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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, proponer un Plan de
Capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa,
Lambayeque 2023, el mismo que busca dar un valor agregado a los
microempresarios que desean salir adelante, y aquellos que se proponen satisfacer
las necesidades de los clientes. La metodologia aplicada fue descriptiva, con un
disefio no experimental y con un enfoque cuantitativo - propositivo. Asimismo, los
resultados se obtuvieron de la aplicacion de un cuestionario aplicado a una
poblacion de 37 clientes frecuentes, utilizando la escala de Liker para el plan de
capacitacion y calidad de atencién, siendo validado por 3 expertos, respecto a la
variable de calidad de atencion brindando una confiabilidad de 0.86
respectivamente. Obteniendo fallas en capacidad de respuesta 66% y Elementos
Tangibles 63%. Logrando concluir que la propuesta de plan de capacitacién
brindaréa buenos resultados, los colaboradores se sentirian mas seguros, trabajaran
en equipo, con una comunicacion efectiva, con la capacidad para brindar
respuestas ante diferentes tipos de cliente y aplicando el uso de tecnologia para los

ingresos de la microempresa, logrando marcar la diferencia entre la competencia.

Palabras clave: Plan de Capacitacion, calidad de atencion, cliente, usuario.



ABSTRACT

The objective of this research work was to propose a Training Plan for the quality of
attention to the clients of a microenterprise, Lambayeque 2023, the same one that
seeks to give added value to microentrepreneurs who want to get ahead, and those
who intend to meet the needs of customers. The applied methodology was
descriptive, with a non-experimental design and with a quantitative-propositive
approach. Likewise, the results were obtained from the application of a
guestionnaire applied to a population of 37 frequent customers, using the Liker scale
for the training plan and quality of care, being validated by 3 experts, regarding the
quality of care variable, providing a reliability of 0.86 respectively. Obtaining failures
in response capacity 66% and Tangible Elements 63%. Managing to conclude that
the training plan proposal will provide good results, the collaborators would feel
more secure, they will work as a team, with effective communication, with the ability
to provide answers to different types of clients and applying the use of technology

for the income of microenterprise, making the difference between the competition.

Keywords: Training Plan, attention quality, customer, user.



INTRODUCCION

El haber enfrentado la pandemia mundial de la enfermedad por coronavirus
(COVID-19), muchas personas y empresas se han reinventado provocando que el
mercado se vuelva mas competitivo y tecnoldgico, por ello los consumidores
requieren de un mejor estdndar de calidad de atencion debido a que no existe
protocolos de servicio, ocasionando quejas e incomodidad por parte de los clientes,
para ello es necesario comprender los niveles de servicio que requieren los clientes
y las capacidades de la empresa para satisfacer los diferentes perfiles de clientes.
A nivel internacional, “Dialogo Interamericano y la red Laureate International
Universities”, senala que tan solo un 10% de la PEA ha tomado algun tipo de
herramienta de capacitacién al afio, obteniendo como resultado que; en América
Latina las personas que averiguan sobre los puestos laborales o procesos de estos
mismos son pocas Yy los empresarios de Ameérica Latina manifiestan que, es mas
complicado ofrecer alguna vacante laboral (Fiszbein, 2016).

En EE.UU, “El servicio de atencion al cliente se halla en pésimas condiciones”; fue
el resultado de la encuesta ejecutada por la Universidad Estatal de Arizona. Todo
ello se obtuvo de las diferentes encuestas aplicadas en el transcurso de los afios
en los hogares que experimentan problemas de consumo; en el afio 1976 el
resultado fue de un 32%, el afio 2017 obtuvo un 56% vy la Gltima encuesta aplicada
en el afio 2020 resulté 66% es decir 10 puntos porcentuales mas que la pendltima
encuesta (Beth, 2020)

En Latinoamérica, la falta de talento en el mercado laboral sigue siendo signo de
preocupacion para las investigaciones realizadas dando como resultado; que dos
de cada cinco empleadores en América, un 42% tienen problemas para cubrir un
puesto de trabajo. Las respuestas que se obtuvo de la encuesta aplicada a los
empleadores de Latinoamérica sefialando una fuerte preocupacion sobre la
escasez de talento en Peru (68%), Brasil (61%) y México (54%). (Manpower, 2015).
En la actualidad se requiere perfeccionar la calidad de atencién para del cliente,
para ello se debe contar con un personal correctamente capacitado y que con su
atencion logre beneficios rentables a la empresa, reconocimiento de esta y que ante
diferentes dificultadas que se puedan presentar sean internas o externas se logre

salir adelante (Manpower, 2015).



En México, el representante de una agencia de marketing revel6 que; el 82% de los
clientes se desaprovechan por desgana y desatencion por parte del personal que
los atiende, ello se debe a que el equipo de trabajo no esta capacitado y desconoce
las necesidades del cliente, no respeta el tiempo de espera por parte del cliente y
no simplifica los procesos (Hatch, 2019).

Colombia, los clientes se vuelven cada vez mas severos en la calidad de atencion,
servicio o producto y deciden no regresar a comprar por acudir a la competencia;
por ello surgid en el afio 2007 la empresa Zendesk, la misma que puede cumplir
con los esquemas de calidad deseados por los clientes; marcando la diferencia y
resaltando la calidad de servicio ofreciendo una excelente atencion, presentando
tres columnas de trabajo: la nocién, la optimizacién y la innovacion. (Dinero, 2019).
Es importante que nos brinden informacion de los pilares que se deben tomar como
ejemplo a favor de las empresas para fortalecer y cubrir todos los puestos laborales,
sobretodo realizar el buen uso de la tecnologia, la misma que nos brinda los datos
necesarios para analizar a cada cliente y elaborar estrategias segun sus habitos de
compra (Dinero, 2019).

A nivel nacional en el Perud, las microempresas han reanudado sus rutinas
comerciales las mismas que consisten en formar una calidad de atencién con la
nueva vivencia después de la pandemia COVID-19, es importante concentrase en
el rendimiento laboral que determina el desarrollo de la empresa utilizando técnicas
y herramientas para capacitar al personal de manera estratégica. Solo asi se
ejecutaran los diferentes proyectos y procesos, observando y analizando los
resultados logrando mejoras o cambios que se requieran y que sean beneficiosos
(ESAN, 2019).

