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RESUMEN

Objetivo: Determinar la influencia de capacitacion del personal sobre la atencion a

clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

Métodos: La presente es bésica; correlacional; no experimental; cuantitativa; tuvo una
poblacién de 50 trabajadores. El instrumento que mide la capacitacion y la atencién al
cliente tuvo una confiabilidad segin Cronbach de 0.808 y 0.804 respectivamente.
Resultados: Los trabajadores no estan aplicando adecuadamente los conocimientos
adquiridos. Es necesario ademéas de ofrecer una buena capacitacion, brindar mas
oportunidades de desarrollo y evaluar su desempefio para mejorar la calidad de atencion
a clientes. Asi también que los trabajadores necesitan tener la motivacion y el tiempo para
asistir a las sesiones. Si estas condiciones no se cumplen, es posible que los empleados
no estén preparados para proporcionar una atencion de calidad y los resultados no sean
los esperados. En cuanto a los beneficios de la capacitacion manifestaron que podrian
verse mas beneficiados ain mas si se ofrece una capacitacion adicional para fortalecer
sus habilidades y mejorar la atencion al cliente. Conclusion: Existe un grado positivo alto
lo que indica la Prueba de Pearson, obteniendo 0.776, con significancia 0.00;
evidenciando la influencia de la capacitacion de personal sobre la atencion a clientes

significativamente, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

Palabras claves: Capacitacion, Atencion al cliente, Motivacion.
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ABSTRACT

Obijective: Determine the influence of staff training on customer service, Autoservicios

Plaza stores, Huacho, 2023.

Methods: This is basic; correlational; not experimental; quantitative; had a population
of 50 workers. The instrument that measures training and customer service had a
reliability according to Cronbach of 0.808 and 0.804 respectively. Results: The workers
are not adequately applying the acquired knowledge. In addition to offering good training,
it is necessary to provide more development opportunities and evaluate their performance
to improve the quality of customer service. Likewise, workers need to have the motivation
and time to attend the sessions. If these conditions are not met, employees may not be
prepared to provide quality care and the results may not be as expected. Regarding the
benefits of the training, they stated that they could benefit even more if additional training
is offered to strengthen their skills and improve customer service. Conclusion: There is a
high positive degree, which indicates the Pearson Test, obtaining 0.776, with significance
0.00; evidencing the influence of staff training on customer service significantly,

Autoservicios Plaza stores, Huacho, 2023.

Keywords: Training, Customer Support, Motivation.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas tienen mucha competencia en el mercado; siendo el servicio
al cliente factor importante para ellos. Las organizaciones modernas estan interesadas en
el servicio que se brinda al consumidor, lo consideran un factor que ayuda a la
organizacion a ingresar continuamente al mercado. Es por eso que los clientes son
importantes para ellos. Desarrollar las capacidades de su personal de atencion al cliente
es una inversion necesaria para alcanzar los objetivos que se propone una empresa
competitiva. La formacion es un elemento esencial para el desarrollo de las cualidades
humanas. El proposito del estudio fue Determinar la influencia de capacitacion del
personal en la atencidn a clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023. Para ello,
la investigacion se organiz6 de acuerdo con los planes establecidos por la Facultad y

comprendié:

Capitulo I: Comprende: Planteamiento del problema; descripcién de la realidad
problematica, formulacién del problema, objetivos, justificacion, delimitacién y

viabilidad de la investigacion.

Capitulo I1: Comprende: Marco tedrico; antecedentes de investigacion, bases teoricas,

definiciones conceptuales, hipdtesis y operacionalizacion de variables,

Capitulo 111: Comprende: Metodologia; disefio, tipo, enfoque, poblacion y muestra,
técnicas de recoleccion de datos y procesamiento de informacion e instrumentos y

técnicas utilizadas en el estudio.

Capitulo 1V: Comprende: Resultados; Analisis descriptivo, inferencial y comprobacion

de hipotesis.
Capitulo V: Comprende: Discusion, conclusiones y recomendaciones.

Capitulo VI: Comprende: Referencias; bibliogréficas.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion, realidad problematica.

Cualquier tipo de organizacion necesita brindar capacitacion a los empleados y un excelente
servicio al cliente. En las tiendas Autoservicios Plaza es una cadena donde se encuentran
productos de consumo con sus sedes en Av. 28 de Julio 5ta. Cuadra, Urb. Los Sauces y Santa
Maria; en estas tiendas los propietarios consideran que la capacitacion no es tan importante
para una organizacion; indicando que los asociados no necesitan incentivos ni capacitacion,

pudiendo ocasionar lo siguiente:

Rentabilidad reducida; productividad y calidad del trabajo; malas relaciones entre gerente y

empleado; mala comunicacion, aumento de costes, etc.

Estos efectos son algunas de las consecuencias de la falta de interés por parte de empleados,
carencia de motivacion y ausencia de formacién para mejorar las tareas. No es nada nuevo
que los empleados tienden a perder habilidades y entusiasmo con el tiempo, por lo que es
importante identificar las debilidades de su equipo y fortalecerlas con una variedad de
herramientas. Esta baja motivacion solo conduce a su renuencia a realizar sus tareas, lo que
a su vez puede conducir a deficiencias en la comunicacién o el trato con clientes externos;
por lo tanto, en este caso, la gerencia o el lider del equipo debe cuidar de fortalecer la relacion
entre los empleados y la tienda Autoservicios Plaza y brindarles capacitacion para promover

activamente sus habilidades y conocimientos.

El cliente a quienes nos debemos, es muy importante y en el tenemos que lograr resultados

positivos, necesitamos de buenos servicio, sino ofrecemos ello, podria suceder lo siguiente:

Falta de empatia, malos modales, uso inadecuado del tacto (conocer al cliente), empleados

incapaces de resolver problemas, lentitud en la atencion, etc.

Todo lo negativo deberiamos evitar, situaciones que no favorecen, perjudicando la

reputacion de la empresa y del colaborador.



Como investigadores debemos brindar métodos para capacitar al personal de servicio al

cliente, orientados a implementar en el corto plazo para cambiar la mentalidad y actitud de

los empleados para que sean méas productivos.

1.2 Formulacién del problema.

1.2.1 Problema general.

¢La capacitacion del personal influye en la atencion a clientes, tiendas

Autoservicios Plaza, Huacho, 2023?

1.2.2 Problemas especificos:

¢El proceso de capacitacion del personal influye en la atencion a clientes, tiendas
Autoservicios Plaza, Huacho, 2023?

¢La evaluacion de resultados del personal mejora en la atencion a clientes, tiendas

Autoservicios Plaza, Huacho, 2023?

¢Los beneficios de capacitacion modifican los modales del personal de atencion a
clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023?

1.1. Objetivos de investigacion.

1.1.1.

1.1.2.

Objetivo general.

Determinar la influencia de capacitacion del personal en la atencién a clientes,

tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.
Objetivos especificos:

Determinar la influencia del proceso de capacitacion del personal en la atencién a

clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

Determinar la contribucion de la evaluacion de resultados del personal en la

atencion a clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

Determinar los beneficios de capacitacion que modifican los modales del personal

de atencion a clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.



1.2. Justificacion de la investigacion.
Metodoldgica:

La investigacion ayudaré cuando la confiabilidad de la misma se confirme por el disefio
de su método para investigaciones posteriores, aquellos que desean profundizarse como
un enlace presentado en el documento; tal vez el problema en este trabajo sea idéntico o
tenga algunas similitudes con problemas que ocurren en diversos centros de trabajo, tal
vez un hogar. Es una ventaja para los empleados este tema, porque pueden encontrar
estrategias y alternativas en la resolucion de problemas, comenzando con la seleccion de
empleados, buscando siempre lo mejor sobre el desempefio de los colaboradores;
Ademas, la facilidad de informacion sobre las pruebas y variables se encuentran
referenciadas en la lista al finalizar el trabajo.

Teorica:

Se busco siempre la informacion mas actualizada en las que se hallaron también
definiciones y teorias sobre las variables; capacitacion; dimensiones, siendo los procesos
de capacitacion, evaluacion y beneficios; de la misma manera con la variable atencion a
los clientes la cual se dividi6 en aprendizaje, modales de atencion y elementos tangibles

ya que se busca cumplir los objetivos de la organizacion.
Préctica:

El servicio al cliente depende de cémo aplicar métodos de capacitacion que permitan

aumentar el nimero de clientes y asi generar mas ganancias.
1.3. Delimitaciones de la investigacion.

v Geografica: Ciudad de Huacho.

v" Temporal: afio 2023.

v Social: trabajadores de las tiendas Autoservicios Plaza.

v/ Semantica: Capacitacién y Atencién de clientes.



1.4. Viabilidad del estudio.

Fue posible, ya que se dispuso de recursos econémicos, humanos y materiales necesarios,
que aseguraron el correcto desarrollo de la investigacion, y la organizacion cuenta con el

tiempo y los permisos necesarios.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de investigacion.
2.1.1. Internacionales.

