia de un manual de funciones, dificultando
la ejecucidn de tareas ya que no se cuenta con especificaciones claras sobre las tareas

que deben realizar.

Siguiendo con Moreira (2013), en su investigacion titulada: “Necesidades de
capacitacion profesional del personal administrativo de la Universidad Cristiana
Latinoamericana Extension Guayaquil para mejorar la calidad de servicio. Propuesta
de un maodulo prdactico”, presentada en la Universidad de Guayaquil. La investigacion
de tipo descriptiva, la poblacion conformada por los directivos, personal administrativo,
docentes y estudiantes Universidad Cristiana Latinoamericana extension Guayaquil,
empled la técnica de la encuesta. Concluye que el 95 % de la poblacion encuestada
estdn de acuerdo que la formacion incide en la calidad de servicio; que se efectlen
evaluaciones cada semestre. EI 91% del personal administrativo pide recibir un médulo
practico de capacitacion en atencidn al cliente. La comunidad universitaria con un 97%
esta de acuerdo que reciban talleres de capacitacion para mejorar el servicio de atencién

al cliente.

De otro lado se suma Sosa (2014), en su tesis "Propuesta de un programa de
capacitacion y desarrollo para el personal docente del Instituto Tecnoldgico del
Nororiente (ITECNOR), ubicado en los llanos de La Fragua, Zacapa™, presentada en la
Universidad Rafael Landivar — Guatemala. La investigacion fue de tipo Mixto

cuantitativo — cualitativo, la poblacion estuvo conformada por 12 sujetos de
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investigacion, utiliz6 como instrumento para recopilar los datos cualitativos con un
Grupo Focal (GF), y cuantitativos un Diagnostico de Necesidades de capacitacion
(DNC). Concluyendo en identificar los elementos que debe contener el programa de
capacitacion para el personal docente. Reforzar la actitud en los docentes debido a que
no se brinda un servicio de calidad y no se trabaja en equipo. Actualizar las estrategias
de ensefianza y crear un mismo plan de trabajo debido a que no existen lineamientos

para llevar un mismo formato por parte de direccién académica.

Siguiendo en la investigacion de los antecedentes nacionales de la capacitacion se tiene
a Guerrero (2013) realizd su investigacion denominada “El Financiamiento y la
Capacitacién en la Rentabilidad de las MYPEs del Sector Servicio - Rubro Librerias
de la Provincia De Huaraz, Aiio 2011”, presentada en la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote — Huaraz, Llego a las siguientes conclusiones: En relacion a las
principales caracteristicas de la capacitacion del personal de las MYPE, el 78% de las
empresas encuestadas afirman que el personal se capacita constantemente; asi mismo el
63% recibid capacitacion previa para la administracion del crédito recibido y solo el
38% recibi0 capacitacion dos veces en el 2011. En relacion a las principales
caracteristicas de la Rentabilidad de las MYPE, el 60% de los encuestados dijo que las
politicas de atencion de las entidades financieras si contribuyo al incremento de la

rentabilidad del negocio.

Por otro lado Montes (2012) en su tesis titulada “Eficacia de Cuatro Sistemas de
Capacitacion sobre el Desempefio Laboral de Empleados de una Empresa de Servicios
Telefonicos”, presentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, (Lima -
Per(); presentan las siguientes conclusiones se comprobo que existian diferencias entre

los cuatro sistemas de capacitacion en el aspecto de habilidad, siendo el més eficaz el
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método presencial con 5.38 y el menos eficaz la audio-conferencia con 3.64; y que
existia correlacion positiva y significativa entre los sistemas de capacitacion y el aspecto
de habilidad, asi mismo se comprobd que existian diferencias significativas entre los
cuatro sistemas de capacitacion en el aspecto de calidad, siendo el mas eficaz el método

presencial con 5.50 y el menos la audio-conferencia con 3.64.

Con la participacion de Sanchez (2014) realiz6 una investigacion titulada
“Capacitacion en Habilidades de Atencidn al Cliente para Mejorar la Calidad del
Servicio brindado en el Restaurant Mar Picante de la Ciudad de Trujillo”, presentada
en la Universidad Privada Antenor Orrego, (Trujillo — Pert); con disefio en sucesion,
en la que se concluyé que al analizar los principales beneficios de la implementacion del
plan de capacitacién, en que no solo impactan en el &mbito econémico, al mejorar la
satisfaccion del cliente con las habilidades de los trabajadores y fidelizarlos con la
empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo personal de cada trabajador
quienes notan la diferencia en sus capacidades para afrontar diversos problemas, para

ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes.

Viendo temas de la Capacitacion a nivel local se tiene con Palacios (2012) en su
investigacion titulada Capacitacion y rentabilidad de las MYPE comerciales, rubro
confeccion del mercado modelo de Piura al afio 2012; perteneciente a la Universidad
Catdlica Angeles de Chimbote. Piura. Dentro de las principales conclusiones se
determind que la capacitacion efectiva influye decididamente en la rentabilidad de las
MYPES comerciales rubro confecciones del mercado modelo de Piura. Ademas se
identificaron las principales caracteristicas de la capacitacion, se conocié que es
importante capacitar a las MYPE, ademas se determind que la rentabilidad de las MYPE

es alta.
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Seguido con Gaona (2013) realizd una investigacion titulada “Caracterizacion del
Financiamiento, la Capacitacion y la Rentabilidad de las Mype Del Sector Comercio —
Rubro Librerias de la Ciudad de Paita, Periodo 2012”, tesis presentada en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Siendo las conclusiones: Respecto a la
capacitacion: El 85.71% de los trabajadores de la Mype del sector comercio del rubro
librerias reciben capacitacion por cuenta de la empresa y el 14.29% por cuenta de ellos
mismos, esto demuestra que los empresarios si Se interesan en capacitar a Sus
trabajadores y darles mejores niveles de desempefio compatibles con las exigencias del
puesto que desempefia, y por lo tanto posibilita su desarrollo personal, asi como la
eficacia, eficiencia y efectividad empresarial a la cual sirve. EI 57.14% del personal de
las MYPES participaron en el curso de capacitacion, el 28.58% en 2 cursos, y solo el
14.28% en tres cursos. ElI 100% de los administradores de las Mype del sector
comercio en el rubro librerias dice que el nivel de su empresa si se eleva con las
capacitaciones mejorando su posicion e identificandose como una organizacion con

presencia en la comunidad.

Y con Adanaqué (2013) realizd una investigacion titulada “Capacitacion y la
Rentabilidad en las MYPE servicio - rubro hospedaje de Piura, ario 2013” en la
Universidad los Angeles de Chimbote, concluyo en lo siguiente: se pudo conocer que
hay poco interés por capacitarse, los empresarios si se preocupa por el bienestar social
de sus trabajadores, se encontré que el nivel de preocupacion de la imagen de la
empresa esta relativamente bajo. La capacitacion en la actualidad representa para las
unidades productivas uno de los medios méas efectivos para asegurar la formacién
permanente de sus recursos humanos respecto a las funciones laborales que y deben

desemperiar en el puesto de trabajo que ocupan.
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Siguiendo con la segunda variable sobre Atencion al Cliente,

se tiene a Joubert (2014) en su tesis de Maestria en Desarrollo y Gestion del Turismo
de la Universidad Nacional de Quilmes, Argentina el cual lleva por titulo: Los sistemas
de gestion de calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su
implementacion en hoteles de la ciudad de Neuquéen. Obteniéndose como resultados que
En el Nivel 1 del SACT, de las provincias argentinas se encuentran implementando
alguin programa en el rubro “alojamientos”. Los turistas que se alojan en la ciudad de
Neuquén corresponden a residentes del pais. Se pueden distinguir dos tipos de demanda
bien marcadas. Se concluye que existe una brecha en la forma de trabajo y de gestidn
de las personas entre las empresas pymes, poseen mas condiciones para enfrentar un

proceso de implementacién de SGC que les permitiria obtener ventajas competitivas;

Asi también se cont6 con Guerra (2015) en su Trabajo de grado para optar por el titulo
de Administradora De Empresas de la Universidad De Narifio Colombia la cual lleva
por titulo: Evaluacion de la calidad de la atencion al cliente en las empresas lacteas de
la ciudad de san juan de pasto departamento de Narifio, tipo de investigacion
descriptiva, nivel cualitativo — cuantitativo, técnica la encuesta, instrumento el
cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones El analisis factorial modificé las
dimensiones originales del modelo SERVQUAL se obtuvieron cuatro factores en la
satisfaccion de los clientes, en los puntos de venta de las empresas lacteas. Asi como De
acuerdo con los resultados obtenidos, a través del método de evaluacibn SERVQUAL
utilizado en la presente investigacion, los puntos de venta directa de las empresas
lacteas, que fueron objeto de estudio, poseen una baja calidad en lo que respecta a la

atencion al cliente.
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Seguidamente el estudio de Béez (2016) en su tesis de grado para la obtencidn del titulo
de ingeniero comercial de la Universidad Internacional Del Ecuador la cual tiene por
titulo: disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma certificable iso
9001:2015 con aplicacion a la empresa britel S.A, hace uso del método de induccion —
deduccion, partiendo de lo particular a lo general y viceversa; para concretar el analisis
de la situacién de la empresa. La presente investigacion llega a las siguientes
conclusiones: La norma internacional 1SO 9001:2015, es la base de la estandarizacion
de la calidad a nivel mundial, por lo que quienes apliquen esta norma en sus negocios,
tienen una ventaja competitiva frente a sus competidores directos, ofreciendo de esta

manera una oportunidad de acaparar el mercado al que esta enfocado.

Luego la investigacién de Rubio (2016) en su Informe de tesis para optar el grado de
magister en Administracion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote le
cual lleva por titulo La gestion de calidad, relacionado con el servicio de atenciéon al
cliente en la consulta externa de la clinica Robles S.A.C. Chimbote, 2016. Para el
desarrollo del trabajo se utiliz6 una investigacién de nivel relacional, con un enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental transversal. Para la recoleccion se trabajo con
una muestra de 185 pacientes atendidos en la Consulta Externa de la Clinica Robles
S.A.C., Lo que llevo a las siguientes conclusiones la Percepcion de la calidad de
servicio de atencion y los factores demograficos sexo, edad, grado de instruccion,
ocupacion, estado civil e ingreso mensual familiar del cliente existe una relacion

altamente significativa (p<0.01 en todos los casos).

Entre otras investigaciones se tiene a Rojas, (2014) en su Informe para optar el titulo
de licenciada en administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

filial Trujillo, el cual lleva por titulo “Gestion de calidad y formalizacion de las MYPES
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del sector industrial rubro fabricacion de calzado del distrito de Alto Trujillo -afio 2013”
La investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se escogid una muestra
poblacional de 10 microempresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 15
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, se concluye que la mayor productividad
que lograr los microempresarios en la relacion al precio de venta ya los costos
incurridos por cada docena de pares de calzado es administrando sus costos
administrativos o fijos. En el Sector Calzado, existen empresas estd aplicando
gerenciando la organizacion, desde una pequefia empresa, se puede producir calzado de

calidad, a precios competitivos.

Asi se contdé con Uriol (2013) presento la tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion denominada “Caracterizacion de las TIC y la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas (MYPES) de la asociacion de pequefios
industriales y artesanos de Trujillo - APIAT, afio 2013” en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote filial Trujillo, siendo sus conclusiones: las politicas de calidad,
desde los procesos y la satisfaccion de los clientes. Buena aplicacion de politicas de
calidad, la administracion a través de procesos demuestra interés por la aplicacion de

estandares de calidad en su negocio.

Y Ramos (2017) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote titulada
“Caracterizacion de la competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro zapateria
del centro de Piura, afio 2017”’cuyo objetivo general fue : Determinar las caracteristicas
que tiene la competitividad y atencion al cliente de las MYPE del rubro zapateria del
centro de Piura, se utiliz6 una metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio

no experimental y de corte transversal, para el recojo de datos se trabajé con la
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poblacion formada por 9 MYPE, con una muestra de 384 clientes. Llegandose a la
conclusion que la atencion al cliente es muy importante, siendo piramide fundamental

en el rol especial dentro de la organizacion.

Espinoza (2016) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, la cual lleva por
titulo Caracterizacion de la gestion de calidad y formalizacion en las MYPEs rubro
calzado de Chulucanas (Piura), afio 2016. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, llegandose a la conclusion
que ser competitivo requiere crear e innovar la calidad del producto. El liderazgo

empleado no contribuye en la resolucion de las debilidades organizacionales.

2111.- BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES VARIABLE

CAPACITACION
Definiciones

Chiavenato (2007) quien afirma que la capacitacion es un proceso educativo a corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, de mucha utilidad para transmitir
conocimientos, que contribuye en las personas a mejorar sus habilidades en el trabajo y

puesto que desarrolla.
Caracteristicas

Vizcarra. (2009). Dice que la capacitacion debe ser vista como una inversion en capital

humano, presenta las siguientes caracteristicas:
o Programas de capacitacion para elevar las destrezas,

o Entrenamiento en la utilizacién de maquinaria industrial,
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o Adiestramiento en el uso de computadoras,

o Desarrollar una competencia en el capacitado,

o Diagndstico, para descubrir las necesidades percibidas por el empresario

o Beneficios de la capacitacion para los empleados

2112 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE LA

CAPACITACION

Obed, (2008) El trabajo de la capacitacion se centra en cuatro tipos de comportamiento

de la persona; a saber:

1. Proporcionar informacion: entrega de informacion a los colaboradores.

2. Mejora de habilidades: es una capacitacion orientada de manera directa a las tareas y

operaciones del trabajador.

3. Mejora de actitudes: decision de cambio, manejo de la moral con el acto bueno,

abandonando actitudes negativas.

4. Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar conducida a elevar el nivel de

abstraccion y conceptualizacion de ideas, para elevar el nivel de generalizacion.

Obed, (2008) El desarrollo de programas de capacitacion orienta a establecer principios

fundamentales a saber:

o Las necesidades de las personas.

o El crecimiento individual.

o La participacion como ser activo.
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o Capacidad de respuesta.

o Reforzar el aprendizaje.

o Mejorar la interaccion e intercambio.

o Lapersona mejora el aprender a aprender.

o Aumenta la confianza,

o Mejora la posicion asertiva y el desarrollo.

o Forjalideres y mejora las aptitudes comunicativas.

o Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

o Permite el logro de metas individuales.

o Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

o Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

o Capacidad para solucionar problemas.