El brindar un servicio de calidad al cliente requiere que los colaboradores estén
comprometidos y debidamente capacitados en los procesos internos y externos.

A nivel Regional, existen muchas empresas posicionadas y que brindan productos
similares generando una competencia agresiva por su mismo posicionamiento.

En Piura, del trabajo de investigacion; “Gestion de la calidad y mejora en la
satisfaccion del usuario de una Municipalidad”, durante la investigacion revel6 que
el 40.5% reportan que la calidad de servicio es insuficiente y la atencion suficiente

e incide en los usuarios proponiendo efectuar diferentes estrategias de



reorganizacion de los colaboradores, por medio de capacitaciones periddicas y la
implementacion de la gestién de calidad (Meca, 2018).

A nivel local, en el Distrito de Lambayeque y a consecuencia de la pandemia la
COVID-19, se incrementé el comercio de productos el consumo masivo
ocasionando que emerjan negocios familiares, la reapertura de puestos laborales
en la ciudad ha generado informalidad, dejando de lado la bioseguridad de los
productos ofrecidos al consumidor. Por ello; nacié la empresa en estudio, dedicada
a la venta de diversos productos utiles para el hogar y accesorios; sin embargo,
presenta la siguiente problematica; no cuenta con personal fijo y calificado que
brinde buena calidad de servicio a los clientes, generando falta de organizacion
comunicaciéon e interaccion entre el colaborador y el empleador, retrasando la
actualizacion de estantes para exhibicién de productos nuevos, sumado a ello la
deficiencia en el trato hacia los clientes. En base esto se formuld la siguiente
pregunta ¢Puede un plan de capacitacion mejorar la calidad de atencién a los
clientes de una microempresa en Lambayeque 2023? Asimismo, se formularon
preguntas adicionales: ¢Cuéales seran las necesidades de capacitacion de los
colaboradores?, ¢Qué necesita la propuesta para ser confiable y aplicable a la
microempresa?

La investigacion realizada permitié brindar propuestas de mejoras y soluciones a la
problematica actual respecto a la capacitacion del personal, el uso de herramientas
para la calidad de atencion a los clientes, potenciar las habilidades, actitudes y
manejo de emociones en virtud de mejorar la calidad de atencion.

La presente indagacién se justific6 con un aporte cientifico, al sector empresarial
dirigido a los emprendedores, en fomentar la importancia de preparar al personal
con la finalidad de optimizar la calidad de atencién y satisfacer al cliente en sus
necesidades, constituyéndose como un aporte a la linea de investigacion.

Objetivo General fue proponer un plan de capacitacién para la calidad de atencion
a los clientes de una microempresa en Lambayeque, 2023. Obijetivos especificos;
1) Diagnosticar la calidad de atencion en la microempresa, 2) Disefiar un plan de
capacitacion para la calidad de atencion de los colaboradores de una microempresa
en Lambayeque. 3) Validar la propuesta de plan de capacitacion.

Llegando a la hipétesis de la propuesta de un plan de capacitacion para mejorar la

calidad de atencion a los clientes de una microempresa en Lambayeque.



II. MARCO TEORICO
Se ha consultado en diferentes medios webs, como son; Base de Datos EBSCO,
Scopus, SCIELO y ALICIA, el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia
e Innovacion de Acceso Abierto del Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién Tecnoldgica (CONCYTEC); asi como, repositorios de diferentes
universidades, dentro del periodo del afio 2015 al 2022, lo que permitioé obtener la
informacion referente al tema de investigacion.
A nivel internacional en Guatemala, (Francisco, 2018) en su trabajo de investigacion
habla de un estudio ejecutado a los trabajadores de operaciones de una Teneria,
sus variables de investigacion son la formacién y el desempefio laboral, las cuales
se priorizan como objetivos, determinar la relacion entre la formacion y el
desemperio laboral determinando asi la importancia de la capacitacion, el tipo de
estudio ejecutado fue cuantitativo — descriptivo, con la participacion de 36
colaboradores, concluy6 en que existe una relacion objetiva importante entre las
variables relevantes y surgié que la institucion debe brindar capacitacion para
promover el desarrollo empresarial.
En los Angeles (Alvarez, 2017), Realizar un estudio para apreciar el impacto de la
capacitacion en la productividad laboral en compafiias chilenas, donde es necesario
identificar las variables que comprueban la probabilidad de que una empresa
capacite a sus integrantes, asi como el analizar la diferencia entre la capacitacion
de las grandes empresas y las pymes. Todo ello concluyendo que hay una
diferencia entre la respuesta de productividad profesional frente a las empresas que
capacita a su personal, ante aquellas empresas que no lo hicieron, sin embargo, tal
diferencia no fue significativa.
Las empresas requieren de un personal con un excelente desempefio laboral,
obteniendo mejorar la atencién y crear una buena imagen respecto a la atencion
del cliente, originando un mayor ingreso a las arcas de la empresa. Se diferenciaria
de las otras empresas que son parte del mercado, por ello, el brindar el apoyo con
la educacién de capacitacidbn a los colaboradores genera acciones positivas
(Alvarez et. al, 2017).
Como (Sanchez, 2019), se pronuncia frente la capacidad de respuesta de los
clientes, antes y después de haber capacitado al personal, el ejecutar un programa

de capacitacion de atencion al cliente y como objetivo especifico fue conocer la



apreciacion que tienen de los clientes que realizan visitas presenciales. EI Método
realizado fue un diseflo cuasi-experimental, utilizando como herramienta de
investigacibn una encuesta y un cuestionario. La muestra se tomé a 40
trabajadores. El trabajo de investigacion concluy6 en que, para obtener rendimiento
y ganancias, se debe capacitar antes al personal. La atencion prestada a los
clientes antes del plan fue de 40% y luego de aplicar el programa se mejoré en un
60% es decir se mejoré un 20% mas de eficiencia en los colaboradores. Estos
resultados del trabajo de investigacion serviran como guia para la elaboracion de
un proyecto de capacitacion integrado y regulado con el propésito de brindar un
buen servicio, ya que este autor trabajé varios instrumentos de teorias enfocadas
en la eficiencia de servicio al cliente y la necesidad de capacitar a los colaboradores,
obteniendo un buen resultado.