Cardona & Restrepo (2018), cuyo estudio titulado “Elaboracion de un plan
integrado de atencion al cliente para trabajadores de call center, ciudad de Pereira, que
garantice un servicio de alta calidad”. Pontificia Universidad Catolica de Pereira;
desarrollaron un plan integral de atencion al cliente para brindar un servicio de alta
calidad, usaron un enfoque descriptivo, inductivo; concluyé que era importante
implementar métodos de mejora dadas las deficiencias en el servicio al cliente, y esto
fue precedido por la introduccién de técnicas, estrategias y capacitacion para que el
personal del centro de llamadas ejerza mejor la propiedad y el poder sobre los clientes.
Al mismo tiempo, siguiendo la metodologia establecida, también se esta tratando de
implementar algunos lineamientos, los cuales deben ser monitoreados continuamente

para mejorar los indicadores de atencion al cliente.

Alvarez, Freire & Gutiérrez (2017) investigaron sobre “La educacion e impacto
en la productividad laboral de empresas chilenas”, Universidad de Concepcion de Chile,
buscaron evaluar el impacto de la educacién en la productividad laboral de las empresas
mencionadas, utilizando un enfoque descriptivo. Contrariamente a gran parte de la
literatura revisada anteriormente, donde se espera que la educacion tenga un efecto
favorable y significativo en la productividad laboral, la educacién no afecta
significativamente la productividad laboral en las empresas chilenas. Por otro lado, hay
un estudio realizado en Perd que demostrd que, si bien la educacién tiene un efecto
notorio en la productividad laboral de las empresas, este deja de ser efectivo, debido a
la alta rotacion de la fuerza laboral del pais. A medida que el pais cambia reformas

laborales, los empleados son capacitados y luego transferidos a otra empresa.
2.2.2. Antecedentes nacionales

Diaz (2018) indag6 sobre Capacitacion de personal y satisfaccién al cliente,
Cineplanet Los Olivos, 2018, UCV, Lima. Su objetivo determinar relacion entre

Capacitacion de personal y satisfaccion al cliente en el Cineplanet mencionado.



Metodologicamente fue hipotética, deductiva; no experimental transversal. Su
conclusién se basa en el principal objetivo de Cineplanet los Olivos, 2018. Esto se logro
por resultados estadisticos obtenidos por Spearman y nuestras suposiciones de trabajo
fueron correctas, siendo la significancia menor a 0.05, entonces podemos decir que, Si
hay correlacion entre las variables. Concluyd que hay perfecta correlacion positiva entre
la capacitacion y satisfaccion del cliente, se recomienda a las empresas ofrecer
programas de capacitacion y fomentarlo entre todos los socios. Buenas practicas de
atencion personalizada que aumenten la satisfaccion del cliente en el Cineplanet de los

Olivos.

Gallardo (2018) en su estudio titulado “Programa de Capacitacion en atencion a
cliente, en mejora de la satisfaccion a pacientes; servicios de consulta externa, Hospital
docente, Trujillo, 2018”. UP Antenor Orrego, Trujillo, Perd. Su objetivo desarrollar un
programa de capacitacion en atencion a clientes que mejore la satisfaccion del paciente
con los servicios ambulatorios, hospital escuela del condado de Trujillo - 2018.
Utilizando un disefio experimental con mediciones previas y posteriores, se utiliz6 como
instrumento el cuestionario de disefio experimental; de acuerdo a los resultados
obtenidos en la prueba Alpha de Cronbach. Concluyé que dicho programa de
capacitacién mejorara significativamente la satisfaccién en pacientes del servicio de

consulta externa, hospital escuela aerea, Trujillo, confirmando la hipétesis.

Séanchez (2021) indago sobre “Programa de capacitacion en atencion a clientes,
en busca de mejorar la efectividad operativa del BCP”. Real Plaza, Chiclayo, 2019,
apoyado por Facultad, Ciencias Empresariales, U. Sefior de Sipan, Pimentel, su objetivo
aplicar un programa de capacitacion en atencion a clientes, en mejoras de efectividad
operativa del BCP, fue preexperimental, descriptivo; concluye que el BCP- Real Plaza
de Chiclayo es el mas importante. Este proceso de servicio representa la efectividad de
los empleados, especialmente el servicio de caja. Su indice general de insatisfaccion es
tan bajo como el 50%, del total y sienten que necesitan mejorar, especialmente en la
atencion de empleados. Luego se evalud la eficiencia operativa del personal del BCP
Real Plaza de Chiclayo y se encontrd que es 10% mala, 33% regular y 57% buena. Buen
nivel 86%.



2.2. Bases teoricas
2.2.1. Variable independiente: Capacitacion.
A) Definiciones

Segun Chiavenato (2011), es un proceso o actividad sistematica y planificada
que permite a los empleadores administrar qué tan bien y con eficacia su fuerza de

trabajo lleva a cabo las tareas asignadas.

El objetivo principal de la capacitacion y el desarrollo es anticipar el cambio y
responder de manera proactiva. Estos cambios obligan a las personas a pasar de un nivel
a otro, afectando a los empleados. Los gerentes del cambio y expertos se involucran en
la capacitacion y deben comprender las debilidades asociadas con ellos; y formas de
combatirlos. Toda persona debe ser consciente de la necesidad del cambio y las posibles

consecuencias de no hacerlo.

B) Discrepancias: Trabajador capacitado y no capacitado.

Segun Robbins y Coulter (2014), existe una discrepancia significativa al
comparar un empleado que recibe capacitacion en el trabajo desde el primer dia porque
esta realizando tareas de acuerdo con las normas y reglamentos de la empresa de menor
rango. Fracaso: para lograr esto, las organizaciones deben comparar su desempefio e

invertir en métodos que produzcan mejores resultados.

Capacitado No capacitado
¢ Creativo s Rutinario
* Buen empleo s No hay empleo
o Eficiencia v eficacia ¢ Ineficiencia
* Bienestar personal v familiar *  Vida frustrada

C) Ventajas sobre capacitacion.

Chiavenato (2011) argumenté que implementar y/o mejorar los programas de
capacitacion brindara varios beneficios a los empleados y organizaciones a largo

plazo.



Para los trabajadores: elimine el miedo a la incompetencia, aumente la confianza,
ayude en la gestion proactiva de conflictos, ayude a los trabajadores a tomar mejores
decisiones y a resolver problemas de manera efectiva, desarrolle el liderazgo y

ayude a los trabajadores a alcanzar objetivos personales.

Para las organizaciones: mantener la competitividad, aumentar la rentabilidad,
mejorar la productividad y la calidad del trabajo, crear una mejor imagen
institucional, mejorar las relaciones entre gerentes y empleados, facilitar la
comunicacion, reducir costos, minimizar los despidos y fomentar el crecimiento

personal son objetivos importantes.
D) Técnicas de capacitacion.

Robbins y Coulter (2014) comentan sobre la existencia de técnicas directas e

indirectas:
Directas:

v Clases: Son ensefianzas sistematicas, similares a las que se emplean en la
formacion superior, suelen darse dentro o fuera de la empresa.

v" Cursos Breves: relacionados a un tema en concreto.

<\

Cursos Virtuales: novedoso, efectivo y facil de aprender.

v Conferencias: Son exposiciones sobre un tema determinado; posterior a
debates.

v" Métodos de casos: brindan resultados positivos sobre ensefianza en aspectos

administrativos reales.
Indirectas:

v" Mesa redonda: utilizada en estudio de casos, problemas practicos de cada
especialidad con ciertos criterios.

v' Medios audiovisuales: producen impactos en carteles, peliculas, etc.

v Publicaciones: para el personal, siendo revistas, boletines, con el proposito

de incrementar la informacion organizacional.

E) Influyentes de la capacitacion.



Segun Fernandez & Bajac (2016), la influencia como proceso de transformar una
situacion rutinaria en un cambio dindmico impulsado por la formacion y el desarrollo;

determinando si una entidad logra sus objetivos, incluyendo el apoyo gerencial:

v" Compromiso de especialistas: La formaciéon debe implicar no s6lo a la direccion,
sino a los directivos, expertos o no. Palabras de un exitoso director: La
responsabilidad principal de la capacitacion y el desarrollo recae en los gerentes de
linea, desde el presidente hasta los niveles gerenciales mas bajos. Los profesionales

solo aportan habilidades y técnicas.

v Adelantos tecnoldgicos: La tecnologia parece ser el jugador mas importante en el
gjercicio. La tecnologia ha recorrido caminos para brindar conocimiento a

trabajadores; manteniendo el cambio continuamente, intensificandose.

v Formas de aprender: La capacitacion; desarrollo requieren conocimientos;
habilidades; sobre la competitividad cambiantes y cada vez mayor de los empleados

en todos los campos, se debe dar prioridad a la mejora continua de las habilidades.