Rodriguez (2015) comenta sobre los diferentes cambios del ser humano, una accién
genera reaccion, precisa que se debe seguir los principios fundamentales de la

capacitacion como guia del desarrollo del crecimiento de la persona, entre ellos se tiene:

1.- Difusion de informacion: permite la distribucion adecuada y precisa de los
documentos, guias, afiches, mediante los cuales se transmite informacion a los

colaboradores para el mejor desarrollo de sus tareas.

2.- Progreso de la destreza: se busca que el trabajador logre combinar sus conocimientos

en el trabajo demostrando habilidad en su quehacer diario.
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3.- Crecimiento de actitudes: el autor deja ver que debe existir un cambio del
colaborador de actitudes negativas a actitudes positivas, es mas considera que el
trabajador tiene la capacidad de cambio, siempre que tenga a la mano la motivacion del

Caso.

4.- Expansion de conceptos: el autor deja ver que la capacitacion es un eje primordial
para aumentar el nivel de cultura, cambio, trato, relaciones personales, ello permitira
que el personal tenga mejores capacidades de desarrollo en su trabajo y de relaciones

con el personal.

Toda accion pedagdgica que despliegue la gerencia de las MYPEs, tendra resultados
impactantes en bien de los trabajadores y de los resultados de las diferentes actividades,
convertidas en el cumplimiento de logros y metas de toda organizacién, se constituye en
accion generadora de la confianza, la preparacion, y la formacién de los integrantes de

la organizacion.

Obregén, Alonso, Diaz & y Pérez (2008) del Ministerio de Salud Pablica sostienen
que la capacitacion su desarrollo en la persona debe ser de caracter impetuoso en el
marco de politicas de crecimiento y de autorrealizacion de la persona para el mejor
desarrollo de sus actividades en las responsabilidades que le confiere el puesto de
trabajo. Consideran que los principios que debe regir el propdsito de la capacitacion

son:

» Sistema planificado, ordenado, progresivo, dinamico y flexible.

» Es capitalizable en el rendimiento de los resultados organizacionales.

» Debe darse en ambiente de absoluta confianza empleador — trabajador.
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Dotacion de conocimientos e informacion.

Descubrir las necesidades de capacitacion de los trabajadores.

Permanente relacion con la lectura y las actividades que se desarrollan.

Diagnostico contintio para ver resultados.

VIVES (2016) menciona a Rodriguez (2015) en un plan formalizado de capacitacion en

el cual se trata de los principios fundamentales de la capacitacion, hacia los cambios de

actitudes y aptitudes de la persona, a saber:

Transmision de informacion: por el cual los lideres de la organizacion tienen la
responsabilidad de proporcionarle al trabajador toda la informacion necesaria

para el desarrollo de sus tareas.

Desarrollo de habilidades: principalmente se quiere que el trabajador asimile los
conocimientos apara a partir de esta base con ello los trabajadores puedan
modificar sus comportamientos, actitudes, habilidades en beneficio de la

organizacion y del trabajador.

Desarrollo de actitudes: Se espera que con la capacitacion recibida por los
colaboradores, existan manifestaciones de cambio de actitudes, en el marco de
una adecuada conduccion de la persona en el marco de valores, ética,
disciplina, se busca que los costos de supervision disminuyan y se genere el

nivel de confianza tarea — trabajador.

Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede ayudar al trabajador a salir de un

estado de negatividad a pasar a ser un actor activo, dinamico y proactivo.
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2.1.1.3.- TECNICAS APLICADAS DE LA CAPACITACION

Obed, D. (2008) Las técnicas actian como facilitador, las cuéles ayudan a lograr los

objetivos. Son dos las técnicas de capacitacion aplicadas, siendo las siguientes:

1. Tecnicas de capacitacion aplicadas en el sitio de trabajo. En el contexto de esta

técnica tenemos:

e Ensefianza en el puesto: Es la técnica de aprender haciendo, es una ensefianza

directa en el campo de accion.

e Rotacion de puesto: Se prepara al personal para que esté listo en poder sustituir

a alguien por causas como salud, vacaciones.

e Relacion experto-aprendiz:  Se maneja de forma principal una

retroalimentacion, o sea transferencia de acciones de conocimiento.

2. Técnicas de capacitacion aplicadas fuera del sitio de trabajo: En este ambito

existen las siguientes:

e Conferencias, videos, peliculas, audiovisuales: No exige una participacion

directa del colaborador.

e Actuacion o socio drama: permite al trabajador crea vinculos de amistad, lo

mas valorables es que aprende a reconocer los errores.

e Estudio de casos: Ayuda al trabajador resolver problemas.

e Lectura, estudios individuales, instruccion programada: Viene a ser el

desarrollo de cursos debidamente programados.
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e Capacitacion en laboratorios de sensibilizacion: Consiste en la modalidad de

la capacitacion en grupo.

Gamboa (s/f) investigadora de los recursos humanos en la organizacion, refiriéndose a
las técnicas de la capacitacion que los trabajadores tienen la oportunidad de recibir,
presenta dos opciones de técnicas: Técnicas de capacitacion en el puesto y técnicas de

capacitacion fuera del puesto.

[ Técnicas de capacitacion en el puesto

La investigadora Gamboa en relacion a esta técnica estable una variedad de

capacitaciones, como:

« Experto-Aprendiz. Conocida como el aprender haciendo con la guia de un experto.

» Movimiento de puesto. Oportunidad de los empleados para poder ascender de3 cargo.

« Rotacion de Puestos. Centrada en los gerentes para familiarizacion con el puesto de la

gerencia.

« Sustitucion de puesto. Referido al reemplazo de un trabajador, por alguien que conoce

el puesto. Método de Reemplazo.

« Capacitacion en equipo. Preparacion de personas para resolver situaciones dificiles.

C Técnicas de capacitacion fuera del puesto.

» Conferencias. Forma directa de comunicacion verbal de la transferencia del

conocimiento.

« Videoconferencias. Transmision simultanea del conocimiento.
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 Videos, peliculas y audiovisuales. Son recursos proyectados para una mejor

visualizacion.

« Estudio de Casos (Empleados). Se espera que los individuos estudien informacion

proporcionada en el caso y tomen decisiones basadas en éste de manera grupal.
2.1.2.- VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE
Definiciones.

En el término latino attentio se afirma que es donde se encuentra el origen
etimoldgico del vocablo Atencion. El cual para conocer en profundidad es necesario

poroceder a dar a conocer gue este se compone de tres partes:

Primera parte. El prefijo “ad” el cual es sinonimo de “hacia”

Segunda parte. El verbo “tendere” que puede traducirse como “estirar”, y
Tercera parte. El sufijo —“cion” equivalente a “accion y efecto”

Entonces decimos que ATENCION es un termino dado por diferentes significados el
mimo que puede ser utilizado en diuferentes y variados ambitos. Para la psicologia la
palabra atencion es una cualidad de oercepcion la cual actrua como especio de malla
tamizadora o de fiktro de los estimulos ambientales. Del mismo modo atencion desde el
punto de vista paramédico es entendida como el mecanismo que controla y regula los

procesos cognitivos.

Los profesionales de la ciencia de la psicologia han establecido dos tipos de
determinantes de la palabra Atencidn; el primer tipo de determinante de la atencién es
denominado: determinantes internos( considerados todoa aquellos que ciorresponden al
inbterior de la persona y son gobernados y administrados por él; el segunto tipo de
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determinante son los conocidos como determinantes externos, los que no son

gobernadios por la persona sino por el medio en que se desemvuelve.

Para el caso del primer grupo de determinantes se considera a: los inbtereses, la

oersona, la sugestion social y los cursos del pensamiento.

Para el desarrollo del segundo tipo de determinantes se tienen que aparecen de la
potencia del estimulo entre ellos: el cambio, la repeticién, el movimiento, el contraste y

la organizacion estructural.

Finalmente ¢, Qué es la Atencién? Es entendida como la capacidad que tiene la persona
de poder seleccionar y concentrarse en sus estimulos més relevantes, en el marco del
prioceso cognitivo, que le permite orientarse hacia los estimulos relevantes vy

procesarlos.

La Atencion al cliente no es otra cosa que estrategias que disefia una
organizacion para satisfacer, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.
De esta definicion deducimos que la atencion al cliente es clave para el crecimiento y

desarrollo de una empresa. (Serna, 2009)

Segun el autor Gomez (2006) define que: la atencion al cliente es la
compilacion de varias técnicas y estrategias que aplican las empresas para impedir el
desarrollo de la competencia. De esta definicion se deduce que el servicio de atencion
al cliente es indispensable para el prestigio de la organizacién y fidelizacion del

cliente.

Tipos de Atencién.
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A lo largo del tiempo uno de los Modelos mas aceptados de la atencién es el de
Sohlberg y Mateer (1987 — 1989), apoyado en los estudios clinicos de la

neuropsicologia exoperimental, segun este modelo la atencidn se divide en:

. Arausal: referida al nivel de activacion y al nivel de alerta.

. Atencion focalizada: representa la capacidad de concentracién o concentrarse

en un estimulo

. Atencion sostenida: fuerte capacidad de centrarse en un solo estimulo.

. Atencion selectiva: atender un estimulo en presencia de otros.

. Atencion alternante: capacidad de cambiar la atencion entre otras

- Atencién dividida: capacidad de nuestro cerebro, para atender a diferentes

estimulos.

La palabra “Cliente” proviene del griego antiguo refiriendose a la persona que deoende
de ser atendidas en sus necesidades de un producto o un servicio, se relaciona ademas
con otros “relaciones con mi publico” debiendo entender por publico a las diferentes
ersonas que conforman la gama de clientes con los que la emoresa y los colaboradores

se relacionan. (Barquero & Rodriguez 2007)

A continuacion se describe lo relacionado a las dimensiones de la variable atencion al

cliente,

2.1.2.1.- La Oferta de Valor

es una de las perspectivas de gestion sobre el cumplimiento de las expectativas del

cliente, que este se ha generado de forma y manera como debe ser atendido, en muchos
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de los casos el cliente por lo general no dice como quiere ser atendido y tiene la firmeza

de ser atendido que le permita satisfaccion plena.

Las dimensiones en todos los casos son relevantes en exclusividad para el cliente, y se
debe seguir secuencialmente para generarle valor, (Barquero & Rodriguez, 2007),
explica que se deben cumplir y seguir trabajando en la mejora para asegurar la oferta

de valor segtin como se detalla:

1. Precio.- Siempre se debe mejorar la percepcion del precio, el cliente espera ser
atendido con el mejor costo, no se puede abandonar la flexibilidad, el personal
es imperativo que este bien informado y preparado para tomar decisiones frente

a clientes de todos caracteres.

2. Calidad.- las especificaciones del producto deben satisfacer las necesidades del
cliente, en algunos casos no se debe omitir exigencias por parte del cliente,
recordemos que mejorar la calidad innovando productos, permite diferenciarse

de la competencia.

3. Comodidad.- Evitar que el cliente realice esfuerzos innecesarios para sentirse
cémodo dentro de las instalaciones, de esta manera se logra que el cliente se
sienta que disfruta del servicio; en muchos casos debe superarse esta expectativa
optimizando los modos de entrega, mejorando el ambiente, la elegancia y

respeto con que es recibido y atendido.

4. Confianza.- empresarialmente se debe asegurar que el cliente, confié desde el
momento que se relaciona con la organizacion, a través del vendedor, ser
cumplidores en plazo y punto de entrega, el embalado y etiquetado debe ser

percibido por el cliente en el nivel de confianza que el espera.
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5. Atencion.- Tener la capacidad de saber escuchar al cliente y aprender a
reconocer sus derechos y singularidades; el dialogo debe ser en todo momento

proactivo.

6. Accesibilidad.- La llegada del cliente a los grandes directivos quienes tienen las
capacidades decisorias, ofrecer ventas y post ventas, asi como el apoyo técnico,
el personal con experiencia siempre debe realizar visitas esporadicas y en otros

casos regulares, la idea es tener siempre satisfecho al cliente.

7. Seguridad.- Ser capaces de afrontar ciertos contratiempos que se pudieran
presentar, saber explicarlos con la mejor humildad, haciendo sentir al cliente que
han librado factores externos y no la voluntad de los integrantes de la
organizacion, sentirse mas cerca, demostrando confianza, solidez, seguridad y

experiencia para superar impases.

Continuando la investigacion veremos

Viscarri (2011). Los emprendedores de forma permanente se enfrentan a un quehacer
muy complicado frente a la competencia, a las necesidades del cliente, a los gustos,
preferencias, y exigencias de sus consumidores; el pilar de la oferta de valor para el
cliente se centra en la realidad de calidad, atencion, caracteristicas del bien y precio.
Crear valor al cliente significa proporcionarle lo que realmente necesita, en este espacio
los emprendedores se encuentran en dos estadios ¢(Qué ofrece la empresa? Y ;Qué
desea el cliente realmente? , el cambio y comportamiento variado de los clientes
dificultan la determinacion de las empresas, por ello es relevante valorar la permanente
investigacion del mercado, el manejo de herramientas de mercadotecnia para mantener

un posicionamiento que permita generar valor al cliente.
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De otro lado segun los cambios sociales, politicos, econémicos y tecnoldgicos en el
sector de consumo, presentan exigencias de tener ofertas de valor por parte de las

empresas, vista esta oferta desde:

El mayor poder de los consumidores

e Los costos de productos

e Lainnovacion permanente

e Laatencién personalizada

e Laseguridad en canales de distribucién

e Permanente innovacion de precios

e Lainnovacion de disefio

e Buena informacion del producto

e La confianza.

21.2.2.- Las Claves de la Atencion al Cliente,

(Susana Chamorro, 2016) precisa que la atencion al cliente, es un pilar para la
continuacion de la organizacion de manera sostenible, siempre veremos al cliente en el
centro de la organizacion y el compromiso organizacional es darle confianza, seguridad,

amabilidad, y atencion rapida en los puntos de entrega que él determine.

De las formas que se pueda ver la atencion al cliente engloba secuencialmente a todas

las areas que intervienen en proceso de atender al cliente o consumidor. Por ello es
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importante considerar algunas claves para atender al cliente, en esta oportunidad

conoceremos diez de estas claves, siendo estas las siguientes:

1. El cliente es primero.- tener bien preparados a los trabajadores que tienen
vinculacion directa con el consumidor o cliente, estar siempre ligados al servicio

del cliente.

2. Escuchar, escuchar y escuchar.- la escucha activa es la base mas significativa
para el éxito del proceso de atencion al cliente, por ello es vital: trabajar
concentrado en la atencién al cliente, escuchar activa y proactivamente al
cliente, mostrar interés al formular una pregunta, recepcionar alguna queja de

manera educada, tratar de ayudar al cliente y ser empaético.