(Herrera, 2015), en su trabajo de investigacion, tuvo como objetivo brindar el
servicio de perfeccion a sus consumidores disminuyendo el tiempo de espera para
adquirir su producto. El estudio realizado consider6é un tamafio de la muestra de
169 encuestados, después de realizar el analisis respectivo de datos mediante una
evaluacion a 5 afios, concluyendo que el negocio es viable debido a que genera un
VAN positivo y un TIR superior a la tasa de descuento, potenciando sus
caracteristicas posicionandose en el mercado actual, con un servicio nuevo, Unico
y diferenciador desde la comodidad del lugar donde se encontrase.

Revista Cientifica RES NON VERBA (Zea et, 2023), afirme que la satisfaccién del
cliente ha sido identificada como una extension estratégica para lograr buenos
resultados empresariales y que las organizaciones son capaces de satisfacer las
necesidades y apetito de sus compradores. Este estudio considera varios patrones
de satisfaccion del cliente globalmente significativos e intenta distinguir las variables
que lo configuran y su evolucién en el tiempo. Se concluyé que es importante
implementar un modelo de satisfaccion del cliente desde una perspectiva macro,
para comprender el desarrollo de indicadores como la satisfaccién del cliente y
usarlo para hacer comparaciones de paises e industrias, formular estandares y
crear una base para la decision corporativa — haciendo y mejorar la satisfaccion del
cliente. Los servicios entre agencias gubernamentales adoptan politicas que

aumentan la satisfaccion.



(Johnson et, 2001), en el articulo cientifico denominado de la evolucién y el futuro,
consideraron como objetivo facilitar el proceso de aprendizaje, adaptacion y mejora.
Usando como herramienta metodoldgica, la aplicacién de encuestas del Barometro
de Satisfaccion del Cliente de Noruega (NCSB), aplicando un enfoque de
satisfaccion basado en la psicologia econdmica y aceptacion durante la ultima
década, denominado satisfaccibn acumulativa. Asimismo, la finalidad de la
investigacion fue aportar el proceso de aprendizaje, acomodacion y mejora de los
varios modelos de medicion de la satisfaccion.

(Vaquez et, 2001), en el articulo cientifico de Calidad de Servicio, hace hincapié en
realizar la medida de la calidad del servicio en el comercio minorista. “Su finalidad
fue investigar el predominio de las dimensiones, el aspecto fisico, la interaccion de
los colaboradores y confiabilidad con la calidad de servicio, mediante la ejecucion
del modelo CALSUPER”. Dénde se concluye con realizar un analisis de
importancia-desempenio.

A nivel Nacional, (Rabines, 2022), realizé un estudio, con el objetivo fue ofrecer a
los empleados programas de capacitacion para mejorar la calidad del servicio al
cliente. El estudio utilizé un disefio no experimental. La muestra estuvo conformada
por 45 socios comerciales y el instrumento utilizado fue un cuestionario. Concluye
que la infraestructura de la empresa es insegura por la ineficiencia en el
funcionamiento de los equipos técnicos y de atencion.

En Lima (Unima, 2017), mostrd un trabajo de investigacion a una empresa privada,
dedicada a actividades de apoyo a la produccion de Petrdleo y Gas, para validar la
relacion entre los programas de capacitacion y el desempefio laboral,
especificamente se queria determinar la relaciones de las necesidades del
colaborador, la ejecucion de capacidades y evaluacién de la capacitacion, frente al
desempeiio laboral de la empresa, tomando como muestra a 36 colaboradores,
implementando el plan de capacitacion en un lapso de 6 meses a 1 afio, aplicando
como herramienta de investigacidbn el cuestionario, concluyendo con la
implementacion de un programa de capacitacion adecuado es esencial para el
desempeiio laboral.

(Sanchez et, 2017), Queria determinar la influencia de la capacitacion y su
desarrollo en el personal que brinda el servicio de atencién a clientes, cuya finalidad

era identificar como influye la capacitacién en los colaboradores con un contacto



directo de atencidn a los clientes, utilizando un método de enfoque cualitativo de
tipo descriptivo, con la aplicacion de 02 herramientas de capacitacion, como la
escala de medicion y desempefio a los supervisores y empleados. Concluyendo el
ejecutar capacitaciones y el desarrollo influye en el personal que brinda atencion al
publico que acude a la tienda.

A nivel local, (Peltroche, 2018), propone un esquema de formacion para el
desemperio laboral en las organizaciones inmobiliarias y de la construccion. Tiene
como finalidad desarrollar diversas actividades para incrementar en nivel de
actividad de los asociados, el método de andlisis es el inductivo y deductivo,
utilizando como herramientas los cuestionarios. La conclusién es que brindar
capacitacion técnica es fundamental para lograr los mejores empleos, acrecentar
la produccidon y mejorar los ingresos de las empresas, asi como el de los
empleadores.

(Saavedra, 2021) En su investigacion tuvo como ideal transformar estrategias de
formacion, en calidad de atencion el enfoque aplicado, fue mixto — no experimental
— predictivo, aplicando a una muestra de 651 clientes, destacando algunas
estrategias que favorecen la tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad
de respuesta, segun el método SERVUAL. Concluyendo que se debe promover una
mejor experiencia de compra de una manera encantadora y rentable.

Para poder determinar las posibles estrategias que nos permitan obtener una
atencién de calidad, primero se debe consultar bibliografias, autores o referentes
para analizar y detallar las variables con las que se trabajard y de esta manera
obtener resultados, logrando de esta manera descubrir o aplicar las variables para
el trabajo de investigacion.

(Hipdlito, 2022) Realizé una investigacion aplicada, no experimental, tomando una
muestra de 307 clientes, utilizando como instrumento el cuestionario y validado por
SPSS, demostrando que el personal tiene un nivel regular de capacitacion segun
lo apreciado por los clientes en Chimbote.

(Gamonal et, 2021) En su investigacion realizada, se ejecutd con un método
descriptivo explicativo, con una muestra de 372 hogares, obteniendo el FODA y la
aceptacion de la poblacion para aperturar el minimarket, para ello se elabor6 un
manual de perfil de trabajo con el propdsito de determinar la viabilidad de la

implementacion de este.