El coaching en una organizacién busca el apoyo y la ayuda que se puede brindar
entre los compafieros de trabajo para lograr las metas de la organizacion. Sabemos que
los colaboradores tienen diferentes fortalezas y habilidades, por lo que cualquiera que
utilice métodos que sean mas efectivos que otros colaboradores intentara ensefiarles y
asi facilitar las tareas en esta area. La gestion adecuada de equipos requiere un cambio
de mentalidad para los gerentes y subordinados; los empleados deben cambiar su actitud
hacia el trabajo en equipo y valorar el trabajo en equipo en lugar del trabajo individual;
lograr este objetivo requiere fuertes habilidades de equipo y la capacidad de luchar por

la excelencia.

Cuando nos referimos a un equipo, hacemos mencion a un grupo de personas
organizadas, con funciones propias y tareas distintas, dirigido por un mentor e
idealmente aceptado por todos. Por otro lado, existen las siguientes caracteristicas que
definen el trabajo en equipo:

v’ Trabajo involucra personas e integracién de las mismas.
v El lider influye provocando buenos resultados.

v’ Laorganizacion representa a cada uno de sus colaboradores y los impulsa a crecer.
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v" Sinergia (todo, es mas, que la suma individual).

v Su lema: "uno para todos y todos para uno".

Dado que las organizaciones han cambiado con el tiempo y ahora ponen un
mayor énfasis en la velocidad y la adaptabilidad, es mas crucial que nunca administrar
y liderar equipos y grupos de manera efectiva. De acuerdo con esta definicion, podemos
afirmar que los jefes de equipo o los superiores tienen un impacto en las acciones de los

subordinados.

Cuando hablamos de liderazgo, reconocemos que es el proceso de influir en los
lideres y seguidores para lograr las metas organizacionales a través del cambio. La
influencia es el proceso mediante el cual los lideres comunican ideas, ganan aceptacién

e inspiran a los seguidores a apoyar e implementar ideas a través del cambio.

F) Proceso de Capacitacion.

1. Diagnostico de

necesidades
i . Y
2. Disefio de programa de
capacitacion.
# Y
3. Ejecucidn de las
actividades.
- -,
4. Evaluacion de
resultados
. A

Grados (2016) define este proceso como:
Diagnostico de Necesidades:
v Analisis de la entidad: Verifica la vision, mission y objetivos estratégicos.

v Analisis del talento humano: Determinan que comportamientos, aptitudes,
conocimientos y competencias son necesarias para las personas que contribuyen

a lograr los objetivos estratégicos organizacionales.
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v' Analisis estructural de cargos: Luego de examenes, requisitos y

especificaciones del cargo, determina que habilidades, destrezas y competencias
necesarias para desarrollar personas.

v Analisis de capacitacion: Evalua efectividad de programas.

Evaluacion de resultados:

v

v

Andlisis organizacional: Optimizando la imagen empresarial, clima

organizacional de atencion al cliente; relacion (jefe — empleados).

Analisis de personas: Incrementar el conocimiento, la competencia, la eficiencia

individual y grupal de los colaboradores, evitando reducciones del personal.

Analisis estructural del cargo: Incremento de produccion, de calidad y reduccién
de accidentes laborales.

Analisis de capacitacion: Recuperacion de inversiones y logro de objetos.

G) Técnicas (Ensefianza — Aprendizaje).

Abiertamente un dialogo; Pequefios grupos de discusion, Phillips, Comentarios de

lectura; interrogaciones, foros, tormenta de ideas, dramatizacion y role playing.

2.2.2. Variable dependiente: Atencion a clientes.

A) Concepto.

Segun Carrasco (2013), el papel de una empresa en la prestacion de servicio al

cliente implica entregar todos sus bienes y servicios de una manera que asegure que los

clientes estén completamente satisfechos con la atencion que reciben y la forma en que

se presentan los bienes.

Ademas, los clientes son el alma de cualquier negocio o, dicho de otro modo, la

razon de ser de toda empresa, segun el argumento de Hoffman y Bateson (2012), como

pueden ver, el cliente es lo principal de toda actividad comercial.

El servicio al cliente se ha convertido en un diferenciador crucial entre bienes y

servicios que comparten muchas de las mismas cualidades. En otras palabras, aunque
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su industria sea altamente competitiva 0 esté sujeta a imitaciones, su negocio tendra

éxito si puede diferenciarse efectivamente de la competencia.
B) Condicionantes del servicio al cliente.

Numerosos autores sostienen que, no hay dos empresas, ni dos servicios, ni dos
clientes iguales cuando se trata de servicio al cliente. Por esta razén, es mejor adherirse

a una serie de pautas tematicas. Wellington (2012) da a conocer cuatro condicionantes:

Cliente: Es importante identificar quién es cliente, consumidor y que

necesidades, preferencias tiene.

Competencia: una empresa debe estar abierta y constantemente consciente de

sus ventajas y desventajas en comparacion con los rivales.

Segmento de mercado: cada segmento de mercado exhibe un conjunto tnico de
comportamientos; por ejemplo, suponga que los consumidores representan una amplia

gama de ideologias, aspiraciones y necesidades.

Ciclo de vida del producto: Cuando un producto recién esta siendo lanzado y la

demanda se ha estabilizado, no debemos seguir ofreciendo el mismo nivel de servicio.
C) Cualidades relacionadas con clientes.

La actitud hacia el cliente es diferenciada y dirigida; por lo general, algunas
empresas ensefiardn a los asociados "habilidades de ventas" para ayudar a cerrar o
liderar la venta, mientras que otras administraran el proceso que implica persuadir al

cliente para que complete la compra, manejando un diagrama de flujo de operaciones.

Los siguientes rasgos deben ser considerados para desarrollar y promover un

buen servicio al cliente:

Confianza: solo puede brindar a sus clientes con éxito el servicio prometido en

el momento programado cuando se siente comodo y seguro.

Competencia: El grado de conocimientos y habilidades necesarios para prestar

un servicio correctamente.

Cortesia: La conducta cortés y profesional de quienes brindan servicio al cliente.
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Disponibilidad: Probabilidad de que un cliente use el servicio esta determinada

por su disponibilidad.
Accesibilidad: Acceso rapido al servicio de atencidn al cliente.

Habilidades de comunicacién: Hable con los clientes en un lenguaje sencillo y

comprensible.

D) Habilidades en la atencion al cliente.

Los elementos tangibles del servicio al cliente fueron discutidos por Villa (2014):
Vestimenta: Debe estar bien ajustada, impecable y planchada.

Manténgase limpio y preste atencion a su rostro y cabello cuando practique la

higiene personal.
Olor: Sea consciente de su olor personal.
Los empleados requieren ciertas cualidades, segun Villa (2014), entre ellas:

Debe conocer como funciona el negocio y poseer habilidades necesarias para

brindar calidad en el servicio.

Debe ser capaz de "venderse a si mismo", lo que significa que debe comercializar

su competencia, seguridad, rapidez y sensibilidad.

Debe poseer: Habilidades de trabajo en equipo, caracter empatico, honestidad,
discrecion, lealtad, entusiasmo, seguridad en si mismo y buenas habilidades de

comunicacion.

Sin embargo, enfatizamos que la habilidad principal de un socio comercial es
dominar y dominar la comunicacion verbal y no verbal al momento de reunirse con los
clientes. Muchos autores han comentado que, en la comunicaciéon oral, la informacion

se transmite a traves de palabras habladas o escritas que son verbalmente coherentes.

La voz en volumen e intensidad: Al gritar muy fuerte, cuando reducimos la

intensidad del sonido, el entorno se vuelve privado. Nunca hable demasiado alto.

Acento: debe usarse para hablar con transparencia.
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No debemos mantener el mismo tono en la conversacién; el tono dominante es

necesario en todo momento.

Uso del lenguaje: No es adecuado utilizar jerga técnica o lenguaje vulgar con los
clientes. Para usar el idioma correctamente, tenemos que ajustar el vocabulario y estar

a la altura.

Escuchar: Implica algo mas que callar y escuchar. La escucha efectiva es el medio

que crea la atmosfera de confianza entre cliente - vendedor.
Comunicacién no verbal:

Diversos autores establecen que la comunicacién no verbal o denominada lenguaje
corporal; se produce cara a cara y surge posterior a los gestos, expresando emaociones,

sentimientos. Estos cumplen funciones como:
Sustituir frases.
Reiterar lo dicho: (Ej. adios con palabras y con los gestos).

Expresion del rostro: Es conveniente que el vendedor manifiesta una sonrisa;

demostrando acuerdo y entendimiento mientras ocurre el intercambio.

Contacto ocular: Cierra o abre canales de comunicacién, dando sefales

comunicativas; la mirada directa, no insistente; favorece la comunicaciéon con clientes.