3. Transmitir una imagen.- no dejar de lado valores como: confianza, diligencia,

profesionalismo, credibilidad, amabilidad, simpatia.

4. Actuar.- adelantarse a descubrir la necesidad del cliente de manera activa y

cortes, ser agil, atento y eficiente.

5. Hacer que el servicio de atencion al cliente sea muy accesible.- lugar, tiempo

y espacio elementos esenciales para la accesibilidad de atender al cliente.

6. Empoderar al departamento de atencion al cliente.- es importante que el
vendedor tenga capacidad de resolucion, para brindarle la mejor atencion al

cliente, y adoptar acuerdos que satisfagan sus necesidades.

7. Trabajar en equipo.- el personal debe trabajar de manera que miren un solo

objetivo comun el llenar las expectativas del cliente.
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8. Contar con un buen sistema de control de calidad.- que valoren las

expectativas y satisfaccion del cliente, no abandonar las mejoras.

9. Cumplir con todo lo que se promete.- Valorar la palabra, de lo que se le dice

al cliente, cumplir con ello, aunque signifique costo a la organizacion.

10. Contar con un departamento de atencion al cliente bien formado. La
atencion al cliente es algo sofisticado, exige conocimientos, habilidades y
actitudes positivas, desarrollarse de manera eficiente y con calidad. No

olvidemos que debemos ser diferencial frente a la competencia.

Escobar (2014) la basqueda de formas adecuadas de atender a los clientes demanda la
utilizacion de claves que asegure una buena estadia en el local, mientras encuentra el
bien o servicio que le satisfaga sus necesidades. Para los japoneses el cliente es la pieza
mas valorable en la organizacion, son considerados como huésped; los clientes tienen

diversidad de caracteres, pero lo importante es:

Hacerle sentir bien,

. Reconocer que le gusta que lo traten bien,

. Qué se le comprenda,

. Saber escucharlo, y

. En especial se le atienda con lo que realmente satisface su necesidad.
2.1.2.3.- MYPES

Organizaciones con una naturaleza familiar, vienen participando directamente en el

crecimiento econdémico sostenido, no se puede desconocer gque en los afios pasados se
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ha visto una ligera disminucién de la pobreza y algunas mejoras en las condiciones de

vida de la poblacion.

Respecto al crecimiento de Las MYPEs y como estan evolucionando en el
Departamento de Piura, Brenda (2012). Economista Responsable del Centro de
Asesoria Microempresarial de la Universidad de Piura - UDEP, explica la condicion
relevante de las MYPEs en el Departamento de Piura, actualmente denominada Region
de Piura; Las micro y pequefias empresas, en sus distintas formas de giro de negocio, y
desde la naturaleza productiva y comercial, vienen insertandose de forma competitiva
y son generadoras del 42% del Producto Bruto Interno - PBI nacional, asi mismo
albergan al 60% de la poblacién econémicamente activa del pais, generando fuentes de
trabajos formales e informales, han llegado a ser el principal motor de la actividad
comercial y trabajan para insertarse en el sector productivo en la region Piura; las
MY PEs regionales, sus lideres han comprendido que la inversion en capacidades de los

recursos humanos les garantiza un potencial de crecimiento y desarrollo.

Del Informe Econémico y Social de la Region Piura, 2008, del Banco Central de
Reserva del Perd, precisan que la poblacion en edad de trabajar — PET, en la Regidn
Piura es 1'257, 677, este grupo se divide en dos grandes grupos, el primero corresponde
a la Poblacion Econémicamente Activa — PEA, con una poblacion de 923, 631
personas, y el segundo grupo de la Poblacién Econémicamente Inactiva con una
poblacién de 334, 046 personas. Del primer grupo se obtiene la realidad de las personas
ocupadas y desocupadas, siendo que la poblacion ocupada es el 88.8% o sea 820, 335
personas y las personas desocupadas son el 11.2% o sea 103, 296, ello nos dice que
cada dia las MYPEs demuestran que se han convertido en las principales fuentes de

ofertar trabajo.
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I11.- HIPOTESIS

Continuando, segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2009) siendo la presente
investigacion de disefio no experimental y de corte transversal, siendo que solo se trata
de identificar la caracterizacion de las variables de manera totalmente, separada sin

modificar sus caracteristicas, no se precisa de presenta hipotesis.

IV.- METODOLOGIA

4.1.- DISENO DE LA INVESTIGACION
4.1.1.- TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo descriptiva, el objetivo es identificar caracteristicas y
describirlas sin variacion alguna. Sanchez Carlessi H. y Reyes Meza C. (2006) precisan

que no existe modificacion de las variables, se utilizaran tal como se encuentran.

4.1.2.- NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel es cuantitativo. Segun Fernandez & Diaz (2012) la investigacion cuantitativa
es generadora de una fuerza de obtencién de informacidn relevante para determinar la

inferencia a una poblacién de la cual toda muestra procede.

4.1.3.- DISENO DE INVESTIGACION

Es de disefio No Experimental porque solo busca observar el comportamiento de las
variables en su contexto natural, (Fuertes & Gutiérrez, 2008) de corte transversal por

que los datos seran recopilados en un tiempo unico.

4.2.- POBLACION Y MUESTRA
4.2.1.- POBLACION

La poblacién en estudio para la variable Capacitacion esta conformada por los
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representantes y los colaboradores que son en un total de 71 personas, constituyendo
una poblacion finita conocida. En el caso de la variable Atencion al Cliente, la
conforma una poblacion infinita de los compradores que asisten a diario a los puestos
comerciales de zapatos ubicados en el Mercado Modelo Central de Piura, de la linea
y area tematica de investigacion: (Capacitacion y Atencion al Cliente)

Cuadro N° 2 Relacién de Zapaterias del Mercado Modelo Central de Piura

Cuadro de Puestos de Comercializacion de Calzado
Mercado Modelo Central de Piura
. . . Trabajadores
Orden Razén Social y/o Comercial Representante Colaboradores

1 Zapateria Bata 1 4
2 Zapateria Isabel 1 2
3 Zapateria Distribuidora Venus 1 4
4 Zapateria Comercial Sta. Lucia 1 1
5 Zapateria Piura 1 2
6 Zapateria Cristina 1 2
7 Zapateria Alejandra 1 0
8 Zapateria Renzo 1 1
9 Zapateria La Econdmica 1 0
10 Zapateria Melissa 1 0
11 Zapateria Luchos 1 2
12 Zapateria Jahuaira E.I.R.L 1 3
13 Inversiones Siempre Chu 1 2
14 ZapateriaMy A 1 1
15 Zapateria Dina 1 2
16 Zapateria Valentino 1 0
17 Zapateria Jamicar 1 1
18 Zapateria Llaure By- Carossy y Carosito 1 0
19 Zapateria S/I 1 2
20 Zapateria Nima 1 0
21 Zapateria Benza 1 1
22 Zapateria Danna Tia 1 1
23 Zapateria S/I 1 2
24 Zapateria Mi Divinio Nifio 1 1
25 Zapateria S/I 1 2
26 Zapateria Novedades Alexandra 1 0
27 Zapateria Calzature Rony 1 2
28 ZapateriaM y R 1 1
29 Zapateria Corporacion SEM 1 1
30 Zapateria Negocios Audaz SRL 1 1

Totales 30 41

total A+B 71
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4.2.2.- MUESTRA

La muestra para la variable capacitacion se aplica la formula, para poder
determinar de una poblacién finita conocida, cuantas unidades de personas se debe

encuestar.

La muestra se obtuvo mediante la formula estadistica para poblaciones finitas:

Z2XpXxXqgxN

n:eZ(N—1)+Z2><p><q

q = Riesgo o nivel de significacién (1 — p) = 0.10.
Z = Nivel de confianza = 90% = 1.645
p = Probabilidad = 90% = 0.90.
e = Error permitido =10% = 0.10 N=71
_2.706025 * 0.90 * 0.10 = 71

"~ 0.70 + 0.24354225
17.29149975

"= 094354225
n =18.326

n =18 personas

Por lo tanto se encuestan a dieciocho trabajadores.

Referente a la variable Atencion al Cliente se aplica formula estadistica por ser

infinita:

Z2xpxq 2706025+ 0.50 + 0.50
n=—__ - = 67.650625

e? 0.01
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n = 67 personas - Clientes para encuestar
Donde:
n: tamafo de la muestra.
Z: estadistico de prueba (normal - estandar). —nivel de confianza 90%

= 1.645

p: prevalencia esperada del parametro caracteristicas similares

¢q=1-p

e: error que se prevé convertir. 0.10
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4.3.- DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE
VARIABLES E INDICADORES

DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CAPACITACION

DEFINICIO | DIMENSIO
VARIABLE N N INDICADOR PREGUNTA ESCALA | FUENTE
Proborcionar éAlguna vez le han proporcionado
. P , informacidn escrita para el desarrollo SI-NO | Trabajador
informacion .
de su puesto de trabajo?
Mejorar éLe han orientado directamente, para SI-NO | Trabaiador
habilidades | mejorar como hacer su trabajo? )
Chiavenat
0 (2007) es . .
. ¢Alguna vez su jefe le ha preguntado en .
Necesidades . . SI-NO | Trabajador
un proceso : que necesita que le capaciten? )
educativo | principios
acorto L . . .
Crecimiento Le gustaria aprender mas de puesto de
plazo, ¢ g. 5 P P SI-NO | Trabajador
personal trabajo?
aplicado
de manera ; .
) é¢Aprender mas le genera mayor .
i At Confianza SI-NO | Trabajador
sistematic confianza en su puesto de trabajo? )
Z |ay
\C_) organizada éHacer mejor su trabajo, le podria
Q |- demucha Sube de nivel | ayudar a subir de nivel en la SI-NO | Trabajador
<( | utilidad organizacién?
|: para
O |t iti
< ransml |.r Ensefianza ¢Ud. ha conocido su puesto de trabajo, .
conocimie . L . SI-NO | Trabajador
o en el puesto | es decir aprendié haciendo su tarea?
< ntos, que
() | contribuye g Ha sid g
Rotacién de | ¢Ha sido preparado para sustituir a .
en las SI-NO | Trabajad
personas a puesto alglin compafiero por razones ajenas? rabajador
mejorar Relacid
elacion
sus éLe capacitan con temas generales de .

P erto . SI-NO | Trabajador
habilidade €xp di los puestos de trabajo? y
senel , . aprendiz
trabajo y Técnicas
puesto Conferencias | éLe capacitan a través de conferencias? | SI-NO | Trabajador

ue
gesarrolla Videos ¢En la capacitacion utilizan videos? SI-NO | Trabajador
, E i .
Peliculas cEn alguna opor_tunldad le ha,n SI-NO | Trabajador
capacitado mediante una pelicula?
estudio ¢Asiste a Fapautauones propias de su SI-NO | Trabajador
programado | tarea debidamente programadas?
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DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSION

INDICADOR

PREGUNTA

ESCALA

FUENTE

pe

ATENCION AL CLIENTE

No es otra cosa
que estrategias
que se disefia
para satisfacer,
las necesidades
y expectativas
de los clientes
externos. la
atencién al
cliente es clave
para el
crecimiento y
desarrollo de
una empresa.
(Serna, 2009)

Ofertas de
Valor

Precio

¢En las zapaterias del mercado modelo central
de Piura siempre encuentra precios comodos al
alcance de su bolsillo?

SI-NO

Cliente

Calidad

¢La calidad de zapatos que venden en las
zapaterias del mercado modelo central de
Piura, satisface su necesidad?

SI-NO

Cliente

Comodidad

¢Mientras es atendido en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, Ud. Se
siente comodo con las instalaciones?

SI-NO

Cliente

Confianza

¢Las compras que realiza en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, el embalado
del producto le genera confianza?

SI-NO

Cliente

Atencién

¢El personal que le atiende en las zapaterias
del mercado modelo central de Piura, siempre
es atento con Ud.?

SI-NO

Cliente

Accesibilidad

¢ Cuéndo compra en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, por lo
general se siente satisfecho?

SI-NO

Cliente

Seguridad

¢En los centros comerciales de zapaterias del
mercado modelo central de Piura, realiza sus
compras con seguridad?

SI-NO

Cliente

Claves de
atencion

El cliente

¢ Cree usted que el personal que lo atiende en
las zapaterias del mercado modelo central de
Piura esta bien preparado?

SI-NO

Cliente

Escuchar

¢Considera que cuando compra en las
zapaterias del mercado modelo central de
Piura, siempre es escuchado por el personal
que le atiende?

SI-NO

Cliente

Transmitir

¢Siempre que compra en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, en la
atencion del personal encuentra amabilidad?

SI-NO

Cliente

Actuar

¢Cuando ingresa a una Zapateria del mercado
modelo central de Piura, le recibe un
trabajador?

SI-NO

Cliente

Empoderar

¢Cada vez que asiste a las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, cierra su
compra luego de llegar a acuerdos que
satisfacen su necesidad?

SI-NO

Cliente

Trabajo en
equipo

¢ Cree que el personal de las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, esta
preparado para trabajar en equipo?

SI-NO

Cliente

Departamento

¢Considera que en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, existe un area para
efectuar reclamos?

SI-NO

Cliente
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4.4.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS

d  Técnica

Se utilizara la técnica de encuesta, a los comerciantes del mercado
modelo central de Piura, conforme los resultados obtenidos para cada

variable:

Para Capacitacion de formulan 18 encuestas para los trabajadores y

los representantes.

Para la variable Atencion al Cliente se formulan 67 encuestas para

los clientes de las diferentes zapaterias.

b)  instrumento

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplica un cuestionario

el cual Consta de preguntas en el nimero de indicadores de cada dimension.