(Chanta, 2021) Propone un Plan de Negocio, con la finalidad de acrecentar las
ventas, con una muestra de 197961 usuarios, teniendo como desventaja la
infraestructura, por ello se optd por la reubicacién en una zona estratégica, que la
mayor poblacion de compra son las amas de casa, que la reubicacion brindaba
buen rendimiento econdmico determinado que si era viable el plan, acompafando
de la seleccion de un personal idoneo para la atencion.

(Rioja, 2021) En su trabajo propone un plan para capacitar a los microempresarios
del mercado modelo Moshoqueque, de esta manera bajar la informalidad, para ello
se tom6 como muestra 148 microempresarios, usando el cuestionario y obteniendo
como resultado que se debe llevar a cabo un plan de capacitacion para reducir la

informalidad.

El Plan de Capacitacion para (Siliceo, 2006) define como; “Actividades planificadas
e implementadas de acuerdo con las insuficiencias reales de la organizacion,
dirigidas a cambiar los conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados”,
(pag. 25). Para lograr el objetivo del trabajo de investigacion el empleador u
organizacion debe inculcar una educacion de capacitacion para asi logar el buen
desempeiio y habilidades de sus colaboradores, lograr que de manera eficiente
puedan buscar y dar solucion a las necesidades reales del cliente.

(Chiavenato, 2009), afirma que la formacion se define a menudo como preparar a
los empleados para realizar tareas especificas en el trabajo. “Hoy la capacitacion
es una forma de desarrollar las habilidades de las personas, hacerlas mas
productivas, creativas e innovadoras, ayudar a alcanzar las metas organizacionales
y ser cada vez mas valiosas. Por lo tanto, la educacién es un arranque de ganancia
porque permite que las personas contribuyan positivamente a los resultados
comerciales”. Pag. (371). De esta forma, los empleadores crean capital humano
mas responsable (Chiavenato, 2009)

Taylor, citado por (Chiavenato., 2006) desarrolla, “la gestion cientifica, la
organizacion cientifica del lugar de trabajo y la organizacion racional del trabajo”
para complementar su primera y segunda etapa. Taylor demostré6 que los
operadores aprenden a realizar tareas al observar a sus colegas en el mismo
entorno de trabajo. Asimismo, noté como se podria emplear diferentes métodos,

instrumentos y herramientas para ejecutar la misma accion laboral, ya que entre



ellos siempre un método o instrumento es mas rapido que el otro, logrando que
poco a poco se perfeccione a través de un andlisis cientifico indicando los tiempos
y aportaciones en conocimiento de los operarios.
Toda capacitacion o proceso de capacitacion debe tener un propdésito y un
fundamento cientifico que luego se va a analizar, es por ello que (Siliceo, 2006) en
base a la préactica profesional concluye con 08 propoésitos de la capacitacion y
procedimientos, los cuales son: Propdsitos: 1. Crear, ensefar, fortificar la cultura y
valores de la empresa; 2. Especificar, apoyar y fortalecer los cambios dentro de la
organizacion; 3. Realzar la calidad de la ocupacion laboral; 4. Solucionar
problemas; 5.Linea de carrera; 6. Onboarding al personal que ingresa a laborar; 7.
Actualizacién de las areas de trabajos, generando habilidad; 8. Preparacién para el
cese laboral por limite de edad u otros. Procedimientos son: 1. Determinar las
necesidades; 2. Proyeccién y afianzamiento de objetivos; 3. Precisar los
contendidos necesarios para los cursos; 4. Puntualizar la representacion vy
metodologia de la educacion; 5. Ejecutar una evaluacién; 6. Feddback continuo.
(Chiavenato, 2009) Al indicar que la formacién es un paso a paso ciclico, propone
04 etapas las cuales son: 1. Transferencia de informacién; 2. Madurar habilidades;
3. Desenvolver actitudes; 4. Ampliar conceptos. Asimismo, propone 04 procesos de
la capacitacion en: 1. El diagnéstico; 2. El disefio; 3. La implantacién; 4. La
evolucion.

Figura 1
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(Rabines., 2022) Cita a Gomez (2001) e indican los colaboradores deben estar

concentrados, para lograr el fin principal de la organizacion, es decir, el



funcionamiento de la organizacién, siendo para ello importante seguir un proceso
de capacitacién los medios para evaluar y medir los resultados del personal
capacitado. Considerando 06 dimensiones; 1. Necesidad de capacitar; 2. Analizar
la situacion; 3. Disefiar el plan de Capacitacion; 4. Validar el Plan de Capacitacion;
5. Ejecutar en Plan de Capacitacién; 6. Evaluar el Plan de Capacitacion.

Figura 2
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Taylor, citando a (Chiavenato., 2006) determina las fases para una buena
organizacion son: 1. Principio de Planeacion; 2. Principio de Preparacion; 3.
Principio de Control; 4. Principio de ejecucion.

Por lo tanto, se puede determinar que los empleadores requieren plantear el plan
de capacitar con el fin de que los colaboradores logren realizar con eficiencia,
responsabilidad y actitud un excelente desempefio laboral, logrando beneficios
para ellos y para la empresa.

(Werther et, 2008), menciona que en esta era de la globalizacion los gerentes con
la finalidad de obtener beneficios de las capacitaciones, primero deben examinar
las necesidades, la problematica y trazarse objetivos, proponer procesos con a

finalizad de optimizar todo lo aprendido por los colaboradores.
La Calidad de atencién; (Kotler et, 2006) la defini6 como; el disefio de la

organizacional de una empresa comprometida con la prestacién de un activo o

servicio que tiene como objetivo mejorar continuamente la calidad del personal
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involucrado, como procesos, productos y servicios. La calidad en el servicio y del
producto, la satisfaccion del usuario y la ganancia econémica en la empresa estan

interrelacionadas y si todo va bien, todo ira bien.

Figura 3

Calidad de atencion.
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(Duque., 2005), cita a (Parasuraman, Berry, & Zeithaml. 1985 -1988), quienes
definen a la calidad de la atencion percibida como la evaluacién general de un
cliente de su excelencia o superioridad, obtenida al comparar las expectativas de
los consumidores (lo que creen que el proveedor del servicio debe entregar) y sus
percepciones de los resultados de los servicios prestados. Tomando como
herramienta de mediciébn mas utilizada es SERVQUAL de American Schools, el
mismo que detalla 05 dimensiones como son: 1. Empatia; 2. Seguridad; 3.