Gestos, movimientos corporales: Siendo las manos, mismas que amplian

expresando en el rostro, contribuyendo a aclarar los mensajes no tan claros.

Expresiones faciales: Es conveniente que los vendedores mantengan una sonrisa

ya que muestra acuerdo y comprension con el trueque.

Contacto visual: Una mirada puede abrir o cerrar un canal de comunicacion. Es
una sefial de comunicacion que, mirando de frente, no es molesta ni fija y puede ser un

gran apoyo en situaciones de comunicacién con los clientes.

Gestos y movimientos del cuerpo: De todas las partes del cuerpo, las manos son las
qgue mas alargan las expresiones faciales, ya que en ocasiones ayudan a aclarar

informacion verbal no tan clara.
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Postura corporal: Muestra la actitud de uno mismo y hacia el resto.
E) Errores en la atencidn al cliente.

Los errores mas frecuentes que cometen los socios comerciales en el trato con los

clientes son descritos por Léctora y Bravo (2014) de la siguiente manera:
Parece apatico: los empleados parecen desinteresados en las necesidades del cliente.

Para el cliente, es un desafio porque no escuchamos activamente, respondemos con

oraciones predeterminadas y ofrecemos una solucion no probada.

Lo transferimos a una division diferente; lo enviamos a otras divisiones para que

pudiera "encontrar la vida".
No nos adaptamos a los clientes: los clientes se sienten excluidos.
Humillamos al cliente: proyectamos una sensacion de superioridad.

El inventario es uno de los fendmenos empresariales mas interesantes, intrigantes
(Walter, 2017), el inventario es uno de los fendmenos empresariales mas interesantes,
intrigantes e incomprendidos. La raiz de esto son las diversas perspectivas sobre lo que
representa el inventario (p.2).

El inventario es la documentacion de los bienes muebles e inmuebles propiedad de
particulares, asociaciones, sociedades mercantiles o instituciones del Estado, mediante
la realizacion del inventario, descripcion y contabilidad ordenada y sistemaética de los
bienes muebles e inmuebles. Un dominio propiedad de una organizacién, empresa o
institucién (publica o privada), anotado con una lista detallada de bienes e inventario
gue posee en una ubicacién y fecha especificas. Dentro de una empresa, el inventario
incluye cantidades y descripciones de articulos existentes, cantidades unitarias, precios
unitarios, cantidades, subtotales de articulos pedidos en grupos y cantidades que ya estan
en stock; obteniendo asi una lista de activos "fisicos™ (unidades) y su valor econémico

(valor monetario de todo el activo de inventario).

Los inventarios son utilizados por industrias, empresas, agencias gubernamentales y
varias instituciones publicas y privadas para dar cuenta de los activos financieros que

son propiedad de las empresas o para describir y comentar varios objetos que se
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encuentran en los activos institucionales. La responsabilidad o custodia de la institucion
(p. €j., en el caso de un museo, un inventario de los articulos de los que el museo es
responsable) y el conocimiento del articulo o el estado del articulo (p. €j., en el caso de
un museo), la empresa compradora indica el inventario y estado del equipo al momento
de la transaccion). Entre ellos, se utilizan para conocer el estado de determinados bienes,
si se encuentran en buen estado, o si no han quedado en stock por falta de ventas, para
cambiar la produccion por otros bienes. Otra espera generalmente, si el acervo se va a
entregar a una autoridad (por ejemplo, una autoridad fiscal o, en el caso de un museo,
una autoridad responsable del patrimonio cultural o de los objetos protegidos por un
museo), se inventarian fisicamente. en el anexo, indicando hora, lugar y detalles del

inventario.
Almacén

Zapatero (2016) afirma que un almacén es un area o sala ubicada en una empresa,
suficientemente estructurada y planificada para proteger y controlar existencias y
activos fijos, debe contener las cantidades necesarias para su disponibilidad inmediata,
produccidn, transformacién o activos fijos. Inventario a la venta. Flamarique (2019)
explicd que la funcién principal de un almacén es almacenar inventario, asi como
recibir, preparar y enviar mercancias para la venta. Explico ademés que estas actividades
se basan en la conservacion, manipulacion, consolidacion y clasificacion de las cargas
de almacenamiento. Escudero (2019) se refiere a un almacén como un lugar o espacio
donde se proveen o almacenan mercancias, o en algunos casos se venden al por mayor.
Ademas, el autor menciona que el almacén se ha utilizado histéricamente, ya que
todavia hoy juega un papel muy importante. Para Fernandez (2014) las empresas pueden

ser de diferentes tipos y tamafios dependiendo del lugar de almacenamiento; siendo:

Almacén de tienda: es una sala donde se almacenan los productos de la tienda.

Stock de utiles de oficina: Son los Utiles que se guardan y utilizan en la oficina para las
tareas diarias y se utilizan de acuerdo al nimero de personas.

Biblioteca de Documentos y Acuerdos de Oficina: Es un repositorio clasificado de todos
los documentos administrativos importantes y estan organizados por categorias.
Almacén local: Es un pequefio almacén para pequefias y micro empresas o pequefas y
medianas empresas, no utiliza muchos materiales, pero se utiliza para almacenar

pequefios estantes de mercancias.
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Almacén regional: mayor espacio para recibir vehiculos y descargar toda la mercaderia

en un dia.

Civera & Pérez (2016) agregaron que las bodegas son &reas donde se controlan y
organizan las mercancias para realizar las siguientes actividades: Se consideran
funciones principales de las bodegas la entrada, proteccion, mantenimiento, monitoreo
y salida de productos. En general, un almacén es un lugar para el almacenamiento
extenso, cuidadoso y organizado de inventario. Estas ubicaciones pueden depender del
tipo de presencia que se almacene. Ademas, contiene registros e informacion sobre los

precios de productos y materias primas para la valoracion de existencias.
F) Dimensiones:

Stock de inventario

Flamarique (2018) afirma que el objetivo de gestionar un inventario es:

> Regular el tiempo del proceso de inventario hasta la llegada del cliente, evitando
asi altos costos.

» Almacenar las cantidades requeridas de acuerdo a la demanda del mercado y evitar
COStOS eXCesivos.

» Evitar que el inventario no llegue a los clientes debido a la escasez del mismo.

» Proporcionar comodidad a los clientes durante el proceso de negociacion.
Contrariamente a lo que dice Solérzano (2018), agrega que el inventario consiste
en bienes almacenados en almacenes, por lo que cuando estos bienes son materias
primas, garantiza el desarrollo de la produccion y cuando los productos estan listos
para ser enviados, se da el proceso de distribucion; el autor menciona las razones
principales para la falta de inventario: La obligacidn de entregar las mercancias en
el menor tiempo posible se imputara a la aportacion del depdsito, porque controla
el tiempo de entrega de las mercancias; comprar al por mayor reducira los costos

de envio, empaque y manejo.
Funcion del Almacén
Escudero (2019) afirma que las principales funciones de un almacen son:

v" Recibo de mercaderia: Permite ingresar la mercaderia comprada, donde la
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informacion debe ser correcta y la mercaderia debe estar en buenas condiciones.

Almacenamiento: El almacén debe ser suficiente para encontrar cada tipo de
mercancia de manera que se pueda acceder facilmente y disponer de ella de

inmediato.

Conservacion y Mantenimiento: Incluye el cuidado adecuado del articulo mientras

se encuentra almacenado.

Gestion y control de inventarios: encargado de controlar la cantidad de cada
producto durante el almacenamiento. Brenes (2014) agregd que la tendencia
moderna es acortar los volimenes de inventario para reducir costos y lograr
eficiencia, por lo que es necesario mantener un inventario minimo de mercancias,
debido a que los almacenes realizan las siguientes tareas: por ejemplo, regular el
desequilibrio de la oferta y la demanda, puede reducir costos y completar la etapa
de productividad. Zapatero (2016) argumenta que la funcion de un almacén es que
su inventario se convierta continuamente y rapidamente de entrada a salida. Para
ello se debe contar con tres factores, el depdsito debe estar en su lugar, el deposito
no debe sobrepasar su capacidad maxima de almacenamiento; no debe haber
obstrucciones a la salida, indicando que un correcto almacenamiento debe tener los

siguientes objetivos:
e Entrega oportuna y confiable.
e Reduccidn de costos de operacion, entrega y transporte.

e Uso adecuado del espacio disponible. Serrano (2014) considera el
almacenamiento como un medio para monitorear, organizar y despachar el
flujo de mercancias para realizar funciones de almacenamiento tales como
recibir, proteger, controlar y enviar mercancias; realizando las siguientes

funciones en el almacén:
v Recepcién de mercancias.
v" Proteccidn de estas mercancias.

v" Suministro de bienes.
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v" Almacenamiento.