4.5.- PLAN DE ANALISIS

Compiladas las unidades muéstrales, se codifican, tabulan y grafican ordenado

los datos de acuerdo a cada variable, con la aplicacion de programa SPSS.
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4.6.-

MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Objetivos
Titulo | Enunciado HIPOTSIS | VARIABLE | Metodologia
Objetivo General
Determinar las caracteristicas
de la Capacitacion y Atencion
al Cliente en las MYPEs del - .
L, Tipo: Descriptivo
rubro comercializacion de
calzado del mercado modelo
central de Piura, afio 2018
) Objetivos Especificos ) Nivel: Cuantitativo
Caracteriz Hernandez,
iA . L Ferndndez y
acion de la . o Identificar los Principios Baptista,
Cagacnam ¢Como §0|_1 las fundamentales de la (2009) siendo
atencon |der | Capacitacionenlas MYPES | epien Disefo: No
. . del Rubro Comercializacion de disegﬁo no > experimental de
al Cliente Capac_lgauon y de Calzado del mercado experimental y ‘O corte Transversal
en las Atfenuon al modelo central de Piura, afio de corte gg
MYPEs Cliente en las 2018 transversal, [y
del Rubro | MYPEs del s6lo se trata de g
i e L. identificar la
Comercial |rubro o Identificar las técnicas | caracterizacion %
izacion de | comercializaci | apjicadas de la Capacitacion | de las variables O | poblacién:
Calzado | 6n de calzado en las MYPES del Rubro de manera , Capacitacion
" del ] deldm:ercadot | | Comercializacién de Calzado Sepatadta sin finita. Atencion al
Meorgglc? :jneopfu(r)aczgc:a del mercado modelo central | caracteristicas, cliente Infinita
Central de | 20177 ' de Piura, afio 2018 no se precisa de
entral de .
presenta
Piura, afio o Identificar la Oferta de hipétesis. .
2017 Valor que se aplica para la L g/luest_rta. o1
Atencion al Cliente de las z apacitacion
MYPES del Rubro Calzad L | personas.
el Rubro ©alzado O | Atencion al Cliente
del merca_ldo quelo central 2 67 personas
de Piura, afio 2018 <
Z
¥e)
o ldentificar las claves de la O
Atencion al Cliente de las & Técnica - encuesta.
MYPES del Rubro Calzado s Instrumento -

del mercado modelo central
de Piura, afio 2017

Cuestionario

4.7.- PRINCIPIOS ETICOS

El trabajo de investigacion se realizd con ética y valores resaltando la

confidencialidad y honestidad.
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V.- RESULTADOS
5.1.- RESULTADOS
5.1.1.- VARIABLE: CAPACITACION

Tabla N° 1 Informacidn escrita

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 28%
NO 13 72%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada Informacién escrita se observa que al 28% de los
trabajadores se les ha proporcionado informacion por escrito respecto al puesto de

trabajo

Tabla N° 2 Orientaciéon Directa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 7 39%
NO 11 61%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada Orientacion directa se observa que al 39% de los

trabajadores se les orienta directamente para mejorar su trabajo.
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Tabla N° 3 Preguntado por necesidad de capacitacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 3 17%
NO 15 83%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada preguntado por necesidad de capacitacion se observa que al

17% de los trabajadores se les ha preguntado por la necesidad de capacitacion

Tabla N° 4 Aprendiendo maés del puesto de trabajo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 17 94%
NO 1 6%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada aprendiendo més del puesto de trabajo se observa que al 94% de

los trabajadores le gustaria aprender mas de su puesto de trabajo.

Tabla N° 5 Mayor confianza

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 13 72%
NO 5 28%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada mayor confianza se observa que al 72% de los trabajadores el

aprender mas les genera mayor confianza en su puesto de trabajo

45



Tabla N° 6 Hacer mejor su trabajo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 11 61%
NO 7 39%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada hacer mejor su trabajo se observa que el 61% de los

trabajadores saben que hacer mejor su trabajo ayuda a subir de nivel en la organizacion.

Tabla N° 7 Aprendio haciendo su tarea

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 28%
NO 13 72%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada aprendiendo haciendo su tarea se observa que el 28% de los

trabajadores ha conocido su puesto de trabajo haciendo su tarea.

Tabla N° 8 Preparado para sustituir a trabajador

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 22%
NO 14 78%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada preparada para sustituir a trabajador se observa que al 22% de
los trabajadores se les ha preparado para que sustituyan a un compariero por causa

ajena.
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Tabla N° 9 Temas generales

Categoria Frecuencia

Porcentaje
Sl 5 2804
NO 13 72%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada temas generales se observa que al 28% de los trabajadores se les

capacitan en temas generales de los puestos de trabajo.

Tabla N° 10 Conferencias

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 22%
NO 14 78%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada conferencias se observa que al 22% de los trabajadores se les ha

dado a conocer capacitacion por conferencias

Tabla N° 11 Utilizaciéon de videos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 6 33%
NO 12 67%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada utilizacion de videos se observa que al 33% de los trabajadores

se les ha dado capacitacion utilizando videos
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Tabla N° 12 Capacitado por pelicula

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 11 61%
NO 7 39%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada capacitada por pelicula se observa que al 61% de los

trabajadores se les ha dado capacitacion con la utilizacion de pelicula.

Tabla N° 13 Capacitaciones propias

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 10 56%
NO 8 44%
18 100%

Fuente: cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada capacitaciones propias se observa que al 56% de los

trabajadores asisten a capacitaciones propias de sus tareas debidamente programadas.
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5.1.2.- VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Tabla N° 14 Precios cémodos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 47 70%
NO 20 30%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada precios comodos se observa que al 70% de los clientes

encuentran precios comodos al alcance de su bolsillo

Tabla N° 15 Satisface necesidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 36 54%
NO 31 46%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada satisface necesidad se observa que al 54% de los clientes

acuden a las zapaterias por la calidad que satisface su necesidad

Tabla N° 16 Comodidad en las instalaciones

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 18 27%
NO 49 73%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada comodidad en las instalaciones se observa que al 27% de los

clientes se sienten comodos en las instalaciones mientras lo atienden
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Tabla N° 17 Compras realizadas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 25 37%
NO 42 63%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada compras realizadas se observa que al 37% de los clientes

compran en el mercado por el embalado del producto que les genera confianza

Tabla N° 18 El personal es atento

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 35 52%
NO 32 48%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada el personal es atento se observa que al 52% de los clientes son

atendidos por personal atento
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Tabla N° 19 Tiene satisfaccion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 28 42%
NO 39 58%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada tiene satisfaccion se observa que al 42% de los clientes compran

por que realmente se sienten satisfechos

Tabla N° 20 Compras con seguridad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 22 33%
NO 45 67%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada compras con seguridad se observa que al 33% de los clientes

realizan sus compras con seguridad

Tabla N° 21 Personal preparado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 16 24%
NO 51 76%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada personal preparado se observa que al 24% de los clientes

considera que existe personal bien preparado para atender
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Tabla N° 22 Es escuchado por el personal

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 28 42%
NO 39 58%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada es escuchado por el personal se observa que al 42% de los

clientes consideran que son escuchados cuando ingresan a la zapateria

Tabla N° 23 Encuentra amabilidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 36 54%
NO 31 46%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada encuentra amabilidad se observa que al 54% de los clientes

manifiestan que encuentran amabilidad en la atencion

Tabla N° 24 Ingreso a la zapateria

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 50 75%
NO 17 25%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada ingreso a la zapateria se observa que al 75% de los clientes son

recibidos por un trabajador
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Tabla N° 25 Cierre de compra

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 35 53%
NO 32 47%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada cierre de compra se observa que al 53% de los clientes cierran

su compra que satisface su necesidad

Tabla N° 26 Personal bien preparado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 28 42%
NO 39 52%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada personal bien preparado se observa que al 42% de los clientes

consideran que el personal que trabaja, esta preparado para trabajar en equipo

Tabla N° 27 Area para reclamos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 28 42%
NO 39 58%
67 100%

Fuente: cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion: Investigadora

En la tabla denominada area para reclamos se observa que al 42% de los clientes

consideran que existe un rea para reclamos
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5.2.- ANALISIS DE RESULTADOS

OE 01- De los resultados se tiene el analisis del primer objetivo especifico:
Orientado a identificar los principios fundamentales de la capacitacion en las
MY PEs de calzado del mercado modelo central de Piura.

Tabla 01, denominada: “Informacion escrita”, el 28% de los trabajadores respondieron
que si reciben informacion escrita para el desarrollo de sus actividades, el 72% no
reciben. Resultado coincidente con Mérida (2013) quien afirma que los colaboradores
no han recibido informacidn sobre la ejecucion de sus tareas. Por otra parte Obed (s/f)
sobre el tema de principios de la capacitacion.

Tabla 02, denominada: Orientacion directa, el 39% de los encuestados si han recibido
orientacion directa para mejorar su trabajo, el 61% respondieron que no han tenido
ningun tipo de orientacion. Resultado coincidente con Mérida (2013) quien afirma que
los colaboradores no han recibido informacion sobre la ejecucion de sus tareas. Por otra
parte Obed (s/f) sobre el tema de principios de la capacitacion.

Tabla 03, denominada: “Preguntado por necesidad de capacitacion”, el 17% de los
trabajadores respondieron que si han sido preguntados por el tipo de capacitacién que
requieren. Un 83% respondieron que no han sido preguntados. Resultado contrario a
Sosa (2014) quien afirma que se debe identificar los elementos de un programa de
capacitacion para mejorar la calidad del trabajo. Por otra parte se tiene a Rodriguez
(2015) quien se reafirma en los Principios de la capacitacion.

Tabla 04 denominada: “Aprendiendo mds del puesto de trabajo”, el 94% de los
trabajadores respondieron que les gustaria aprender méas de su puesto de trabajo. ElI 7%
dijeron que no. Resultado cercano a Sosa (2014) quien afirma que se debe identificar los
elementos de un programa de capacitacion para mejorar la calidad del trabajo. Por otra

parte se tiene a Rodriguez (2015) quien se reafirma en los Principios de la capacitacion.
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Tabla 05 denominada: “Mayor confianza”, donde el 72% de los trabajadores dijeron
que aprender méas genera mayor confianza en su puesto de trabajo. EI 28% dijeron que
no. Resultado coincidente con Sanchez (2014) dado que aprender mas tiene impacto en
el ambito economico y mejora la satisfaccion del cliente. Por otra parte Obregon (2008).
Tabla 06 denominada: “Hacer mejor su trabajo”, el 61% de los encuestados
respondieron que hacer mejor su trabajo ayuda a subir el nivel organizacional. EI 39 %
dijeron que no. Resultado coincidente con Sanchez (2014) dado que aprender mas tiene
impacto en el ambito econdmico y mejora la satisfaccion del cliente. Por otra parte
Obreg6n (2008).

Se observa que los principios fundamentales de la capacitacion considerados por el
personal de las zapaterias del mercado modelo central de Piura se tiene: con el 94% el
crecimiento de personal, con el 72% la confianza, el 61% el nivel organizacional.

Es necesario que las MYPEs en estudio, zapateria del mercado modelo central
de Piura, tengan en cuenta la importancia de la informacion escrita para el desarrollo de
las tareas del personal, el mejorar las habilidades del personal, e identificar las
necesidades del personal; sin descuidar el crecimiento del personal, la confianza al
cliente y conservar el nivel organizacional competitivamente.

Segun Mérida (2013) precisa que las necesidades de capacitacion se centran en el
personal administrativo, técnico, operativo y gerencial, acentuando en la escases de
conocimiento.

Segun Sosa (2014) identifica como clave la presencia de programas de capacitacion,
reforzando las actitudes y aptitudes de todo el personal que se capacita.

Por lo tanto acudiendo s Mérida y Sosa las MYPEs en estudio deben fortalecer los
programas de capacitacion y de transmision de informacion de manera que los

trabajadores podrian tener mayor informacion de cada uno de los diferentes productos
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que ofrecen al mercado, y estar en mejores condiciones de poder explicar las
caracteristicas del producto, donde el cliente compre porque realmente el producto
satisface una de sus necesidades.

OE 02- Continuando en el analisis de los resultados del segundo objetivo
especifico: Orientado a identificar las técnicas aplicadas de la capacitacion en las
MYPEs de calzado del mercado modelo central de Piura.

Tabla 07 denominada: “Aprendio haciendo su tarea”, el 28% respondieron que han
conocido su puesto de trabajo haciendo su tarea, el 72% dijeron que no han tenido
ensefianza en el puesto de trabajo. Resultado coincide con Gaona (2013) los
colaboradores se interesan por capacitarse y lograr mejores niveles de desempefio con
eficiencia y efectividad. Por otro lado Obed (s/f) imparti6 conocimiento sobre la
ensefianza en el puesto de trabajo.

Tabla 08 denominada: “Preparado para sustituir a trabajador”, donde el 22%
respondieron que si se encuentran preparados para sustituir a su compafiero, El 78%
respondieron que no. Resultado coincide con Gaona (2013) los colaboradores se
interesan por capacitarse y lograr mejores niveles de desempefio con eficiencia y
efectividad. Por otro lado Obed (s/f) impartié conocimiento sobre la ensefianza en el
puesto de trabajo.

Tabla 09 denominada: “Temas generales”, donde el 28% de los encuestados
respondieron que si les capacitan con temas generales del puesto. El 72% dijeron que
no. Resultado cercano con Guerrero (2013) quien precisa que al personal se le debe
capacitar en la mayoria de los temas relacionados a sus tareas. De otra parte Obed (s/f)
habla de la rotacion del puesto como una de las mejores técnicas de capacitacion.

Tabla 10, denominada: “La capacitacion a través de conferencias”, el 22% de los

encuestados dijeron que si les capacitan por medio de conferencias. Un 78%
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respondieron que no. Resultado cercano con Montes (2012) quien comprobd que
existen cuatro sistemas de capacitacion y entre ellos menos eficaces es el de Audio —
Conferencia. Por otra parte en relacion a las técnicas de capacitacion por conferencias
habla Gamboa(s/f) considerandola una técnica muy positiva.

Tabla 11 denominada: “Utilizacion de videos”, el 33% de los encuestados dijeron que
si, Un 67% contestaron que no. Resultado cercano con Montes (2012) quien comprobo
que existen cuatro sistemas de capacitacion y entre ellos la habilidad de aprender por
medio de audio. Por otra parte en relacion a las técnicas de capacitacion por videos
habla Gamboa(s/f) considerandola una técnica muy positiva.

Tabla 12 denominada: “Capacitado por pelicula”, el 61% de los encuestados afirman
recibir capacitacion por medio de las técnicas de peliculas, el 39% dijeron que no
reciben ese tipo de técnica. Resultado cercano con Montes (2012) quien comprob6 que
existen cuatro sistemas de capacitacion y entre ellos la habilidad de aprender por medio
de peliculas. Por otra parte en relacion a las técnicas de capacitacion por peliculas habla
Gamboa(s/f) considerdndola una técnica muy positiva.

Tabla 13 denominada: “Capacitaciones propias”, el 56% de los encuestados
respondieron que ellos asisten a capacitaciones propias de su tareas, el 44% dijo que no.
Resultado cercano a Joubert (2014) quien manifiesta que existe una brecha en la gestion
de las personas con la empresa, y estas poseen mejores condiciones para enfrentar
implementaciones de capacitacion. Por otro lado Gamboa (s/f) comenta de la técnica de
capacitacion.