Capacidad de respuesta; 4. Fiabilidad; 5. Elementos tangibles.
La revista Innovacion, sistemas y tecnologias (Conference Paper), utilizaron el

método de SERVQUAL, para medir la satisfaccion del usuario, asi como las

dimensiones de confianza, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad.
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(Aguirre, 2022) utiliz6 el método cualitativo, por medio de entrevistas y el
cuantitativo por encuestas, para conocer la satisfaccion de los usuarios
demostrando las deficiencias por el mismo clima laboral y no cuenta con un
marketing para atraccion y fidelizacion debido a la falta de estrategias.

(Orozco, 2022), el objetivo es plantear estrategias de calidad de servicio para la
fidelizacion de los clientes, con un disefio no experimental, aplicando encuestas a
173 clientes, determinando que se deben desarrollar talleres y reubicacién de los
anaqueles del minimarket, asi como la modificacion de la cartera de los productos.
(Mezones, 2020), el trabajo consistia en demostrar las caracteristicas de gestion
de calidad y atencién, para ello se tomd una muestra de 195 clientes, mediante el
instrumento de la encuesta, concluyendo que el 100% de los encuestados indican
gue los vendedores de la MYPE son excelentes profesionales en atencion.

(Feria, 2021) El objetivo es conocer las caracteristicas de gestion en la calidad de
atencion, tomando en consideracion una muestra de 44 duefios de locales, siendo
de tipo descriptiva. Donde concluye que el entregar el producto de manera eficiente,
satisface las necesidades delos clientes.

(Flores & Delgado, 2020), la finalidad de fue comprobar la validez y valor dentro del
POA, de no existir brechas al finalizar los periodos de trabajo, con el objetivo de
implantar un modelo de gestiébn de resultados en la calidad de atencién a los
usuarios, utilizando la deduccion légica y aplicando encuestas, es decir fue un
estudio no experimental, obteniendo como resultados un modelo de gestién y
mejora de la calidad de atencion.

(Boada et, 2019) la intencién es medir la efectividad y calidad como parte de la
satisfaccion de los usuarios, con el objetivo de percibir la calidad de atencion,
aplicando un estudio descriptivo, de tipo transversal, aplicando el SERVQUAL, a
una muestra de 282 clientes, concluyendo que se deben generar estrategias de
organizacion, mejorar infraestructura, insumos y equipos de salud, entre otros.
(Osarodion et, 2020), ellos tienen el objetivo de evaluar la correlacion entre
dimensiones variables, andlisis de hipermercado de Malasia; el tamafio de la
muestra es 160 consumistas, es por eso que tenemos la ventana de confianza. El
impacto es alto en comparacion con la satisfaccion, seguido de la tangibilidad,

concluyendo que existe una correlacién significativa y alucinante.
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(Vinces, 2020), presentd un problema de atencién a los clientes, con el objetivo en
comprobar la caracterizacion de la calidad de servicio, utilizando un disefio no
experimental, aplicando la encuesta a una muestra de 68 personas identificando
gue no existe compromiso por parte del colaborador y falta de trabajo en equipo.
Segun, (Duque., 2005) la herramienta de medicion més utilizada es SERVQUAL de
American Schools, citando a Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1985 -1988), el
mismo que detalla 05 dimensiones como son: 1. Empatia; 2. Seguridad; 3.
Capacidad de respuesta; 4. Fiabilidad; 5. Elementos tangibles.

Tabla 1
Herramientas de medicion SERVQUAL

DIMENSION SIGNIFICADO

Empatia Atencion personalizada hacia el cliente.

Contar con el conocimiento del servicio brindado y empatia,
Seguridad

transmitiendo carisma al cliente.
Capacidad de Atencion rapida a los clientes y contribuir con la orientacién
respuesta necesaria.
Fiabilidad Destreza para la atencion de servicio de manera adecuada
Elementos tangibles Inmuebles fisicos, equipamiento y medios de comunicacion.

Nota. Modelo SERVQUAL (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1988, p.26)
Segun (Grados et, 2016), nos comenta que para poder ver los resultados de
manera holistica es importante aplicar un Ciclo de Deming, donde podremos ver la
mejora continua y la obtener excelentes resultados.
Segun, (Vilchez & Rojas, 2020), propone un plan de capacitacion a las
microempresas por la informalidad que estas en oportunidades ocasionan.
Segun, (Martinez et, 2021), su objetivo de investigar fue ver el impacto que genera
las capacitaciones a las microempresas, donde se constituyen los colaboradores,
la institucion y el estado.
Segun, (Castafieda et, 2016), Aporta el lado tecnolégico como parte de la
implantacion e innovacion, asi como el disefiar un plan de capacitacion.
(Garcia et a., 2009) La calidad de servicio, busca compensar las necesidades de
los clientes esto se obtiene mediante un plan que ayude a resolver los problemas.
Segun (Reza et, 2006) indica que se debe conocer la real necesidad del cliente,
para poder idear estrategias y procedimientos, con el fin de mejorar los indicadores

y ver el reflejo en los ingresos, todo ello mediante la capacitacion con estrategias.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: la investigacion realizada se denomino
bésico con un enfoque cuantitativo y propositiva ya que se propondra
disefiar un Plan de Capacitacion para la Calidad de Atencion a los

clientes de una microempresa, Lambayeque.

3.1.2 Disefio de investigacion: la investigacion trabajada requirié de
disefio tipo no experimental (ya que no se manipulara de manera
premeditada), permitiendo la adaptabilidad hacia una propuesta, dichos
actos se observaron de manera natural, segun fundamentado por
(Hernandez y Mendoza, 2018. p.175.)

Figura 4
Disefio de investigacion.

Nota.

o
M = muestra
O = Observacion de las variables

T = Teorias que fundamentan
P = Plan de capacitacion

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independiente; Plan de Capacitacion

e Definicion conceptual: (Siliceo, 2006), defini6 como plan de
capacitacién a la “De acuerdo con las necesidades reales de la
organizacién se planifican y ejecutan actividades cuyo propdsito es
cambiar las instrucciones, habilidades y actitudes de los

colaboradores”.
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¢ (Burguet; Campana, 2020), en su propuesta de capacitar a un area
empresarial, concatena sus objetivos propuestos con los resultados
esperados.