Serrano (2014) agrega que especialmente en &reas comerciales o especializadas,
los centros de depdsito estan especialmente preparados y organizados para recibir,

almacenar, monitorear y enviar mercancias.
Método de valuacion.

De acuerdo con Cérdenas (2016), el método de valoracién es una técnica para
determinar el valor de los insumos de productividad de bienes o inventario de productos
terminados al final de un periodo, utilizando la valoracion de ultimo en entrar, primero

en salir (LIFO) y (FIFO), precio medio, fijo, etc. métodos o precios o valor de mercado.

Lopez & Gdomez (2018) explican que el método de valoracion considera el control de

entrada y salida de materias primas y costos para determinar el precio.

En resumen, el método de valoracion es un procedimiento para determinar el costo del
inventario vendido y el LIFO, FIFO costo de los bienes disponibles, costo promedio,
costo fijo o precio de mercado o método de valor que se puede utilizar de acuerdo con

las necesidades de la empresa.
Indice de Rotacion

Ayensa (2016) afirmé que la tasa de rotacion es una forma de medir la cantidad de bienes
en una empresa en un periodo de tiempo, y también es Gtil para evaluar la competitividad
y el desarrollo de la empresa y tomar las medidas necesarias. Asimismo, Lacalle (2018)
agrega que la rotacion se expresa en términos de cuantas veces se actualiza una
determinada cantidad del inventario almacenado en un determinado periodo de tiempo.

En un andlisis mas amplio, diriamos:
v" El indice correcto siempre debe ser mayor a 1.

v" Si el resultado es muy bajo (menos uno), indica que las inversiones realizadas no

son productivas y las unidades se mueven lentamente.

v Si el puntaje es alto, indica mas liquidez, siempre preste atencion al stock de
seguridad para evitar quebrar. En conclusion, el indice de rotacion mide cuantas

veces se vende y reemplaza un articulo, y al determinar la tasa de rotacion, es Util
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tomar medidas relacionadas con la comercializacion del articulo y el precio de

compra.
2.3. Definiciones conceptuales.

Actitud: Una tendencia a reaccionar ante una situacion, incluida una respuesta

particular.

Entorno: El &rea o escenario en el que los empleados interactian y realizan sus tareas

diarias.

Habilidades de comunicacién: los clientes hablan de una manera directa y

comprensible.

Capacitacion: Incrementar las capacidades conceptuales, técnicas, de recursos

humanos y operativas del personal administrativo.
Conocimiento: La capacidad para desempefar bien un puesto o cargo.

Competencia: Posibilita el desarrollo de los recursos humanos en tareas
encomendadas; conocido también como capacidades y conocimientos necesarios para

que las personas realicen tareas de manera efectiva.

Cortesia: Se refiere a una demostracion, comportamiento o situacion que muestra

amabilidad y buenos modales en las personas.

Eficiencia: utilizar los medios posibles para resolver la tarea de la mejor manera,

hacerlo bien y correctamente.
Eficacia: Efectivizar las tareas; es decir, alcanzar metas preestablecidas.

Empatia: Capacidad de ponerse en el lugar del otro y comprender mejor el

comportamiento, las acciones y los pensamientos de otra persona.
Equipo: Cualquier maquina, sistema, herramienta o dispositivo utilizado en un trabajo.

Habilidades: Conocimiento; capacidad demostrada del empleado para realizar sus

tareas.



21

Habilidades de personas: Son conscientes de la necesidad de participacion y trabajo

en equipo en los equipos que dirigen.
Tacto: Comprensidn de necesidades y expectativas de clientes.
2.4. Hipdtesis de investigacion
2.4.1. Hipdtesis general

La capacitacion del personal influye en la atencion a clientes, tiendas

Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

2.4.2. Hipdtesis especificas

El proceso de capacitacion influye en el aprendizaje del personal de atencion a

clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

La evaluacidon de resultados mejora la atencion a clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 2023.

Los beneficios de capacitacién mejoran los modales del personal de atencion a

clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

2.5. Operacionalizacion de variables.



Variables

Dimensiones

Indicadores

Variable

X1: Proceso de

capacitacion

® Diagnosticos de
necesidades.

» Disefio del progreso de
capacitacion.

* Ejecucion de la

capacitacion.

Independiente

X: Capacitacion

X2: Evaluaciones
de resultados

» Mejoramiento en la

atencion al cliente.

» Aumento de competencias.

X3: Beneficios de

la capacitacion

» Para la organizacidn.

» Para el trabajador.

o En las relaciones humanas.

Dependiente
Y: Atencidn alos

clientes

Y 2: Modales del

personal

Variables Dimensiones Indicadores
» Cortesia
Y1: Aprendizaje ® Seguridad
* Empatia
Variable ¢ No gritar

sefior, joven

gracias, por favor

» Usar palabras como:

o Usar palabras como:

Y3: Elementos

tangibles

s Ambiente
o [nstalaciones

» Equipos

22
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico.

3.1.1. Tipo de investigacion.

El estudio fue basico; y buscO la obtencion de conocimientos concretos,
mediante comprension de fendmenos, hechos que caracterizan a las variables

investigadas sobre la asociacion o relacion entre éstas. (Diaz, et al., 2013).

3.1.2. Disefio.

La presente fue no experimental, ya que no se manipularon deliberadamente las
variables de estudio; asimismo fue transversal correlacional causal; se buscé
conocer la relacion entre variables en un determinado periodo. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.3. Enfoque.

Fue cuantitativo, ya que se utilizaron aspectos numéricos para el tratamiento de
datos, tanto en los resultados; como en la prueba de hip6tesis (Mufioz, 2011, p.

23).
3.2. Poblacion, muestra.
3.2.1. Poblacion.
Representada por 50 colaboradores.

3.2.2. Muestra.

Se ha considerado el total de la poblacion 50 Trabajadores de tiendas
Autoservicios Plaza.
3.3. Técnicas de recoleccion de datos.

Se utilizé una encuesta, su instrumento fue un cuestionario aplicado para medir ambas

variables.
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Validez y Confiabilidad.

Validez: Capacitacion.

Se dio mediante un analisis factorial, utilizando el estadistico de Kaiser-
Meyer-Olkin; esfericidad de Bartlett; la que obtuvo una correlacion (0,747);

indicando estadisticamente la validez del instrumento aplicado.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion 0.747
de muestreo

Prueba de esfericidad de Aprox. 124.558
Bartlett Chi-
cuadrado
Gl 50
Sig. 0.000

Validez: Atencion al cliente.

Se dio también a través del analisis factorial, con el estadistico de Kaiser-Meyer-
Olkin; esfericidad de Bartlett, obteniendo una correlacion (0.760); indicando

estadisticamente la validez del instrumento aplicado.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion  0.760
de muestreo

Prueba de esfericidad de Aprox. 132.261
Bartlett Chi-
cuadrado
Gl 50
Sig. 0.000

Confiabilidad: Capacitacion.

Segun el Alpha de Cronbach, tuvo un valor de 0.808, indicando un grado altamente
confiable del instrumento; los mismos son altamente confiables cuando logran
puntuaciones iguales 0 mayores a 0.80.
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Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos
0.808 11

Confiabilidad: Atencion al cliente.

La confiabilidad segun Alpha de Cronbach, fue de 0.804, considerandose muy
confiables segin el andlisis; los instrumentos confiables altamente, son los que

obtienen puntajes iguales o mayores a 0,80.

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos

0.804 10

3.4. Técnicas, procesamiento de informacion.

El instrumento utilizado en el estudio fue un cuestionario que permitio recolectar datos
necesarios, ademas de utilizar estadistica descriptiva para recolectar los resultados del
estudio. Ademas, se utiliz6 SPSS Computer Systems version 24 para comparar hipotesis.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo.

Tabla 1

Capacitacién del personal en funcion a la atencion del cliente.

Atencion del cliente

Total
Excelente  Promedio  Pésimo
f % f % f % f %
Buena 10 20.0% 2 40% 0 0.0% 12 24.0%
Capacitacion Regular 4 8.0% 34 68.0% 0 0.0% 38 76.0%
Mala 0 0.0% 0 00% 0 0.0% 0 0.0%
68.0%
Atencion del cliente Excelente
B Atencion del cliente Promedio
20.0% Atencion del cliente Pesimo
8.0%
4.0%
[ |
Buena Regular Mala
Capacitacion

Figura 1. Capacitacion y atencion al cliente.

En la Tabla 1, de los 12 trabajadores de tiendas Autoservicios Plaza que consideraron la
capacitacion buena el 20% evidencia una excelente atencion al cliente y el 4% manifiesta
una atencion regular. En segundo lugar, en cuanto a los 38 trabajadores de tiendas
Autoservicios Plaza que consideraron la capacitacion regular el 8% evidencio que su
atencion es excelente y el 68% asumio que su atencion al cliente fue promedio. Esto puede
indicar que la capacitacidn no fue del todo eficaz o que los trabajadores no estan aplicando

adecuadamente los conocimientos adquiridos. Es necesario ademas de ofrecer una buena
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capacitacion, brindar mas oportunidades de desarrollo y evaluar su desempefio, mejorando

el servicio de atencion.