Los resultados dicen que el 61% de trabajadores tienen la opcion de ser capacitado
mediante la técnica de peliculas, un 56% asiste a capacitaciones propias programadas

por ellos mismos.
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Es necesario que las MYPEs en estudio, zapaterias del mercado modelo central
de Piura, tengan mayor acento en la aplicacion de la diversidad de técnicas que se
pueden aplicar para desarrollar las capacitaciones en beneficio de los trabajadores y de
la organizacion, siendo un valor agregado de mayor dedicacién hacia el consumidor.
Segun Gaona (2013) demuestra que las capacitaciones recibidas por cuenta de ellos
mismos, demuestra que los empresarios se pueden interesar en capacitar a sus
trabajadores en la diversidad de técnicas para un mejor acercamiento al cliente en el
puesto de trabajo que desempefia.

Segin Guerrero (2013) afirma que la capacitacion constante, en relacién a las
principales actividades del desarrollo del puesto de trabajo aumente la rentabilidad.
Segin Montes (2012) comprobd que los métodos o técnicas de capacitacion mas
efectivas son las presenciales, desarrollan la habilidad de manera significativa.

Por lo tanto acudiendo a Gaona, Guerrero y Montes se hace necesario que las MYPEs
en estudio den una mirada a la escasa capacitacion que brindan a sus colaboradores y
realicen un cambio potencial fortaleciendo en ellos el aprendizaje de diferentes técnicas
de capacitacion, lo que redundara en beneficio de la organizacion y el impacto serd muy
positivo.

OE 03 Identificar la oferta de valor que se aplica para la Atencion al Cliente de las
MY PEs de calzado del mercado modelo central de Piura.

Tabla 14 denominada: “Precios comodos”, el 70% de los clientes encuestados dicen
encontrar precios comodos, Un 30% dicen que no. Resultado cercano a Joubert (2014)
quien manifiesta que existe una brecha en la gestion de las personas con la empresa, y
estas poseen mejores condiciones para enfrentar implementaciones de capacitacion. Por

otra parte Barquero y Rodriguez (2007) hablan del precio como una oferta de valor.
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Tabla 15 denominada: “Satisface necesidad”, donde el 54% dijeron que si encuentran
zapatos de calidad en el mercado modelo central, un 46% respondieron que no.
Resultado cercano a Joubert (2014) quien manifiesta que existe una brecha en la gestion
de las personas con la empresa, y estas poseen mejores condiciones para enfrentar
implementaciones de la calidad. Por otra parte Barquero y Rodriguez (2007) hablan de
la calidad como una oferta de valor hacia el cliente.

Tabla 16 denominada: “Comodidad en las instalaciones”, el 27% de los clientes
respondieron tener comodidad en las zapaterias del mercado central mientras es
atendido, el 73% dijeron que no se sienten cémodos. Resultado diferente con Rubio
(2016) quien concluye que la percepcion de la calidad de atencion en base a los factores
demogréficos es altamente significativa. Por otro lado se tiene a Barquero y Rodriguez
(2007) hablan de la atencién como una oferta de valor hacia el cliente.

Tabla 17 denominada: “Compras realizadas”, el 37% respondieron que si les genera
confianza el embalado del producto en las zapaterias del mercado modelo central, el
63% dijeron que no existe tal confianza. Resultado cercano con Rojas (2014) quien
afirma que los costos incurridos en un par de calzados es administrando Sus costos
administrativos generando la confianza de precio y calidad. Por otra parte Viscarri
(2011) habla de la confianza como una oferta de valor hacia el cliente.

Tabla 18 denominada: “El personal es atento”, el 52% respondieron que si y 48%
dijeron que no. Resultado cercano con Rojas (2014) quien afirma que los costos
incurridos en un par de calzados es generando la participacion de los trabajadores el
buen trato y amabilidad. Por otra parte Viscarri (2011) habla de la confianza como una
oferta de valor hacia el cliente.

Tabla 19 denominada: “Tiene satisfaccion”, el 42% de los clientes respondieron que si

se sienten satisfechos cuando compran en las zapaterias del mercado, el 52% dijeron
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que no. Resultado cercano con Ramos (2017) quien dice que la atencién al cliente es
muy importante, siendo piramide fundamental en el rol especial dentro de la
organizacion. Por otra parte Viscarri (2011) comenta sobre la accesibilidad como oferta
de valor para el cliente.
Tabla 20 denominada: “Compras con seguridad”, el 33% de los encuestados dijeron
que en las zapaterias del mercado central de Piura si realizan sus compras con
seguridad. Y el 67% expresaron que no tienen seguridad. Resultado cercano a Ramos
(2017) quien precisa que la atencion al cliente es la piramide fundamental, por tanto se
incorpora la seguridad como una oferta de valor en los centros comerciales de zapaterias
del mercado modelo central de Piura. Por otro lado se tiene a Barquero y Rodriguez
(2007) hablan de la seguridad como una oferta de valor hacia el cliente.
El 70% de los clientes afirman encontrar en las zapaterias del mercado modelo central
de Piura una fuerte oferta de valor, por los precios de los productos, los cuales estan al
alcance de su bolsillo

Es necesario que las Mypes en estudio consideren las diferentes formas o
técnicas de oferta de valor hacia el cliente, pilar del crecimiento econémico de las
zapaterias del mercado modelo central de Piura, y reflejo de la economia y satisfaccion
de las necesidades de los consumidores.
Segun, Joubert (2014) considera que la forma de trabajo y gestion de las personas en
las MYPEs pueden lograr ventajas competitivas.
De otro lado Rubio (2016) considera que la calidad del servicio que se brinde a un
cliente, es dado por diferentes factores, logrando que esta sea altamente significativa.
Por otra parte Rojas (2014) considera que la mayor productividad de las microempresas

esta en relacién a la variedad de ofertas de valor que se brinde a los clientes.
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Asi mismo Ramos (2017) considero que es muy importante la buena atencion al cliente,
por tanto toda accion que genere valor debe ser en beneficio del cliente.

Por tanto acudiendo a Joubert, Rubio, Rojas y Ramos las MYPEs de zapaterias del
mercado central de Piura deben mejorar las condiciones de ofertas de valor que brindan
a sus clientes, existen diversidad de herramientas que orientan a proporcionar en los
productos de manera permanente: calidad, comodidad, confianza, buena atencion,
seguridad entre tantas formas de garantizar la permanencia de la fidelizacion del cliente.
OE 04 Identificar las claves de la Atencion al Cliente de las MYPEs de calzado del
mercado modelo central de Piura.

Tabla 21 denominada: “Personal preparado”, donde el 24% de los clientes
respondieron que el personal que les atiende esta bien preparado. Un 76% dijeron que
no. Resultado coincidente ya que el bajo indice coincide con Guerra (2015) quien
afirmo6 que los puntos de venta directa de lacteos poseen baja calidad de atencién al
cliente. Por otro lado Chamorro (2016) precisa que el cliente es la clave principal para
atender.

Tabla 22 denominada: “Es escuchado por el personal”, el 42% de los clientes
encuestados respondieron que si son escuchados por el personal que les brinda atencion,
el 58% dijeron que no. Resultado coincidente ya que el bajo indice coincide con Guerra
(2015) quien afirmo que los puntos de venta directa de lacteos poseen baja calidad de
atencion al cliente. Por otro lado Chamorro (2016) precisa que entre las claves de
atencion esta la de saber escuchar al cliente.

Tabla 23 denominada: “Encuentra amabilidad”, el 54% de los clientes aseguran que si
encuentran amabilidad por parte del personal que atiende en las zapaterias, un 46% dice
no encontrarla. Resultado discrepante con Guerra (2015) quien afirmé que los puntos de

venta directa de lacteos poseen baja calidad de atencion al cliente. Por otro lado
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Chamorro (2016) precisa que la amabilidad es considerada una clave de atencion al
cliente.

Tabla 24 denominada: “Ingreso a la zapateria”, el 75% de los clientes afirman que
cuando ingresan a la zapateria es recibido por un trabajador, el 25% responde lo
contrario. Resultado coincidente con Rubio (2016) quien afirma que los pacientes
atendidos en la consulta externa el grado de atencion es altamente significativa. Por
otro lado Escobar (2014) quien habla de las claves de atencidn al cliente.

Tabla 25 denominada: “Cierre de compra”, donde el 53% de los encuestados si logran
cerrar su compra y satisfacer su necesidad, el 47% no lo cumplen. Resultado
coincidente con Urial (2013) quien afirma que las politicas de calidad, desde los
procesos, y la satisfaccion del cliente, demuestran la aplicacion de estandares de
calidad. Por otro lado Escobar (2014) se manifiesta sobre las claves de atencion al
cliente.

Tabla 26 denominada: “Personal bien preparado”, el 42% de los clientes encuestados
dijeron que las Zapaterias del mercado modelo central de Piura si cuentan con personal
preparado para trabajar en equipo. El 58% dijeron que no. Resultado coincidente con
Ramos quien precisa que la atencion al cliente es muy importante, siendo piramide
fundamental en el rol especial dentro de la organizacion. Por otra Escobar (2014) en su
tema de claves para atender mejor al cliente.

Tabla 27 denominada: “Area para reclamos”, donde el 42% de los clientes
encuestados dijeron que las Zapaterias del mercado modelo central de Piura si cuentan
con una respectiva area para reclamos. El 58% dijeron que no. Resultado coincidente
con Ramos quien precisa que la atencion al cliente es muy importante, siendo piramide
fundamental en el rol especial dentro de la organizacién. Por otra Escobar (2014) en su

tema de claves para atender mejor al cliente.
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El 75% de los clientes afirman encontrar en las zapaterias del mercado modelo central
de Piura, personal que le recibe cuando llega a la tienda, un 54% encuentra amabilidad y
el 53% expresa la satisfaccion de su necesidad.

Es necesario que las Mypes en estudio den una mirada a la gama de claves de
atencion al cliente, aplicar en su negocio estrategias ganadoras en busca del crecimiento
de sus ventas, el manejo eficaz de estandares, garantizando un equilibrio entre trabajo y
calidad.

Segun, Guerra (2015) considera que los factores de satisfaccion del cliente son los
puntos de ventas directas, deben ser aplicados por las MYPEs con mayor incidencia.

De otro lado Rubio (2016) considera que la calidad del servicio que se brinde a un
cliente, es dado por diferentes factores, logrando que esta sea altamente significativa.
Por otra parte Uriol (2013) consider6 que las MYPEs aplicaban poco interes por las
politicas de calidad; las MYPEs de zapaterias del mercado modelo central de Piura,
deben considerar la calidad del producto que ofertan.

Asi mismo Ramos (2017) considero que es muy importante la buena atencion al cliente,
por tanto toda accion que genere valor debe ser en beneficio del cliente.

Por tanto acudiendo a Guerra, Rubio, Uriol y Ramos las MYPEs de zapaterias del
mercado central de Piura deben capacitar al personal en temas especiales de claves de
atencion al cliente, garantizandoles el mejor servicio en el trato directo, cara a cara y
muy personalizado, no se puede dejar de lado los diferentes tipos de clientes por tanto la

variedad de caracteres que ellos tienen y deben salir satisfechos del puesto comercial.
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VI.-

CONCLUSIONES

Al respecto de los “principios”, en las MYPE rubro comercializacion de Calzado
del Mercado Modelo Central de Piura queda establecido por las siguientes
caracteristicas, la mayor parte apuesta por el crecimiento personal aprendiendo
mas del puesto de trabajo, la confianza en el puesto de trabajo al aprender cada
dia més, busca un mejor nivel de trabajo en la organizacién. Cerca de la mitad
no les “proporcionar informacion”, pocos se orientan a mejorar sus habilidades,
un poco mas de la mitad se orienta a mejorar directamente su trabajo, con
respecto al “necesidades” casi la mayoria indican que si tienen necesidad de
capacitarse. Por otro lado con respecto al crecimiento personal, sefialaron la

mayoria que les gustaria aprender méas sobre su puesto de trabajo.

Por lo tanto las MYPE en estudio deben poner atencion en proporcionar
informacion, mejorar las habilidades, aprender a descubrir las necesidades en
que requiere el personal ser capacitado. Para ello se recomienda a las MYPE
inviertan en programas de capacitacion, debidamente planificados, validados,
presupuestados, a fin de poder lograr el mayor compromiso del personal, y

logren un cambio de actitud con mayor compromiso con la institucion.

Con respecto a las técnicas de capacitacion, en las MYPEs estudiadas a una
mayoria se les ha dado capacitacion utilizando videos - Peliculas, respecto a
Estudio Programado la mayor parte asiste a capacitaciones propias de sus tareas
debidamente programada. La Ensefianza en el Puesto la menor parte ha conocido
su puesto de trabajo haciendo su tarea, Rotacion de Puesto a la minoria se les ha
preparado para que sustituyan a un compafiero por causa ajena, Relacion

experto aprendiz, Conferencias, por otro lado con respecto a “Relacion experto
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aprendiz” la minoria de los trabajadoras se les capacita en temas generales de los
puestos de trabajo, con respecto a Conferencias a la mayor parte de los

trabajadores no se les ha dado a conocer capacitacion por conferencias.

Con respecto a las técnicas de capacitacion se tiene que menos de la mitad del
personal no se les ha dado a conocer la gama de técnicas existentes para su
mejor desempefio en el puesto de trabajo. Por ello a las MYPE en estudio se
recomienda incluir en los contenidos el desarrollo de teécnicas de capacitacion y

la participacién de personal especializado en técnicas de capacitacion.

Con relacion a la Oferta de Valor en las MYPEs en estudio, se identifico el
Precio, Calidad, Comodidad, Confianza, Atencion, Accesibilidad, Seguridad. La
poca mayoria accede por el “Precio” la mayor parte de los clientes encuentran
precios comodos al alcance de su bolsillo, la “Calidad”, la mayoria de los
clientes acuden a las zapaterias por la calidad la cual satisface sus necesidades, y
por la Atencion la mayoria de los clientes son atendidos por personal atento,
Una la gran minoria se sienten comodos en las instalaciones mientras lo
atienden, para la mayoria de los trabajadores el aprender méas les genera mayor
confianza en su puesto de trabajo, la minoria tiene accesibilidad de los clientes

porgue realmente se sienten satisfechos.