¢ (Chiavenato, 2016), manifiesta que una formacion en base a
capacitaciones se aplica de manera programada ordenada, donde
los colaboradores mejoraran sus aptitudes, habilidades vy

conocimientos, todo de acuerdo a los objetivos.

e Definicion Operacional; se planted; disefiar, implementar y
ejecutar un plan de capacitacién dirigidos a los colaboradores, por
ello se tomaran en cuenta los siguientes indicadores; Necesidad de
instruccion, Conocimiento de situacion, Disefio del plan de
Capacitacion, Validar el plan de capacitacion, Ejecutar el plan de

capacitacion, Evaluar el plan de capacitacion.

¢ Indicadores; Conocimiento; Habilidades; Destrezas; Especificar
fortalezas y debilidades; Puntualizar en qué consiste el plan de
capacitacion; Presentacion la propuesta del plan de capacitacion a
los colaboradores; Ejecutar el Plan de Capacitacion hacia los
empleados; Resultados del desarrollo de la ejecucion del plan de

capacitar; Ventajas y desventajas del plan de capacitacion.

e Escala de medicién: Nominal, determinando las respuestas como:
Totalmente en desacuerdo; En desacuerdo; Indeciso; De acuerdo;

Totalmente de acuerdo
Variable Dependiente; Calidad de servicio:
e Definicion conceptual: (Kotler et, 2006), definié la Calidad de la
atencion como el disefio organizacional de una empresa que se

compromete a brindar un activo o servicio que tiene como objetivo

mejorar continuamente la calidad de sus participantes.
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e Segun, (Druker, Peter, 2015), en su libro de innovacion vy

emprendimiento, nos da una visidbn de ideas innovadoras que
fortaleceran el cambio y este se vera como una oportunidad para
lograr los objetivos, al inicio se vera como un sacrificio, pero luego

se reflejara los beneficios a la hora de los resultados.

Definicién Operacional; La calidad de atencion busca a través de
sus indicadores mejorar la calidad de atencion de los colaboradores

de la microemepresa, en base a los indicadores.

Indicadores; Empatia; Seguridad; Capacidad de respuesta,

Seguridad; Fiabilidad y Elementos tangibles.

Escala de medicion: Nominal, determinando las respuestas como:
Totalmente en desacuerdo; En desacuerdo; Indeciso; De acuerdo;

Totalmente de acuerdo

3.3. Poblacion y muestra

3.3.1

3.3.2

3.3.3

Poblacion:

El total de estudio estuvo conformada por 37 clientes frecuentes de la
microempresa en Lambayeque, la informacién se obtuvo de la base
de datos que fue proporcionada por la gerente, respecto a sus clientes

frecuentes.

Muestra:

Se consider6 una muestra de 37 clientes frecuentes, por una
poblacién conocida.

Unidad de anéalisis

01 Cliente frecuente de la microempresa en Lambayeque
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3.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos;

La Encuesta

La técnica denominada encuesta es abundantemente utilizada como tactica
de indagacién porque permite recopilar y resolver datos de manera
vertiginosa y eficientemente En el campo de la salud son muchos los
estudios que utilizan este método, tal y como muestran 294 articulos de la
base de datos Medline Express (Aten Primaria 2003; 31(8):527)

Dada la definicion en la mayoria de los estudios, las encuestas se consideran
una herramienta de investigacion para obtener informacion clara y

necesaria.

El Cuestionario

El cuestionario consignoé varias preguntas, principalmente preguntas, que
entrelazadas se transforman en un cuestionario (Méndez, 2007 P. 85 - 109).
En el trabajo de investigacion se realizara 1 cuestionario que se conformara
de 10 preguntas, respecto a la variable de la calidad de atencion.

Las alternativas que dieron respuesta al cuestionario son: Totalmente en
desacuerdo = 1; En desacuerdo = 2; Indeciso = 3; De acuerdo = 4;
Totalmente de acuerdo

Se hara uso de la escala de Likert, quién refiere a una serie de valores de
escala utilizados para encuestar las actitudes y creencias de las personas,

desarrollada por el Psicologo Rensis Likert (Question Pro, 2017)

Confiabilidad

Es una configuracion estadistica que determina la seguridad del instrumento
de la medicién de los datos, uno de los cuales es el Alfa de Cronbach, cuyos
valores confirman el tipo de confiabilidad: si son cercanos a 0 (vacio) si son
cercanos a 1 (de 0,8 a 0,99) (confiabilidad significativa) si es 1 entonces es
perfecto (Hernandez y Mendoza, 2018). En el presente trabajo de
investigacién se obtuvo como resultados de las variables 0.86, demostrando

que si es confiable.
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Validez

Es un instrumento que mide realmente las variables que pretenden calcular
(Hernandez, et al., 2014). La validez del instrumento sera determinada por
la evaluacion de expertos, quiénes certificaran su contenido para la
aplicacion de los instrumentos.

La presenta validacion fue revisada por tres expertos, siendo los resultados
de la validacion aceptables, sefialando que las preguntas del cuestionario se

ajustan a los objetivos planteados, aplicAndose asi el cuestionario.

Tabla 2
Resultado de validacién de la propuesta por expertos

_ % total de la
Contextualiza

Aplicabilidad cion Pertinencia propuesta

validada
Exp. 01 95% 92% 92% 93%
Exp. 02 98% 95% 97% 95%
Exp. 03 98% 95% 98% 97%
Total 97% 94% 95.7% 95%

Nota. La validacién fue evaluada por 03 expertos, los mismos que brindaron
un juicio solo la pertinencia de la propuesta hacia el trabajo de investigacion,
para que se sugiera a la gerente de la microempresa y pueda efectuar su
ejecucion. Obteniendo como resultado final de la validacion del Experto 01
un porcentaje de 93% a la propuesta, el Experto 02 brindo un porcentaje de
95% y finalmente el Experto 03 considerd un porcentaje de 97%, brinda un
porcentaje total por parte de los tres expertos de 95%.