Tabla 2

Proceso de Capacitacién del personal en funcién a la atencidn del cliente.

Atencion del cliente
Total

Excelente Promedio Pésimo

f % f % f % f %

Proceso de capacitacion Buena 7 140% 10 20.0% O 0.0% 17 34.0%
Regular 7 140% 24 48.0% 0 0.0% 31 62.0%

Mala 0 00% 2 40% 0 00% 2 4.0%

48.0%

Atencion del cliente

Excelente
20.0% B Atencion del cliente
Promedio
14.09 14.09
Atencion del cliente Pesimo
4.0%
[ |
Buena Regular Mala

Proceso de capacitacion

Figura 2. Proceso de capacitacion y atencion a clientes.

En la Tabla 2, de los 17 trabajadores de tiendas Autoservicios Plaza que consideraron el
proceso de capacitacion buena el 14% evidencia una excelente atencion al cliente y el 20%
manifiesta una atencién promedio. En segundo lugar, en cuanto a los 31 trabajadores de
tiendas Autoservicios Plaza que consideraron el proceso de la capacitacion regular el 14%
evidencio que su atencion es excelente y el 48% asumio que su atencion al cliente fue
promedio. Esto puede indicar que, aunque del todo no estan preparados los trabajadores para
proporcionar una atencion de calidad, el proceso de capacitacion fue lo suficientemente
bueno como para mejorar la atencion al cliente; por ello, los trabajadores necesitan tener la

motivacién y el tiempo para asistir a las sesiones. Si estas condiciones no se cumplen, es
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posible que los empleados no estén preparados para proporcionar una atencion de calidad y

los resultados no sean los esperados

Tabla 3

Evaluacién; Capacitacion del personal en funcion a la atencidn del cliente.

Atencion del cliente
Total

Excelente Promedio Pésimo

f % f % f % f %

Evaluacién de resultados Buena 9 18.0% 10 20.0% 0 0.0% 19 38.0%
Regular 5 10.0% 23 46.0% 0 0.0% 28 56.0%

Mala 0 00% 3 6.0% 0 00% 3 6.0%

46.0%

Atencion del cliente

Excelente
20.0% . .
18.09 | Atenuorj del cliente
o0 Promedio
6.0% Atencion del cliente Pesimo
[]
Buena Regular Mala

Evaluacion de resultados

Figura 3. Evaluacion de Capacitacion y atencién al cliente.

La Tabla 3 muestra; que, de los 19 trabajadores, tiendas Autoservicios Plaza que
consideraron la evaluacién de capacitacion buena el 18% evidencia una excelente atencion
al cliente y el 20% manifiesta una atencion promedio. En segundo lugar, en cuanto a los 28
trabajadores de tiendas Autoservicios Plaza que consideraron el proceso de la capacitacion
regular el 10% evidencio que su atencion es excelente y el 46% asumid que su atencion al
cliente fue promedio. Por Gltimo, en el caso del total del personal que considero la evaluacion
de capacitacion pésimo el 6% desarrolla la atencion al cliente en un nivel promedio. Esto
puede indicar que el capacitador realizo un buen trabajo pero que todavia hay algunas areas
que requieren mejora, como la motivacion de los trabajadores para alcanzar niveles mas altos

de atencion al cliente.
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Tabla 4

Beneficios; Capacitacion del personal en funcidn a la atencién del cliente.

Atencion del cliente
Total

Excelente Promedio Pésimo

f % f % f % f %

Beneficios de la capacitacion Bueno 6 120% 3 6.0% 0 00% 9 18.0%
Regular 8 16.0% 33 66.0% 0 0.0% 41 82.0%
Mala 0 00% 0 0.0% 0 00% 0 0.0%

66.0%
Atencion del cliente
Excelente
B Atencion del cliente
Promedio
16.0% Atencion del cliente Pesimo
12.0%
6.0%
Bueno Regular Mala
Beneficios de la capacitacion

Figura 4. Beneficios de Capacitacion y atencion al cliente.

En la Tabla 4, se observa que, de los 9 trabajadores, tiendas Autoservicios Plaza que
consideraron los beneficios de capacitacion buena el 12% evidencia una excelente atencion
al cliente y el 6% manifiesta una atencion promedio. En segundo lugar, en cuanto a los 41
trabajadores de tiendas Autoservicios Plaza que consideraron los beneficios de la
capacitacion regular el 16% evidencio que su atencion es excelente y el 66% asumio que su
atencion al cliente fue promedio. Esto se puede argumentar que los trabajadores estan
actualmente satisfechos con la capacitacion que recibieron para mejorar su atencién al
cliente. Es importante sefialar que los trabajadores que dieron una buena calificacion a los
beneficios de capacitacién podrian verse mas beneficiados alin mas si se ofrece una

capacitacion adicional para fortalecer sus habilidades y mejorar la atencion al cliente.



4.2. Andlisis inferencial.

4.2.1. Test de Normalidad.

40

Tabla 5

Pruebas de normalidad.

30

Shaptro-Wilk
Estadistico Gl 5Sig.
Capacitacion 0.980 50 0563
Proceso de capacitacion 0.970 50 0242
Evaluacién de resultados 0.954 50 0052
Beneficios de la capacitacion 0977 50 0438
Atencion del cliente 0.964 50 0131

*_Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

B
= i
Capacitacion Proceso de Evaluacion de eneficios dela  Atencion del cliente
capacitacion resultados capacitacién

Figura 5. Comportamiento de normalidad

La Tabla 5, muestra el Test de normalidad para las variables del estudio, proceden de un

comportamiento normal, teniendo como nivel de significancia mayores a 0.05. Lo cual el

proceso inferencial que se proceso para comprobar las hipotesis fue estadistica paramétrica.
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4.2.2. Comprobacion de hipotesis.
Hipétesis general.

Ho: La capacitacion del personal no influye en la atencion a clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 2023.

Ha: La capacitacion del personal influye en la atencion a clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 2023.

Tabla 6

Pruebas de Pearson entre Capacitacién y Atencion del cliente.

Atencicn del
Capacitacion cliente

Capacitacién Correlacion 1 JT6

de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 50 50
Atencion del  Correlacidn J7e" 1
cliente de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 50 50

#*_ La correlacién es significativa en el mvel 0,01

(bilateral).
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Capacitacion

Atencion del cliente

Figura 6. Dispersion, Capacitacion y atencion del cliente.

Observando la Tabla 6, se evidencia que, la capacitacion del personal influye en la atencion

a clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023; obteniendo a través de Pearson un

valor de 0.776, clasificAndolo como positivo alto con significancia de 0.00.

Hipétesis especifica 1:

Ho: EIl proceso de capacitacion no influye en el aprendizaje del personal de atencién a

clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

Ha: El proceso de capacitacion influye en el aprendizaje del personal de atencidn a clientes,

tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.
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Tabla7

Test Pearson entre: Proceso de capacitacion y Atencion del cliente.

Proceso de  Atencidn del

capacitacidn cliente
Procesode  Correlacidn 1 A3
capacitacion  de Pearson
Sig. 0.002
(bilateral)
N 50 50
Atencion del Correlacidn 436" 1
cliente de Pearson
Sig. 0.002
(bilateral)
N 50 50
*¥* La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).
Afé @ .: ..: (-X -] i
;_3 @ .:. 2 L2 3 L]
E [=] L] = : L -
= +3$°% &
é L] = e @
e lm °
PI:H:H:_'U :l—‘ capacitacian Atencion del cliente

Figura 7. Dispersion; Proceso de capacitacion y atencion del cliente.

De lo observado en la Tabla 7, se evidencia que, el proceso de capacitacion no influye en el
aprendizaje del personal de atencion a clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023,
segun Pearson se obtuvo un 0.436, clasificandolo como positivo moderado, con significancia
de 0.00.
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Hipotesis especifica 2:

Ho: La evaluacién de resultados no mejora la atencion a clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 2023.

Ha: La evaluacion de resultados mejora la atencion a clientes, tiendas Autoservicios Plaza,
Huacho, 2023.

Tabla 8

Test de Pearson: Evaluacion de resultados y Atencion del cliente.

Evaluacion  Atencidn del

de resultados chente

Evaluacion  Correlacién 1 Aos™
de resultados de Pearson

Sig. 0.003
(bilateral)
N 50 50
Atencion del  Correlacién Aoa*™ 1
cliente de Pearson
Sig. 0.003
(bilateral)
N 50 50
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).
e oo
L] @ @ L]
= -] LT
’% e o oo o
a
§ ceeoee @00 © ©
'\g oee oo -] -]
E ee L1 1] a @ L]
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-] L]
@ @ L]
[
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Figura 8. Dispersion, Evaluacion de resultados y Atencion del cliente.