En esta parte vinculada a la oferta de valor en la atencién al cliente, el eje de
atencion en estas MYPEs no tiene presencia significativa. Por ello se
recomienda que las MYPEs implementen la aplicacion de un diagnostico
estratégico, que le permita identificar sus debilidades y fortalezas, asi como

establecer un plan de seguridad.
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Respecto a las claves de atencion. El Cliente, Escuchar, Transmitir, Actuar,
Empoderar, Trabajo en Equipo y Departamento. Asi mismo cliente, la minoria
de los clientes considera que existe personal bien preparado para atender, y con
respecto a Escuchar la minoria de los clientes considera que son escuchados
cuando ingresan a la zapateria, con respecto a Transmitir la mayoria de los
clientes manifiestan que encuentran amabilidad en la atencién, con respecto al
Actuar la mayor parte de los clientes son recibidos por un trabajador, con
respecto al Empoderar la mayoria de los clientes cierran su compra que
satisface su necesidad, con respecto al Trabajo en Equipo la mayoria de los
clientes consideran que el personal que trabaja no esta preparado para trabajar
en equipo. La mayoria de los clientes consideran que no existe un area para

reclamos

A las MYPE en estudio se les recomienda reconocer el valor de los clientes, por
tanto deben desarrollar programas de capacitacion orientados al fortalecimiento

en temas especificos de atencidn al cliente.
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Béez (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de ingeniero comercial de
la Universidad Internacional Del Ecuador la cual tiene por titulo: disefio de un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma certificable iso 9001:2015

con aplicacion a la empresa britel S.A.

Rubio (2016) en su Informe de tesis para optar el grado de magister en Administracién
de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote le cual lleva
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

éSe necesita

i ¢Necesita ¢Es L.
pertinente . . mas items
Orden Pregunta mejorar la | tendencioso .
con el L, . para medir el
redaccion? |asquiescente?
concepto? concepto?
N NO N NO Sl NO Sl NO
1 ¢éAlguna vez le han proporcionado informacién escrita
para el desarrollo de su puesto de trabajo?
2 éLe han orientado directamente, para mejorar como hacer
su trabajo?
3 ¢Por lo general sus actitudes son positivas en su trabajo?
4 ¢Alguna vez su jefe le ha preguntado en que necesita que
le capaciten?
5 éLe gustaria aprender mas de puesto de trabajo?
6 éPor lo general participa de manera activa en la
organizacion?
7 éAprender mas le genera mayor confianza en su puesto
de trabajo?
8 ¢Hacer mejor su trabajo, le podria ayudar a subir de nivel
en la organizacién?
9 ¢Mantenerse proactivo en su puesto de trabajo, le hace
sentirse bien ?
¢Ud. ha conocido su puesto de trabajo, es decir aprendio
10 }
haciendo su tarea?
11 ¢Ha s ido preparado para sustituir a algun compafiero por
razones ajenas?
éLe capacitan con temas generales de los puestos de
12 )
trabajo?
13 éLe capacitan a través de conferencias?
14 [¢En la capacitacion utilizan videos?
15 ¢En alguna oportunidad le han capacitado mediante una
pelicula?
16 éSiempre estd dispuesto a reconocer sus errores y
mejorar?
17 ¢Asiste a capacitaciones propias de su tarea

debidamente programadas?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

¢Es
pertinente
conel
concepto?

éNecesita
mejorar la
redaccion?

¢Es

tendencioso

asquiescente?

éSe necesita
mas items

para medir el
concepto?

N NO

N NO

N

NO

N

NO

ATENCION AL CLIENTE

18

éEnlas zapaterias del mercado modelo central de Piura
siempre encuentra precios comodos al alcance de su
bolsillo?

19

éla calidad de zapatos que venden en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, satisface su
necesidad?

20

¢{Mientras es atendido en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, Ud. Se s iente comodo con las
instalaciones?

21

éLas compras que realiza en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, el ambalado del producto le
genera confianza?

22

¢El personal que le atiende en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, s iempre es atento con Ud.?

23

¢Cudndo compra en las zapaterias del mercado modelo
central de Piura,por lo general se s iente satisfecho?

24

¢En los centros comerciales de zapaterias del mercado
modelo central de Piura, realiza sus compras con
seguridad?

25

éCree Ud, que el personal que lo atiende en las
zapaterias del mercado modelo central de Piura esta bien
preparado?

26

éConsidera que cuando compra en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, s iempre es escuchado por el
personal que le atiende?

27

¢Siempre que compra en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, en la atencién del personal
encuentra amabilidad?

28

¢Cudndo ingresa a una zapateria del mercado modelo
central de Piura, le recibe un trabajador?

29

¢Cada vez que asiste a la zapaterias del mercado modelo central
de Piura, cierra su compra luego de | legar a
acuerdos que satisfacen su necesidad?

30

éCree que el personal de las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, esta preparado para trabajar en
equipo?

31

¢Considera que en las zapaterias del mercado modelo
central de Piura, existe un drea para efectuar reclamos?

75




Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbotes

Escuela Profesional de Administracion

ESCALA DE VALIDACION DE LOS NIVELES

Titulo de la investigacion

Caracterizacion de la Capacitacion y Atencion al Cliente en las MYPEs del Rubro Comercializacion de
Calzado del Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018

Autora  ROSMERY CHUMACERO HOLGUIN

CRITERIOS DE EVALUACION

¢(Es pertinente con el concepto? ¢Necesita mejorar la redaccion? ¢Es tendencioso asquiescente? ¢Se necesita rggsclézl;r;s’)para medir el
Orden Pregunta
Experto | Experto | Experto —1| Experto | Experto | Experto =| Experto| Experto| Experto = -
1 5 3 '32 1 2 3 |<£ 1 5 3 |<£ Experto 1 | Experto2 | Experto 3 'ii
O (@) o) @)
[ [ [ ~
SI | NO| SI| NO| SI| NO SI| NO| SI| NO| SI| NO SI| NO| SI| NO| SI| NO SI| NO| SI| NO| SI| NO
Identificar los Principios fundamentales de la Capacitacion
OEO1 enlas MYPES del Rubro Comercializacion de Calzado del
mercado modelo central de Piura, afio 2018
1 ¢Alguna vez le han proporcionado informacion escrita para el 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
desarrollo de su puesto de trabajo?
? ;Le han orientado directamente, para mejorar como hacer su 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
trabajo?
3 éAIgu_na vez su jefe le ha preguntado en qué necesita que le 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
capaciten?
4  ;Le gustaria aprender mas de puesto de trabajo? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
5 éAprgnder més le genera mayor confianza en su puesto de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
trabajo?
6 ¢'Hacejr mejor su trabajo, le podria ayudar a subir de nivel en la 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
organizacion?
OF Identificar las técnicas aplicadas de la Capacitacion en las
o2 MYPES del Rubro Comercializacion de Calzado del mercado 0
modelo central de Piura, afio 2018
7 C'Ud_. ha conocido su puesto de trabajo, es decir aprendié 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
haciendo su tarea?
8 ¢Hasido _preparado para sustituir a algtin compariero por 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
razones ajenas?
9  ¢Le capacitan con temas generales de los puestos de trabajo? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
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10

¢ Le capacitan a través de conferencias?

12

11

¢En la capacitacion utilizan videos?

12

12

¢En alguna oportunidad le han capacitado mediante una
pelicula?

12

13

OE
03

¢Asiste a capacitaciones propias de su tarea debidamente
programadas?

ATENCION AL CLIENTE

Identificar la Oferta de Valor que se aplica para la Atencion al Cliente
de las MYPES del Rubro Calzado del mercado modelo central de
Piura, afio 2018

12

¢En las zapaterias del mercado modelo central de Piura siempre
encuentra precios comodos al alcance de su bolsillo?

12

;La calidad de zapatos que venden en las Zapaterias del
mercado modelo central de Piura, satisface su necesidad?

12

¢Mientras es atendido en las zapaterias del mercado modelo
central de Piura, Ud. Se siente comodo con las instalaciones?

12

¢Las compras que realza en las zapaterias del mercado modelo
central de Piura, el embalado del producto le genera confianza?

12

¢El personal que le atiende en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, siempre es atento con Ud.?

12

¢ Cuéndo compra en las zapaterias del mercado modelo central
de Piura, por lo general se siente satisfecho?

12

¢En los centros comerciales de zapaterias modelo central de
Piura, realiza sus compras con seguridad?

12

OE
04

Identificar las claves de la Atencién al Cliente de las MYPES
del Rubro Calzado del mercado modelo central de Piura, afio
2018

¢ Cree Ud. que el personal que lo atiende en la zapaterias del
mercado modelo central de Piura esta bien preparada?

12

¢ Considera que cuando compra en la zapateria del mercado
modelo central de Piura, siempre es escuchado por el personal
que le atiende?

12

10

¢Siempre que compra en la zapaterias del mercado modelo
central de Piura, en la atencion del personal encuentra
amabilidad?

12

11

¢Cuando ingresa a una zapateria del mercado modelo central
de Piura, le recibe un trabajador?

12

12

¢Cada vez que asiste a la zapateria del mercado modelo central
de Piura cierra su compra luego de llegar a un acuerdo que
satisfacen su necesidad?

12
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13 éCree que e! persona}l de la zapateria del mgrcado quelo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
central de Piura, estd preparado para trabajar en equipo?
14 eFonside_ras que/las zapaterias del mercado modelo central de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Piura, existe un area para efectuar reclamos?
TOTALES 231 4 | 0| 270 27 1] 26 27 27 27 27 27 27 27 27
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢(Es pertinente con el concepto? 2.6 Excelente
¢ Necesita mejorar la redaccion? 2.9 Excelente
(Es tendencioso aquiescente? 3 Excelente
¢ Se necesita mas items para medir el concepto? 3 Excelente
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MATRIZ DE VALIDACION - OBSERVACIONES

CRITERIOS DE
EVALUACION
¢ES ‘N .
. ecesita .,
Orden Pregunta pertinente | ¢ Superacion de
mejorar la C
con el - observacion
redaccion?
concepto?
Sl NO Sl NO
CAPACITACION
1 ¢Alguna vez le han proporcionado informacion escrita para el desarrollo de su
puesto de trabajo?
2 ¢Le han orientado directamente, para mejorar como hacer su trabajo?
_ _ . . La pregunta se
3 ¢Por lo general sus actitudes son positivas en su trabajo? X .
retiro
4 ¢Alguna vez su jefe le ha preguntado en que necesita que le capaciten?
5 ¢Le gustaria aprender mas de puesto de trabajo?

79




La pregunta se

6 ¢Por lo general participa de manera activa en la organizacion? .
retiro

7 ¢Aprender mas le genera mayor confianza en su puesto de trabajo?

8 ¢Hacer mejor su trabajo, le podria ayudar a subir de nivel en la organizacion?

9 ¢ Mantenerse proactivo en su puesto de trabajo, le hace sentirse bien ? La_pregunta se
retiro

. , . o No se

10 ¢Ud. ha conocido su puesto de trabajo, es decir aprendid haciendo su tarea? iy
modifico

11 ¢ Ha sido preparado para sustituir a algtin comparfiero por razones ajenas?

12 ¢ Le capacitan con temas generales de los puestos de trabajo?

13 ¢;Le capacitan a través de conferencias?

14 | ¢En la capacitacion utilizan videos?

15 ¢En alguna oportunidad le han capacitado mediante una pelicula?

16 ¢Siempre esta dispuesto a reconocer sus errores y mejorar? La_pregunta se
retiro

17 ¢ Asiste a capacitaciones propias de su tarea debidamente programadas?
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ATENCION AL CLIENTE

¢En las zapaterias del mercado modelo central de Piura siempre encuentra precios

18 cdmodos al alcance de su bolsillo?

19 ¢La calidad de zapatos que venden en las zapaterias del mercado modelo central de
Piura, satisface su necesidad?

20 ¢Mientras es atendido en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, Ud.
Se siente comodo con las instalaciones?

21 ¢Las compras que realiza en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, el
embalado del producto le genera confianza?

29 ¢El personal que le atiende en las zapaterias del mercado modelo central de Piura,
siempre es atento con Ud.?

23 ¢ Cuéndo compra en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, por lo
general se siente satisfecho?

24 ¢En los centros comerciales de zapaterias del mercado modelo central de Piura,
realiza sus compras con seguridad?

25 ¢Cree Ud., que el personal que lo atiende en las zapaterias del mercado modelo
central de Piura est4 bien preparado?

26 ¢Considera que cuando compra en las zapaterias del mercado modelo central de

Piura, siempre es escuchado por el personal que le atiende?
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¢Siempre que compra en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, en la

27 atencion del personal encuentra amabilidad?

28 ¢Cuéndo ingresa a una Zapateria del mercado modelo central de Piura, le recibe un
trabajador?

29 ¢;Cada vez que asiste a las zapaterias del mercado modelo central de Piura, cierra su
compra luego de llegar a acuerdos que satisfacen su necesidad?

30 ¢ Cree que el personal de las zapaterias del mercado modelo central de Piura, esta
preparado para trabajar en equipo?

31 ¢Considera que en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, existe un

area para efectuar reclamos?
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CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO PARA LOS TRABAJADORES DE LAS
MYPES EN ESTUDIO

ENCUESTA

Estimado trabajador tenga usted Buen dia! le comento que me encuentro
realizando una investigacion con el fin de determinar las caracteristicas de
dimensiones en mi investigacion denominada “Caracterizacion de la Capacitacion
y Atencion al Cliente en las Mype del Rubro Comercializacion de Calzado del
Mercado Modelo Central de -Piura 2018, por ello acudo a usted con el fin recibir
su apoyo, respondiendo unas preguntas sencillas, lo que hard marcando con una
aspa (x) en la opcién que usted considere mas conveniente. Su participacion es

muy valiosa y se le agradece desde ya por ello.
VARIABLE 1: CAPACITACION

1.- ¢Alguna vez le han proporcionado informacion escrita para el desarrollo de su
puesto de trabajo?

Sl ( ) NO ( )

2.- ¢ Le han orientado directamente, para mejorar como hacer su trabajo?

Sl ( ) NO ( )

3.- ¢Alguna vez su jefe le ha preguntado en que necesita que le capaciten?

Sl ( ) NO ( )

4.- ¢ Le gustaria aprender mas de puesto de trabajo?

Sl ( ) NO ( )

5.- ¢ Aprender mas le genera mayor confianza en su puesto de trabajo?
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Sl

C ) NO ( )

6.- ¢ Hacer mejor su trabajo, le podria ayudar a subir de nivel en la organizacion?

Sl

C ) NO C )

7.- ¢Ud. ha conocido su puesto de trabajo, es decir aprendié haciendo su tarea?

preparado para sustituir a algin comparfiero por razones ajenas?

sl ( ) NO ( )
8.- ¢Hasido
Sl ( ) NO ( )

9.- ¢ Le capacitan con temas generales de los puestos de trabajo?