3.5. Procedimientos:
Para la investigacion, en primer lugar, se platicd con la gerente de Maron
Online y se formaliz6 mediante un documento, solicitando el permiso

correspondiente para obtener la autorizacion y poder realizar el trabajo de

investigacion; una vez obtenido el visto bueno, se procedi6é a elaborar los
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cuestionarios, con la confiabilidad presentada mediante el uso de alfa de
Cronbach el mismo que sera validado por expertos en las variables
establecidas, los mismos que deberan contar con el grado académico de
magister. Se propondra que el investigador participe de un medio de
comunicacion rapido y efectivo entre el colaborador y el empleador
(WhatsApp), para el seguimiento respectivo.

En segundo lugar, después de haber aplicado los cuestionarios los
resultados de procedié a utilizar la herramienta digital SPSS22 y los

resultados se expresaron en graficos.

3.6. Método de analisis de datos:

Después de ejecutar los métodos cientificos, los resultados se represaron
en graficas de facil comprension, mediante tablas con resultados de los
procesamientos de acuerdo con cada respuesta obtenida a través de la
herramienta digital SPSS22, para posterior presentar las conclusiones de la
poblacion de estudio, corroborando la hip6tesis establecida.

3.7. Aspectos éticos

El trabajo por investigar tuvo propuso de cumplir con el cédigo de ética,
establecido en la Res. CU N° 0262-2020/UCV, con el objetivo es promover
la integridad cientifica de las investigaciones realizadas por los estudiantes
de la Universidad César Vallejo y de obtener estandares de tenacidad
cientifica, responsabilidad y honestidad, asegurando la exactitud del
conocimiento cientifico y protegiendo la integridad de los participantes de las
investigaciones y la propiedad intelectual. Es importante precisar que la

informacion obtenida es Unicamente con fines académicos.
Asimismo, respetando Res. VI N°062-2023-VI-UCV - Guia de elaboracion de
trabajos conducentes a grados vy titulos, se trabajara con las normas APA

séptima edicion.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico N°01: Diagnosticar la calidad de atencion en la
microempresa.

La microempresa en estudio se dedica a la venta de productos de primera
necesidad, con 02 afios de funcionamiento en el mercado, la misma que poco
a poco ha ido identificando, registrando a los usuarios y clientes frecuentes que
acuden a las instalaciones, lo que ha permitido que la microempresa vaya
creciendo. El plan de capacitacién, segin nos comenta la gerente general, seria
ideal para la buena atencién al cliente y cubrir las necesidades del mismo.

Figura5
Resultado del Cuadro general de la V.D - Calidad de atencion.

VD. Calidad de Atencion

03 g% o
0.8 T2% 72% T1%
T0%
07 66% g5op 67% 095 T 63% geey o 85
61%
05
05
04
0.3
02
0.1
0
FPROMELDIO
" Dimension 1: EMPATIA
1.; Considera que los colaboradores de la B1%
microempresa deben estar capacitados en
atencion al cliente?
n2 ;Ud. Considera que el personal que los B6%
atiende es amable ?
3.;Ud. confia en la informacion que brinda RS
el personal que lo atiende?
n 4 ;Ud Creeque es adecuada la BT%
apariencia de personal gue lo atiende?
L] Dimension 2: SEGURIDAD
5. i Cree Ud. Que los medios de pago 69%
tradicionales son seguras?
0 6 ;Cree Ud. Que los medios de pagosy
fransacciones digitales son seguras? Yape T0%
- Plin
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§  Dimension 3 CAPACIDAD DE
RESPUESTA
7. Ud. Considera que el personal que o 59%
afiende, cuenta con habilidades suficientes
para atendero?

m §. ;. considera que el personal brinda
prediposicion al momento de [ atencion y 66%
ayuda de manera inmediata?

» 9 ;Ud considera que el personal brinda
cortesia al momento de interactuar con los 64%
clientes?
" Dimension 4: FIABILIDAD
10. ; Ud. considera que |3 microempresa 70,
brinda los productos de acuerdo alo
ofrecido?
011, ; Ud. cree que |a empresa esta 2 [ 70
altura de sus expectativas?

n 12. De acuerdo a la calidad de atencion
que recibe, ; considera a la microempresa 2%
COMO primera opcion de compra?
13. ;Ud. considera que |a microempresa
cumple con lo que promete?

Dimension 5. ELEMENTOS TANGIBLES
14, ; Cree que a microempresa cuenta con 65%
inztalaciones que brindan seguridad?

15. ; Cree que |3 microempresa cuenta con
un mobiliario apropiado y ordenado en las 81%
instalaciones?

%

Nota. La presente figura es un compendio de el cuestionario aplicado a los clientes,
respeto a la variable dependiente, denominada calidad de atencion, donde los
resultados muestran que; el 81% de personas encuestadas manifiestan que estan
estar totalmente de acuerdo en que los colaboradores deben estar capacitados en
atencion al cliente, es por ello que se alinea a nuestro objetivo N°01 (diagnosticar
la calidad de atencion), asimismo entre el 75% al 71%, manifiestan que la
microempresa es fiable con los productos que oferta; del 70% al 66% en la
dimensién de seguridad en parte confian en los medios de pago sin dejar la lado la
preocupacion de alguna mala transaccion; el 69%, 66% y 64% es el resultado de la
dimensién de capacidad de respuesta, siendo puntos a considerar para mejorar;
del 65% al 61% en la dimensién de elemento tangibles y un 65% en la respuesta
de la dimension de empatia relacionada a que si la informacion brindada es sincera.

Al analizar los resultados se determinan las falencias a trabajar y mejorar.
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Figura 6

Resultado de las dimensiones de Calidad de Atencion.

Dimensiones de Calidad de Atencidn 72%

70% 70%
66%
63%
EMPATIA SEGURIDAD  CAPACIDAD DE FIABILIDAD ELEMENTOS
RESPUESTA TANGIBLES

Nota. Se analizaron las 5 dimensiones a trabajar en la variable dependiente,
obteniendo resultados generales, los mismos que nos permitiran mantener, mejorar
y superar expectativas, segun detalle: El 72% de los clientes estan conforme con
los productos que se ofertan y venden, el 70% indica que las transacciones y
medios de pago son confiables pero no en su totalidad, asimismo el 70% responde
a que el personal debe ser capacitado brindando una informacion clara y sincera,
las falencias notorias se muestran en la dimension de capacidad de respuesta con

un 66% y un 63% en elementos tangibles.
Es por ello que se trabajaran las falencias tomando en consideracién la metodologia

de Peter Druker, quien nos dice que; “La Capacitacion genera conocimiento, y el

conocimiento es un valor anadido” (Ver anexo N° 12)
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Objetivo especifico N°02: Disefiar un Plan de capacitacién para la calidad de

atencién de los colaboradores de una microempresa en Lambayeque

Figura 7
Resultado de la Dimension de Capacidad de Respuesta.