Observando la Tabla 8, se evidencia que, la evaluacion de resultados no influye en el
aprendizaje del personal de atencion a clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023,
segun Pearson se obtuvo un indicador 0.406; clasificandolo como positivo moderado; con

significancia de 0.003.
Hipétesis especifica 3:

Ho: Los beneficios de capacitacion no modifican los modales del personal de atencion a

clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

Ha: Los beneficios de capacitacion modifican los modales del personal de atencion a
clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho, 2023.

Tabla 9

Pruebas de Pearson entre Beneficios de capacitacion y atencién del cliente.

Beneficios
dela Atencion del
capacitacién cliente

Beneficios Correlacidon 1 S555%
dela de Pearson
capacitacién

S1g. 0.000

(bilateral)

N 50 50
Atencion del Correlacién 555" 1
cliente de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 50 50

*#% La correlacidn es significativa en el mvel 0,01

(bilateral).
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Figura 9. Dispersion; Beneficios de capacitacion y atencion del cliente.

De lo observado en la Tabla 9, se evidencia que, los beneficios de capacitacion modifican
significativamente los modales del personal de atencion a clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 2023; segun Pearson obteniendo un indicador 0.555; clasificindolo como

positivo moderado, con significancia 0.003.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusién.

Los hallazgos del estudio se compararon con los de otros estudios comparables,
destacando las diferencias o similitudes con las fuentes anteriores y las fuentes tedricas
citadas en este estudio, e identificando las variables objeto de estudio o sus respectivas
relaciones. Como resultado, dado que Pearson obtuvo valores de 0,776, la significancia
es de 0,00, también se puede inferir que existe un alto nivel de positividad; la
capacitacion del personal influye en la atencidn a clientes, tiendas Autoservicios Plaza,
Huacho, 2023. Adicionalmente, Cardona y Restrepo (2018) concluyeron en su estudio
que es crucial implementar métodos de mejora porque existen brechas en el servicio al
cliente. Los empleados del centro de llamadas deben recibir las técnicas, estrategias y
capacitacion necesarias para que puedan proyectar un mayor sentido de propiedad y

autoridad.

Al mismo tiempo, de acuerdo con la metodologia formulada, también se intenta
introducir algunos lineamientos que deben ser monitoreados continuamente para
mejorar los indicadores del servicio a clientes. De igual forma, Gallardo (2018)
concluyé en su estudio que, el programa de capacitacion en atencion al cliente
incremento la satisfaccién de pacientes en servicios ambulatorios en un hospital de
Trujillo, con base en los resultados obtenidos del alfa de Cronbach, y esta hipotesis fue
confirmada. De manera similar, Sanchez (2021) encontré que la efectividad del
personal, particularmente en el servicio de ventanilla, cuyos ingresos superan el 50%
del total, es el aspecto mas crucial de atencién a clientes del BCP-Real Plaza, Chiclayo;
es decir, menos del 100% necesita mejorar, particularmente la atencion de los socios de
cooperacion bancaria (0 % de socios comerciales recibieron la calificacion mala), el
33% normal y 57% buena. Después de implementar el Plan, la eficacia en agencia
aumento al 87%, que es un buen nivel. Corrobora con nuestra investigacion basandose
en nuestros resultados que en cuanto a capacitacion se realizd mediante Cronbach
(0.808); la confiabilidad de atencion al cliente. Resultados: En cuanto al proceso de
capacitacion y atencién a clientes, mediante el coeficiente Cronbach (0.804). Sobre los

resultados se obtuvo que los trabajadores no estan aplicando adecuadamente los
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conocimientos adquiridos. Es necesario ademas de ofrecer una buena capacitacion,
brindar méas oportunidades de desarrollo y evaluar su desempefio para mejorar la
atencion al cliente. Asi también que los trabajadores necesitan tener la motivacion vy el
tiempo para asistir a las sesiones. Si estas condiciones no se cumplen, es posible que los
empleados no estén preparados para proporcionar una atencion de calidad y los
resultados no sean los esperados. En cuanto a los beneficios de la capacitacion
manifestaron que podrian verse méas beneficiados ain més si se ofrece una capacitacion

adicional para fortalecer habilidades y potenciar la atencion al cliente.
CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones.

En cuanto al objetivo general se logro determinar; la capacitacion del personal influye
en la atencion a clientes, tiendas Autoservicios Plaza, Huacho 2023, dado que, mediante
Pearson, el indicador fue 0.776; clasificandolo como positivo alto, con significancia
0.00.

Respecto al primer objetivo especifico se logré determinar; el proceso de capacitacion
no influye en el aprendizaje del personal de atencion a clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 2023, a través de Pearson, obteniendo un 0.436, clasificandolo como
positivo moderado, con significancia 0.00.

En cuanto al segundo objetivo especifico se logré determinar que, la evaluacion de
resultados no influye en el aprendizaje del personal de atencion de clientes, tiendas
Autoservicio Plaza, Huacho, 2023, arrojando segin Pearson un valor 0.406;
clasificdndolo como positivo moderado, con significancia 0.003.

Sobre el tercer objetivo especifico se logrd determinar que, los beneficios de capacitacion
modifican significativamente los modales del personal de atencion de clientes, tiendas
Autoservicio Plaza, Huacho, 2023, segun Pearson arrojando un 0.555; clasificandolo

como positivo moderado, con significancia 0.003.
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6.2. Recomendaciones.

Se recomienda a la gerencia de tiendas Autoservicios Plaza desarrollar planes en
capacitacion sobre atencion a clientes, a fin de incentivar buenas practicas de atencion

personalizada y asi mejorar la satisfaccion del cliente.

Se recomienda a la gerencia actualizar los planes de capacitacion sobre atencion al cliente
con la finalidad de generar un efecto mayor sobre su desempefio laboral. Cuanto mejores
sean los beneficios educativos proporcionados a los empleados a través de programas y/o
cursos, mas podran mejorar la satisfaccion del cliente. Desde un punto de vista personal,
reconocemos que la mayoria de las empresas carecen de recursos humanos y, por lo tanto,

las empresas necesitan administrar adecuadamente su capital humano.

Se recomienda a la gerencia detectar las falencias como resultado de la evaluacién del

desempefio y afrontar mediante acciones necesarias la solucion a este problema del personal.

Se recomienda al personal de Autoservicio Plaza mantener ciertas politicas de capacitacion

como guias de estudio, aprobar y calificar cursos para aumentar la satisfaccion del cliente.
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FROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS v ABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES i
General (General (General ) )
Variable Independiente: Fue de tipo aplicada.
) L Determinar la influencia de S - .
Lacapacitacion del personal | G don del personal en 1o |2 C3PAcHacion del personal iafluyel oy p ) cprp c1ON
influye en la atencion a clientes, atencion a clistes. tiendas en la atencion a clientes, tiendas _ _
tiendas Autoservicios Plaza, o : anng | Autozervicios Plaza, Huacho, 2023. . . Disefio metodologico no
Huacho, 20237 Autozervicios Plaza, Huacho, 2023, Dimensiones:

Especificos

;El proceso de capacitacion del
personal influye en la atencidn a
clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 20237

;La evaluacion de resultados del
personal mejora en la atencidn a
clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 20237

;Los beneficios de capacitacion
modifican loz modales del
personal de atencion a clientes,
tiendas Autoservicios Plaza,
Huacho, 20237

Especificos

Determinar la influencia del proceso
de capacitacion del personal en la
atencion a clientes, tiendas
Auvtoservicios Plara, Huacho, 2023.

Determinar la contribucion de 1a
evaluacion de resultados del
personal en 1a atencidn a clientes,
tiendas Autoservicios Plaza,
Huacho, 2023,

Determinar los beneficios de
capacitacion que modifican los
modales del personal de atencidn a
clientes, tiendas Autoservicios
Plaza, Huacho, 2023.

Especificas

El proceso de capacitacion influye
en el aprendizaje del perzonal de
atencion a clientes, tiendas
Autoservicios Plaza, Huacho,
2023,

La evaloacion de resultados mejora

la atencidm a clientes_ tiendas

Autoservicios Plaza, Huacho,
2023,

Loz beneficios de capacitacion
mejoran los modales del personal de
atencion a clientes. tiendas
Autoservicios Plaza, Huacho, 2023,

Proceso de capacitacion
Evaluoacidn de resultados
Beneficios de la capacitacion

Variable Dependiente:
ATENCION A CLIENTES
Dimensiones:
Aprendizaje

Modales del personal
Elementos tangibles

experimental; Correlacional-
Transversal.

Dizefio descriptivo.

Enfoque Cuantitativo,
organizado de manera
secuencial para comprobar
ciertas suposziciones.