Sl ( ) NO ( )
10.- ¢ Le capacitan a través de conferencias?
SI C ) NO ( )

11.- (En la capacitacion utilizan videos?

Sl

C ) NO C )

12.- ¢En alguna oportunidad le han capacitado mediante una pelicula?

a capacitaciones propias de su tarea debidamente programadas?

Sl ( ) NO ( )
13.- { Asiste
Sl ( ) NO ( )
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO PARA LOS CLIENTES DE LAS MYPES EN

ESTUDIO

ENCUESTA

Estimado cliente tenga usted Buen dia! le comento que me encuentro realizando
una investigacion con el fin determinar caracteristicas de la variable Atencion al
Cliente, en la investigacion denominada “Caracterizaciéon de la Capacitacion y
Atencion al Cliente en las Mype del Rubro Comercializacion de Calzado del
Mercado Modelo Central de -Piura 2018”. Por ello acudo a usted con el fin recibir
su apoyo, respondiendo unas preguntas sencillas, lo que hara marcando con un
aspa (X) en la opcion que usted considere mas conveniente. Su participacion es

muy valiosa y se le agradece desde ya por ello.
VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE.

1.- ¢En las zapaterias del mercado modelo central de Piura siempre encuentra
precios comodos al alcance de su bolsillo?

Sl ( ) NO ( )

2.- ¢La calidad de zapatos que venden en las Zapaterias del mercado modelo
central de Piura, satisface su necesidad?

S ( ) NO ( )

3.- ¢Mientras es atendido en las zapaterias del mercado modelo central de Piura,
Ud. Se siente comodo con las instalaciones?
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S ( ) NO ( )

4.- ;Las compras que realiza en las zapaterias del mercado modelo central de
Piura, el embalado del producto le genera confianza?

S ( ) NO ( )

5.- ¢El personal que le atiende en las zapaterias del mercado modelo central de
Piura, siempre es atento con Ud.?

Sl ( ) NO ( )

6.- ¢ Cuando compra en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, por
lo general se siente satisfecho?

Sl ( ) NO ( )

7.- ¢En los centros comerciales de zapaterias del mercado modelo central de
Piura, realiza sus compras con seguridad?

Sl ( ) NO ( )

8.- (Cree Ud., que el personal que lo atiende en las zapaterias del mercado modelo
central de Piura esta bien preparado?

Sl ( ) NO ( )

9.- ¢ Considera que cuando compra en las zapaterias del mercado modelo central
de Piura, siempre es escuchado por el personal que le atiende?

Sl ( ) NO ( )

10.- ¢ Siempre que compra en las zapaterias del mercado modelo central de Piura,
en la atencién del personal encuentra amabilidad?

Sl ( ) NO ( )

11.- ;Cuando ingresa a una Zapateria del mercado modelo central de Piura, le
recibe un trabajador?

Sl ( ) NO ( )

12.- ;Cada vez que asiste a las zapaterias del mercado modelo central de Piura,
cierra su compra luego de llegar a acuerdos que satisfacen su necesidad?

Sl ( ) NO ( )

13.- (Cree que el personal de las zapaterias del mercado modelo central de Piura,
esta preparado para trabajar en equipo?
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S ( ) NO ( )

14.- ;Considera que en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, existe
un &rea para efectuar reclamos?

S ( ) NO ( )
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LIBRO DE CODIGOS

AUTORlROSMERY CHUMACERO

CAPACITACION ENCUESTADOS L UMATORI A TOTAL % %
CODIGOQPREGUNTA MEDICION| 1] 2| 3| 4 5 6 7 8§ 10 11f 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18

1 ¢Alguna vez le han proporcionado informacion escrita para el Sl 1 i 1 1 1] 5 28%

desarrollo de su puesto de trabajo? NO 2l 2 2l 2| 21 2| 2 2 2l 2 2 2 13 18 72% 100%
2 ¢Le han orientado directamente, para mejorar como hacer su Sl 1 1 1 1 1] I 1 7 39%

trabajo? NO 2 2| 2 2l 2| 2 2 2 2l 2 11 18 61% 100%
3 ¢Alguna vez su jefe le ha preguntado en qué necesita que le Sl 1 1 1] 3 17%

capaciten? NO 2l 2| 2| 2[ 2 2 2 2 2l 2 15 18 83% 100%
4 ¢Le gustaria aprender mas de puesto de trabajo? ,\?(I) L > it ! 4y il ! CHE 117 ) 9;? T00%
5 ¢Aprender mas le genera mayor confianza en su puesto de Sl 1 o 1f 1f 1 U 1 1 ! 1 13 72%

trabajo? NO 2 2 2 2 5 18 28% 100%
6 ¢Hacer mejor su trabajo, le podria ayudar a subir de nivel en la Sl 1 1 oo 2f 2f zf 2f 1 1 1 11 61%

organizacion? NO 2l 2| 2 2l 2| 2 7 18 39% 100%
7 ¢Ud. ha conocido su puesto de trabajo, es decir aprendid Sl 1 1] i 1 1 5 28%

haciendo su tarea? NO 2l 2| 2] 2 2| 2| 2 2 2 2l 2 2 13 18 72% 100%
8 ¢Ha sido preparado para sustituir a algun compafiero por razones Sl i 1 1 1] 4 22%

ajenas? NO 2l 21 21 21 2[ 21 2[ 2 2 2l 2 2 2 14 18 78% 100%
9 ¢Le capacitan con temas generales de los puestos de trabajo? l\?é) R L o 2 3 3 CHE o o 2 ! 153 8 5?: T00%
10 |¢Le capacitan a través de conferencias? l\?é) T 2 2 2 a3 3 CHE o o 2 ! lil 8 52: T00%
11  [¢En la capacitacion utilizan videos? l\?é) T3 2 2 2 ! 7 3 4 1 7 ! 3 4 1 162 8 23: T00%
12 {¢En alguna oportunidad le han capacitado mediante una pelicula? I\?(I) L 5 ! 2 ! T3 L 3 e 3 4 1 7 L 171 8 g;://ln) T00%
13 ¢Asiste a capacitaciones propias de su tarea debidamente Sl 1 1f 11 1 1 f 1 1 1] 10 56%

programadas? NO 2 2 2 2l 2 2 2 8 18 44% 100%
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LIBRO DE CODIGO S

AUTORAIROSMERY CHUMACERO [T T T TP TP PP T P I TP T PP ]
ENCUESTADO S S Total
Cadigo PREGUNTA T]2[3[4]5]6]7]8]0]10]11] 12| 13[14] 15] 16] 17] 18] 19] 20 21 22| 23] 24] 25| 26] 27] 28] 29] 30] 31] 32] 33] 34| ~“™ | suma
. M
ATENCION AL CLIENTE
cET mmmm e PIuTa 3] 1 111 R N ERE mEEEE 1 R NI ERE 22
1 siempre encuentra precios comodos al alcance de su
bolsillo? NO 2 21212 2 2 2 2 212]2 2 12 34
7La calidad de zapatos que venden en 1as Zapaterias del ST T T I[T T T T[T T T I T T[T T T T[T T8
2 mercado modelo central de Piura, satisface su necesidad? NO 2 212]12(2 2 2 212 2 2 212 2 2 2 16 34
CIVITETITAS €S AlENUIaU eI 1as Zapatertas Uer mercauo S| 1 N ETERE 1l 1] 1 g
modelo central de Piura, Ud. Sesiente cémodo con las
3 {nsiglesinpes? que realza en las zapaterias del mercado NO 2|12)2)2|2)2)2|2])2]|2])2]2]2 2(2f2 2121 212)12)2)2]2]2]2 26 34
. Si 1 1 1 1 111 1 1|1 9
modelo central de Piura, el embalado del producto le
4 ' NO 21212222222 2122 2 2 2 21212|2f2f2 2| 2|22 25 34
genera confianza?
¢ETpersonal que Ie atiende en I1as zapaterias del mercado ST T T T T[I[L T I T T[T TT
5 modelo central de Piura, siempre es atento con Ud.? NO 2122222 21212 212 2 2 212221222 21 2|2 23 34
¢Cuando compra en las zapaterias del mercado modelo SI 1 1 1 1 111 1 111 9
6 central de Piura, por lo general se siente satisfecho? NO 212(212(2]2 21212 2|2 2122 2 21221 2|2]2|2 2122 25 34
¢En los centros comerciales de zapaterias modelo central SI 1 1 1 111 1 111 8
7 de Piura, realiza sus compras con seguridad? NO 212(212f2]|2]2|2]|2]|2 2|2 2122 2 212212222 2122 26 34
¢Cree Ud. que el personal que lo atiende en la zapaterias del Si 1 111 111 5
8 mercado modelo central de Piura esté bien preparada? NO 2122221221222 2]2]|2|2|2|2]2 2 212222 2f22]2]2]2 29 34
ZCOTTSTOETA (UE CUATio COMMpTa €T 1d ZapaterTa UeT Mercauo 31 1 111 111 11 7
modelo central de Pgh”a siempre es escuchado por el
9 peisoprkdyieledtipraen la zapaterias del mercado modelo NO 212212222222 2|2]2 2|2 2 22222222 2|2]|2 27 34
. ., Si 1 1 111j1(1f111)]1(1 1 1111 14
central de Piura, en la atencion del personal encuentra
10 i NO 21212(2f2]2 212|2 212 2121 2|2|2|2f2 2|2 20 34
amabilidad?
¢Cuando ingresa a una zapateria del mercado modelo ST T T T | T[T T[T T T[T T T T[T T IT| T T T T[T T T[T T[T T T[T 30
11 central de Piura, le recibe un trabajador? NO 2| 2 2| 2 4 34
cCada Vez que asISte a la zapateria del mercado modelo Sl 1 [N EREE R 1 1111 1|1 111l 1] 1 1] 1 17
central de Piura cierra su compra luego de llegar a un
12 NO 21212(2|2]|2 2 2 2 2 212|222 2|2 17 34
¢clree que el personal de Ia zapateria del mercado S| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
modelo central de Piura, esta preparado para trabajar en
13 NO 2(212122(22]2]|2 2121212 2(2 2 21221 2(2]2 212 2|2 26 34
¢Consideras que las zapaterias del mercado modelo Sl 1 1 2
14 central de Piura, existe un area para efectuar reclamos? NO 21 2| 2 2| 2 2| 2] 21 2 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2| 2| 2] 2| 2 2| 2| 2 2| 2| 2 2| 32 34

89




LIBRO DE CODIGO S

AUTORAROSMERY CHUMACERG T T I A
ENCUESTADO S Suma Total
Codigo PREGUNTA 35|36 37(38|39(40(41 (42|43 (44 (45 (46|47 (48 (49|50 |51 |52 (53|54 (55 (56 |57 [58 [59 (60 [61 |62 (63 [64 (65 |66 [67 | O suma
ATENCION AL CLIENTE
¢En las zapaterias del mercado modelo central de Piura ) NEREE N R R 11 tlal2laTalalal2]2 11111 11 25
siempre encuentra precios cdmodos al alcance de su
1 bolsillo? NO 2|2 2 212 2 212 8 33
;La calidad de zapatos que venden en las Zapaterias del SI 111111 1]1(1 111 1111 111 111 18
2 mercado modelo central de Piura, satisface su necesidad? NO 2 2 212 2 2121212121212 1|2 212 15 33
¢Mientras es atendido en las zapaterias del mercado sl 1 1)1 101 101 1 1|1 10
modelo central de Piura, Ud. Se siente cémodo con las
3 instalaciones? NO 21222 (2)2|2]2(2 2 21212 2 2121212 212122 2 23 33
¢Las compras que realza en Ias zapaterias del mercado Sl 1111 1 111112 1 11 NN 16
modelo central de Piura, el embalado del producto le
4 genera confianza? NO 2)2]2]|2 2 2( 2] 2f 2] 2 2| 2| 2|22 2 2 1 33
¢El personal que le atiende en las zapaterias del mercado SI 1111111 1 111]1(1 111 111]1(1 1 101 11111 24
5 modelo central de Piura, siempre es atento con Ud.? NO 2 2 2 2 2 212 2 2 9 33
¢ Cuando compra en las zapaterias del mercado modelo Sl 1jp1f1)1j1fr)1f11]1 111 1 1 111 1 1 1 19
6 central de Piura, por lo general se siente satisfecho? NO 2 2 212 2 2 212 21212 21212 14 33
¢En los centros comerciales de zapaterias modelo central SI 1 1| 1] 1 1 111 111]1(1 1 1 1 14
7 de Piura, realiza sus compras con seguridad? NO 2 212 21212 2121212 21212121212 2 2 2 19 33
;Cree Ud. que el personal que lo atiende en la zapaterias del |~ SI 1 1111 1 1 1 111 1 1 11
8 mercado modelo central de Piura esta bien preparada? NO 2 212212121212 212 2 2 21212121212 2 21212 22 33
¢Considera que cuando compra en la zapateria del mercado sl INERERER R 11111 111 1)1 IHERERER R 21
modelo central de Piura, siempre es escuchado por el
9 personal que le atiende? NO 212]2]|2 2 2 212(2]2 212 12 33
¢SIEMpre que compra en 1a zapaterias del mercado modelo Sl INEEEE N BN ER N 111011 1 11 11 10111 22
central de Piura, en la atencién del personal encuentra
10 amabilidad? NO 2 212|2 2 2121212 2 2 11 33
¢Cuando ingresa a una zapateria del mercado modelo SI 111111 111 1 1 111 {1111 1111 20
1 central de Piura, le recibe un trabajador? NO 2 2|2 212121212 2 2|2 2 2 13 33
¢Cada vez que asiste a la zapateria del mercado modelo S| 1111l l1 111 1 1 101 11111 10111 18
central de Piura cierra su compra luego de llegar a un
12 acuerdo que satisfacen su necesidad? NO 2 2|2 212222 2 21222 2 2 15 33
iCree que el personal de Ta zapateria del mercado ] 1212212012 1111 1 1 (1 11 111101 1112 20
modelo central de Piura, esta preparado para trabajar en
13 equipo? NO 2 2 2(2(2](2 2 21222 2 2 13 33
éConsideras que las zapaterias del mercado modelo Sl 111111111 11141 11111111 11111111 26
14 central de Piura, existe un drea para efectuar reclamos? NO 2 2 2121212 2 7 33
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LIBRO DE CO DIGO S

AUTORA: [ROSMERY CHUMACERO
Cddigo PREGUNTA MEDICION Sum:4de| L Su3n;a6c;el Sumas Total sumas Porcentaje % Total %
ATENCION AL CLIENTE