La poblacion estuvo

conformada de 50 trabajadores

la muestra abarco el total de la
poblacion.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion sobre la
Capacitacion v la atencion al cliente es anomimo v la informacion recaudada sera

utilizada Unicamente para fines académicos v se garantiza estricta confidencialidad.

L Por favor marque con una equis (2X) en el espacio correspondiente:

a. Geénero

Masculino

Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 afios

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afios

II. Instrucciones

En el signiente cuadro de preguntas marcar con una equis ~ X segun corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

VI: CAPACITACION

TA DA I ED D
Totalmente ; En To nte
De acuerdo | Indiferents en
de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
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Eszcala valorativa

N® Ttems
) TA|DA| I |ED|TD

Proceso de capacitacidn

01 Los directivos establecen un diagnostico de
necesidades de capacitacion.

02 Los directivos dan a conocer el programa de
capacitacion.

03 Los directivos cumplen la fecha de ejecucion de
capacitacion.

Evaluacion de resultados

04 La evaluacion de resultados permite mejor la
atenciom al cliente.

05 A través de la evaluacion de resultados conocemos

el aumento de competencias.

Beneficios de la capacitacion

06 Mediante la capacitacion conduce a rentabilidad
mas alta v a actividades mas optimas.

07 La capacitacion ayuda al personal a identificarse
con los objetivos de la organizacion.

08 La capacitacidon contribuve positivamente al
manejo de conflictos v tensiones.

09 La capacitacion elimina los temores a las
incompetencias.

10 La capacitacion mejora la comunicacion entre
grupos e mdividuos.

11 La  capacitacidbn  mejora las aptitudes

comunicativas.
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VD: ATENCION AL CLIENTE
TA DA 1 ED D
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
N° e Escala valorativa
e TA[DA] I [ED][TD

Aprendizaje
01 | Los empleados demuestran cortesia con los clientes.
02 | Segin su comportamiento el empleado le brinda

seguridad v confianza
03 | Los empleados estan capacitados para cumplir con

sus funciones.
04 | El empleado demuestra simpatia en su atencion.

Modales del personal

05

El trato recibido por parte de los empleados es el
adecuado.

06

al

El persomal de la empresa tiene modales
relacionarse con los clientes.

07

El personal utiliza términos adecuados al relacionarse
con los clientes.

Impresion por parte del cliente

08 | Los ambientes v sus empleados se encuentran
limpios v con apariencia pulcra.

09 | Las instalaciones se encuentran en buen estado.

10 | Los equipos que utilizan los empleados se encuentran

en buen estado.
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. N . Empraalic
_ Froosaan da Evahaciin de | Haoefkice dels | LAmeiia Medaler 26 R
Capschkachie . A premdizais pEr Farss Eal
capachacHe ricalmdee capachkacHie gl 2llapsk rarcapal clluacs
B 4 1
4 B Fl &
1 - 1
4 &
- T =
3 -
B
]
B
B B rJ | B
] & 4
& ] 4
B 4 & B &
=
- = =
= =
4 4
]
4 4
42 & & & & &
4 &
B B
B 1 B
4 ]
41 B & ' &
4 4
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Evihaiida | Esaafchic ds Medalar Impralin
Capeticsiia Frozas da du la Ameclin Apreadir)s dal DEF FATSh
capachaciie macalmadee capachacle dal clluncs parrapal dal elluecs
Ramular Fiojra Lar Aopra L Hupra b Praned i [T Prariedic Franed i
Ramelar LS F] Aprd L Hopula Pramediz Przmicdiz Evica ke Framed i
Eauular Fiojgra Lar Aprd L Husrea Pronied i Proniedis Prariedic Pranied &
Eamular Hiojra Lar Aprd L Hupgula Pranied i Praniedis Prariedis Franed i
Fenplar Hagra Lar 5l Higrlar Peamed iz Encalorm lemma Pramed k1
Ramular Fiojra Lar Aopra L Huwrea E nealarma Promiedis Prariedic Husrea
Ramelar RipraLa Aprd L Hopula Pramediz Przmicdiz Praredic Framed i
Rauular Fiogra Lar Aoprd L Hapra Lo Poanied i Promiedis En it by Franed &
Hears s e1d Hopula Enzalarme Encalarm Evca ko e
Eigular Hisma 1T Hipralar Pramedis Pramedis En i ke Pramed &
Ramular Ficjra Lar Ao L Huwmea Peamed i Promiediz Enica ko Pramed i
Riamelar Sl s Aprd L Hopula Pranied i En caler Meaima Franed i
Hears Huwma TS ¥ Hupala Pranied i Promiedis Praredic Pramaed i
Eamular Hiojra Lar Aprd L Hupgula I nzalarma En il En ot by Franed i
Fenplar Hagra Lar Ao L Higrlar Peamed iz Pasima Frzredic Pramed k1
Ramular Fiojra Lar Aopra L Hupra b E nealarma Promiedis Prariedic Husrea
Heers Huwma ] Hopula Encelarme Encalerm Evica ke e
Hegrs s T=¥] Hapra Lo [ En il En it by Franed &
Eamular Hiojra Lar Aprd L Hupgula Pranied i Praniedis En ot by Franed i
Fenplar Hagra Lar T=] Higrlar Peamed iz Przmiedic Enia o Pramed k1
Eauular s Aprd L Hiupra Lo I nzalarma I n st Prariedic Husrea
Ramelar Huwma S Hopula Pramediz Encalerm eaima Framed i
Rauular Fiogra Lar Aoprd L Huwrea Poanied i Pezniedi Praredic Husrea
Ramular Ficpra Lar Aopra L Hopular Peamed i Perazmedi 'esima Pramed i
Fenplar Hapra Lar [ Higra bar Peamied iz Premedi Enia o Pramed k1
Ramular Ficjra Lar Ao L Hopular Peamed i Perazmedi Praredic Pramed i
Riamelar Hijgra Lar Aprd L Hopula Pranied i Przmiedi Prariedic Franed i
Eerular Hipra Lar Ao b Hipalar Pramedis Peamedi Pezmediz Framed i
Eamular Hiojra Lar Aprd L Hupgula Pranied i Praznedi Prariedis Franed i
Fenplar Hagra Lar Ao L Higrlar Peamed iz Premedi Frzredic Pramed k1
Hears Fiojgra Lar T=¥] Husrea I nzalarma Pranizdi 2 n ot byt Husrea
Ramelar RipraLa ] Hopula Pramediz Przmicdiz Evica ke Framed i
Rauular s T=¥] Hapra Lo Poanied i En il En it by Franed &
Hears Fiojra Lar T=¥] Huwrea E nealarma Promiedis En o by Husrea
Ramelar Huwma Aprd L Hopula Pramediz Encalerm Praredic Framed i
Hears s Aprd L Husrea I nzalarma I n st Prariedic Husrea
Ramular s e1d Hopula Peaned i Encalarm Evca ko Pramned &
Eigular Hisma 1T Hipralar Pramedis E n clerris En i ke Pramed &
Ramular Ficpra Lar Aopra L Hopular Peamed i Promiediz Praredic Pramed i
Heers e FI=F Hieres I ezelaave Eucelarmie Euee ki Heres
Feaular Hepra la Sl Hepalar Peamedis Pzzmiediz renima Framed
Hegrs Hijgra Lar 1C14 Hopula [ Prmicdis En o ey Franed i
Beaelar the=ma Ao La Higrala Peamed ke Encelaric Pezmidis Pramad
Ramular Hwema Aopra L Hupra b Praned i [T Prariedic Franed i
Ramelar RipraLa A L Hopula Pramediz Przmicdiz Praredic Framed i
Feaular Hegra Lar T=¥] HigraLar Peamedis I'=zmicdic Enie ki Framed &
Hears s e1d Hopula Enzalarme Encalarm Evca ko Pramned &
Beaelar Hiprala Aopra e Higrala Peowied k2 Pezmedis Eou i ki Pramed i
H e<ra Hegra Lar T=¥] e I soelarre =z diz Enie ki HueTa
Hegrs s 1C14 Hopula Pranied i En caler Prariedic Franed i




ANEXO 4

Mala Regular Buena

Capacitacion Menos de 18 | Entre 18a 36 | Entre 37a55

Proceso de capacitacion Menos de 5 Entre5a10 | Entre11al5

Evaluacion de resultados Menos de 3 Entre 3a6 Entre 7210

Beneficios de la capacitacion | Menos de 10 | Entre 10a20 | Entre 21 a 30

Pésima Promedio Excelente

Atencioén del cliente Menos de 18 Entre 18 a 36 Entre 37 a 55
Aprendizaje Menos de 5 Entre 5a 10 Entre 11a15
Modales del personal Menos de 3 Entre3a6 Entre 7210
Impresién por parte del cliente Menos de 10 Entre 10a 20 Entre 21a 30