¢En las zapaterias del mercado modelo central de Piura siempre encuentra precios Sl 22 25 47 70%

1 cémodos al alcance de su bolsillo? NO 12 8 20 67 30% 100%
¢La calidad de zapatos que venden en las Zapaterias del mercado modelo central de Sl 18 18 36 54%

2 Piura, satisface su necesidad? NO 16 15 31 67 46% 100%
¢Mientras es atendido en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, Ud. Se Sl 8 10 18 27%

3 siente comodo con las instalaciones? NO 26 23 49 67 73% 100%
¢Las compras que realza en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, el Sl 9 16 25 37%

4 embalado del producto le genera confianza? NO 25 17 42 67 63% 100%
¢(El personal que le atiende en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, Sl 11 24 35 52%

5 siempre es atento con Ud.? NO 23 9 32 67 48% 100%
¢Cuéndo compra en las zapaterias del mercado modelo central de Piura, por lo Sl 9 19 28 42%

6 general se siente satisfecho? NO 25 14 39 67 58% 100%
¢En los centros comerciales de zapaterias modelo central de Piura, realiza sus Sl 8 14 22 33%

7 compras con seguridad? NO 26 19 45 67 67% 100%
¢Cree Ud. que el personal que lo atiende en la zapaterias del mercado modelo central Sl 5 11 16 24%

8 de Piura esta bien preparada? NO 29 22 51 67 76% 100%
¢Considera que cuando compra en la zapateria del mercado modelo central de Piura, Sl 7 21 28 42%

9 siempre es escuchado por el personal que le atiende? NO 27 12 39 67 58% 100%
¢Siempre que compra en la zapaterias del mercado modelo central de Piura, en la Sl 14 22 36 54%

10 atencion del personal encuentra amabilidad? NO 20 11 31 67 46% 100%
¢Cuando ingresa a una zapateria del mercado modelo central de Piura, le recibe un SI 30 20 50 75%

11 trabajador? NO 4 13 17 67 25% 100%
¢Cada vez que asiste a la zapateria del mercado modelo central de Piura cierra su Sl 17 18 35 53%

12 compra luego de llegar a un acuerdo que satisfacen su necesidad? NO 17 15 32 67 47% 100%
éCree que el personal de la zapateria del mercado modelo central de Piura, estd Sl 8 20 28 42%

13 preparado para trabajar en equipo? NO 26 13 39 67 58% 100%
éConsideras que las zapaterias del mercado modelo central de Piura, existe un Sl 2 26 28 42%

14 area para efectuar reclamos? NO 32 7 39 67 58% 100%
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CONSTANCIA DE VALIDACION

oooooooooooooooooooooooooooo

D " : L
Con el grado de: O Taa R S P M«)t{'z o L

.......................................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validaciéon el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante
ROSMERY CHUMACERO HOLGUIN, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la poblacién — muestra seleccionada para el trabajo de investigacién titulada:
“Caracterizacion de la Capacitacion y Atencién al Cliente en las MYPEs del Rubro
Comercializacion de Calzado del Mercado Modelo Central de Piura, afno 2018 que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden

Pregunia

CRITERIOS DE EVALUACION

LEs pertinente
con <l
concepto”

LNecesim
mejorar {a
redaccion”

asguicscente™

oLSe necesita

oEs tendencioso| mads items parma

medir ef
concepro?

Si

NO

S1

S1

CAPACITACION

LAlguna vez le han proporcionado informacion
escrita para el desarrolio de su puesto de trabajo?

F)

oLe han orientado directamente, para mejorar como
hacer su trabajo”?

X

v

. Por lo general sus actitudes son positivas en su
wrabajo?

LAlguna vez su jefe le ha preguntado en que
necesita gue le capaciten?

sl e gustaria aprender mas de puesto de trabajo?

A

sPor lo general participa de manera activa en la
organizacion?

LAprender mas le genera mayor confianza en su
puesto de trabajo?

ZHacer mejor su mrabajo. le podria ayudar a subir de
nivel en la organizaciéon?

X X

i Mantenerse proactivo €n su puesto de rabajo. le
hace sentirse bien?

P Ix [ Y T 1|

10

-Ud. ha conocido su puesto de trabajo. es decir
aprendié haciendo su tarea?

Ha sido preparado para sustituir a algan companero
por razones ajenas?

;e capacitan con temas generales de los puestos de
uabajo?

15

;1 e capacitan a iraves de conferencias?

14

2En la capacitacion utilizan videos?

is

2 En alguna oportunidad le han capacitado mediante
una pelicula?

.\xf(XXX

16

LSiempre esta dispuesto a reconocer Sus errores ¥y
mejorar?

17

LASiIsSte a capacitaciones propias de su tarea
debidamente programadas™

b

X Py Pk

ot el

SO0t P [ b [ S |1 [ |

ATENCION AL CLIENTE

i8

. En las zapaterias del mercado modelo cenmral de
Piura siempre encyentra precios al alcance de su
bolsillo?

1o

La calidad en las zaparerias del mercado modelo
central de Piura, satistface su necesidad?

LMientras es atendido en las zapaterias del mercado
maodelo central de Piura, Ud. Se siente comodo con
las instalaciones?

. Las compras que realiza en las zapaterias del
mercado modeio cenual de Piura le genera
confianza?

X IX B lx

X P XX

X 1% %[>
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& El personal que le atiende en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura. siempre es atento
con Ud.?

Cuando compra en las zapaterias del mercado

modelo central de Piura, se siente satisfecho?

LEn el mercado modelio central de Piura, realiza sus
compras con seguridad?

LCree usted que el personal gue 1o atiende en las
zaparterias del mercado modelo ceniral de Piura esta

bien preparado?

26

T onsidera gque cuando compra =n [as zapaterias del
mercado modelo central de Piura, siempre s

sscuchado por =l personal gue le atiende?

LSiempre que compra en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura. en la atencién del personal
es amable?

A LA L 'l ' B

LCuando ingresa a una Zapateria del mercado
modeio central de Piura, Ie recibe un wrabajador?

& Cree que el personal de las rzapaterias del mercado
modelo central de Piura, esta preparado para
rabajar en equipo?

30

LConsidera que en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, existe un area para efectuar

reclamos?

XX DX X P el Y

X X

N[5l X[ I pe

\><><x¥><\<xx><

.
A

\

e

T
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CONSTANCIA DE VALIDACION

...........................................................................................

ldcntlficado con DNI-.C?.? % =23, ?.C.D. {S’ ...... Carnet de Colegio N°... 2. /. .2 iinaannn
Con el grado de: AAN & 1 5 THET2 LA b cunpCon , C oo ded s s q_-. IV S Y Gl o o

Por medio de 1a prcscnté hago constar que he revisado con fines de validacién ¢l (los)
instrumento (s) de recolecciéon dé datos cncuesta, elaborado por Ia estudiante
ROSMERY CHUVIACER() Pl()L(rUl’\I, para efecto de su aplicaciéon a los sujetos de
la poblacién — muestra seleccionada para el trabajo de investigacidon titulada:
“Caracterizacion de la C‘.’apacitaciéz; vy Atencién al Clicente en las MYPEs del Rubro
Comercializacion de Calzado del Mercado Modelo Central de Piura, anio 2018 gune se

cncuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta Ias observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.

: =

Sello v Firma.

- 'CLAD N° 5107 =
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CRITERIOS DE EVAL UACION
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B 3 e asquisscente? medir el
concepto’? redaccion? - o
conc-epto.
SI NO S NGO ST NO ST ~NO
CAPACITACION
Alguna vez le han proporcionade informacién = P
1 = = > < << 2
escrita para el desarrollo de sa puesto de trabajo? 2
o ¢ Le han orientado ditectamente, para mejorar como e
= hager su trabajo’? L iaas X = s
= sPot lo general sus actitudes son positivas en su
3 trabajo? L o 5. .
4 sAlguna vez su jefe le ha preguntado en que i o
necesita que e capaciten? =~ > o
= :Le gustaria aprender mas de puesto de trabajio? > > P b
< P
& &Por lo general participa de manera activa en la a3 v o= S
organizacion?
A prender mas le genera maj or confianza sn su . A
- AP i 3 E 2 P S
puesto de trabajo? A
: : Hacer mejor su trabajo. le podria ayudar a subir de
8 & Jor S st SR 2 G L o s
nivel en la organizacién?
& Mhlantenerse proactivo en su puesto de trabajo, le 2 > “
hace scntirse bien? >
UUd. ha conocido su puesto de trabajo, es decir =
1o ¢ 2 : e 2 J s 7 e -
aprendid haciendo su tarca” =
=59 iHa sido preparado para sustitulr a algar companfcro 7 = e ~r
por razones ajenas? > = 5
| X apacitan con temas generales de tos puestos de
12 ite C© [‘) as €S ac P s a S o
trabajo’’ ¥
13 ;Le capacitan a través de conlterencias? B i > o
1< sLin la capacitacidén . utilizan videos? - S e
15 & En alguna oportunidad le han capacitado mediante e N
o una pelicula? Y 7~ ]
s Siempre esta diSpuesto a TECONOCSr SUsS STToTres v
s A Py s i . - 3 SR s <
jorar”?
FAsiste a capacitaciones propias de su tarea
17 TRi-¢ > < S
debidamente programadas? )<‘ =
ATENCION AL CLIENTE
o En las zapaterias del mercado modelo central de
18 Piura siempre encuentra precios al alcance de su " S s 57
bolsillo?
i JLa calidad en las zapaterias del mercado modeio / Ve . or
central de Piura. saiisface su necesidad? e o
iMicntras es atendido en las zaparterias dei mercado
20 modelo central de Piura. Lid. Sc siente comodo con A S L e
las instalaciones?
&Las compras que realiza cn tas zapaterias del &
21 mercado modelo central de Piura le genera S e S A
confianza? _,}\I‘/k
Mz, IVAE GUZMAN CASTRO
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[\o]
[\

.El personal que le atiende en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, siempre es atento
con Ud.?

;Cuando compra en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, se siente satistecho?

. En el mercado modelo central de Piura, realiza sus
compras con seguridad?

7%»\.&

[\
1%

:Cree usted que el personal que lo atiende en las
zapaterias del mercado modelo central de Piura esta
bien preparado?

%

e

26

. Considera que cuando compra en las zapaterias del
mercado modelo central de Piura, siempre es
escuchado por el personal que le atiende?

27

;Siempre que compra en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, en la atencién del personal
es amable?

N

. Cuando ingresa a una Zapateria del mercado
modelo central de Piura, le recibe un trabajador?

Vs

;Cree que el personal de las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, esta preparado para
trabajar en equipo?

;Considera que en las zapaterias del mercado
modelo central de Piura, existe un drea para efectuar
reclamos?
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CONSTANCILA DE VALIDACION

YO... Ndnroa.. .. Evnanes Flrmtiom. . IRt et B e
Identificado con DNE..... 9 :24;\;5_"?%5’? cecee Carnet de Colegio N°.... ©CS5ST €L .

Por medio de la presente hégo constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por Ia estudiante
ROSMERY CHUMACERO HOLGUIN, pa;'a efecto de su aplicaciéon a los sujetos de
Ia poblacién — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulada:
“Caracterizacién de la Capacitacton ¥ Atencion al Cliente en las MYPEs del Rubro
Comercializacion de Calzado del Mercado Modelo Central de Piura., afio 2018 que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas 2al instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.

Piura,-?:.z:-f:c.‘.. .é'f.-‘.‘fﬁ‘.":...“.‘%‘:'?. .".{; or&

Sello ¥ Firma.
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18 Piura sicmpre sncuenira precios ai alcance de su ~ o A = :
boisilla? =< X B 2K
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&El personal que le atiende en las zapaierias del

22 mercado moc,e!o central de Piura. sismpre es atento . s oy
con Ud.? /X r)< X P

55 <Cudndo compra en las 7apatcrigs del mercado _ “ = % ;

B modelo central de Piura, se siente satisfecho? A< X X ;’C

_— LEn el mercado modelo centrai de Piura, realiza sus ) g X
compras con seguridad? : ,X X X ,>(
&Cree usted que el personal que lo atiende en las

25  ‘|zaparerias del mercado modcio central de Piura esta . - NS [ Ko™
bien preparado? : )( 2% ~% P

cConsidera que cuando compra en las zapaterias del

26 mercado modelo central de Piura, siempre es X' ' >(\f" \( 'X,/
escuchado por el personal que le atiende? e oo 8

st JSiempre que compra en las zapaterias del mercado. g -

£ modelo central de Piura. en la atencidn del personat /’( ] X ‘\/ ‘X/
es amable? % N £ 7

a3 <Cuando ingresa a una Zapateria def mercado X N )( X
modelo central de Piura. le recibe un trabajador? - N ‘ ;
&Cree que ¢ personal de las zapalerias del mercado =

29 |modelo central de Piura. esta preparado para >(/ "X:" /\(’ ' X _
trabajar en equipo? A TN ey :
&Considera que en tas zapaterias del mercado w s

30 modelo central de Piura. existe un area para elfectuar ‘)‘, X /\( J /\v/

reclamaos?
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Acerca de esta pagina
Esta es |a bandeja de entrada de ejercicios. Para ver un trabsjo, haga dicen el titulo del trabsjo. Para ver un Reporte de Similitud, seleccione =l icono de Reporte de Similitud del trabajo en |s columna de similitud. Un icono
atenuado indicara que el Reporte de Similitud no se ha generado todavia.
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D Cruz Maria Cordova C... cruz maria cordova 10% N V4 - D 932932944 18-mar-2018
[(]  Eliana Pilar Crihuel... @ ELIANA FILAR ORIHUELA APONTE 10% N Va . [d| 932913345 19-mar-2018
| Karla Aldana Huaman ... karla aldana huaman 10% HE 7 | 931968782 18-mar-2018
D Isclina Ramirez Isol... isolina ramirez 1% N ré . D 932912072 18-mar-2018
[] Isabel Jimenez River... isabel jimenez rivera 12% Ve - [] 931968974 18-mar-2018
D Flor Comrea flor correa 12% N > 4 (] 931813589 17-mar-2018
[0  Mayrs Gomez Morsn GOMEZ MORAN 12% [l 4 . a 201843220 11-ene.-2018
E] Edith Sandra Palomin... edith sandra palomino chambi 14% HH /' e C] 921989237 18-mar-2018
[[J Kaerina Sabs Chulle 3 SABA CHULLE 3 31% 7 ol 903003705 15-ene.-2018

10:57 a.m.

21/03/2018