DIMESION 3: Capacidad de Respuesta
70%
69%
68%
67%
66%
65%
64%
63%
62%
61%

69%

66%

64%

PROMEDIO

Dimension 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
7. éUd. Considera que el personal que lo atiende, cuenta con habilidades

suficientes para atenderlo? ] o
B 8. ¢Ud. considera que el personal brinda prediposicién al momento de Ia

atencién y ayuda de manera inmediata?

9. ¢Ud. considera que el personal brinda cortesia al momento de
interactuar con los clientes?

Nota. La implementacién de un Plan de capacitaciéon se basara en mejorar las
falencias encontradas después de haber diagnosticado la problemética,
encontrando asi dificultades en la dimensién de Capacidad de respuesta, donde los
clientes manifestaron que el 69% del personal cuenta con habilidades para brindar
atencion, frente a un 66% en que el personal tiene la predisposicién de apoyar
cuando sea necesario y finalmente un 64% en que aun al personal le falta brindar

la cortesia necesaria cuando interactlia con el cliente o usuario.
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Continuando con el andlisis para la implementaciéon de un Plan de capacitacion,
dentro delas acciones por mejorar, encontramos a la dimension de Elementos

tangibles.

Figura 8
Resultado de la Dimension de Elementos Tangibles

Dismension 05: Elementos Tangibles
66% 65%
65%
64%
63%
62%

61%

61%
60%
59%

58%
PROMEDIO

B Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES
14. iCree que la microempresa cuenta con instalaciones que brindan
seguridad?

Nota. Una dimensién mas por mejorar es la de Elementos tangibles, puesto que
los clientes respondieron que un 65% apuesta por la seguridad que brindan las
instalaciones de la microempresa, pero un 61% manifiesta que el mobiliario debe

contar con orden y limpieza.
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Obijetivo especifico N°03: Validar la propuesta de plan de capacitacion.

La validacion se obtuvo del juicio emitido por expertos respecto a la calidad de

atencién y por los resultados del Alfa de Cronbach.

Tabla 3
Resultados de la Validacion de la propuesta.

% total de la

Aplicabili- Contextua Pertinen-
L _ propuesta
dad -lizacion cia _
validada
Exp. 01 95% 92% 92% 93%
Exp. 02 98% 95% 97% 95%
Exp. 03 98% 95% 98% 97%
Total 97% 94% 95.7% 95%

Nota. Como parte del resultado general de los 03 expertos que validaron la
propuesta se obtuvo una aceptacién de 95%, permitiendo asi, disefar la

propuesta del plan de capacitacion.

Figura 9
Resultado de la confiabilidad del método de Cronbach

. LIIZ_'S]

K-1 5.7

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario —g 0.86
Mimero de items del instruments ————» 15
Sumatoria de las varianzas de los items. ——»  12.055515
Yarianza total del instrumento. e 624441193

Nota. Aunado a lo mencionado lineas arriba se corrobora con la aplicacion
del método de Cronbach, obtenido como resultado un 0.86 de excelente

confiabilidad, paso a seguir para el disefio del plan de capacitacion.

25



V. DISCUSION

Lo que busca el presente trabajo de investigacion es brindarle al cliente una
calidad de atencion siendo este primordial para la microempresa, cabe
mencionar que con la capacitacion brindada a los colaboradores aunado las
destrezas, habilidades de estos mismos, logren transmitir a los clientes la
confianza necesaria para lograr la atencion de calidad, la misma que sera
retribuida con fidelizacion del cliente, asimismo se busca confiar en la tecnologia

como parte de los medios de pago actualmente.

El brindar una calidad de atencién en la microempresa es diferenciarse del resto
de la competencia, actualmente después de la pandemia muchas personas y
empresas se han reinventado, provocando que el mercado se vuelva mas
competitivo y tecnologico, por ello los consumidores requieren de un mejor

estandar de calidad de servicio.

Para ello se plantea la presente discusién en base a los objetivos descritos en el
trabajo de investigacion, siendo este:

Con respecto al Objetivo General; fue proponer un Plan de capacitacion para la
calidad de atencion de los colaboradores de una microempresa en Lambayeque,
se puede apreciar que el 81% de los clientes estan de totalmente de acuerdo en
que debe capacitar a los colaboradores en atencién al cliente (Figura N°05),
asimismo el personal debe ser cordial con los clientes y sincero con la

informacion que se brinda.

Esta informacién se corrobora en los resultados obtenidos por (Sanchez, 2019),
se pronuncia frente la capacidad de respuesta de los clientes, antes y después
de haber capacitado al personal, el ejecutar un programa de capacitaciéon de
atencion al cliente y como objetivo especifico fue conocer la apreciacién que
tienen de los clientes que realizan visitas presenciales. El Método realizado fue
un disefio cuasi-experimental, utilizando como herramienta de investigacion una
encuesta y un cuestionario. La muestra se tomé a 40 trabajadores. El trabajo de

investigacién concluyé en que, para obtener rendimiento y ganancias, se debe
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capacitar antes al personal. La atencién prestada a los clientes antes del plan
fue de 40% y luego de aplicar el programa se mejoré en un 60% es decir se
mejoré un 20% mas de eficiencia en los colaboradores. Estos resultados del
trabajo de investigacion serviran como guia para la elaboracion de un proyecto
de capacitacién integrado y regulado con el propésito de brindar un buen
servicio, ya que este autor trabajé varios instrumentos de teorias enfocadas en
la eficiencia de servicio al cliente y la necesidad de capacitar a los colaboradores,

obteniendo un buen resultado.

De igual manera (Alvarez et a., 2017) al realizar un estudio para apreciar el
impacto de la capacitacion en la productividad laboral en compafias chilenas,
donde es necesario identificar las variables que comprueban la probabilidad de
que una empresa capacite a sus integrantes, asi como el analizar la diferencia
entre la capacitacion de las grandes empresas y las pymes.

Las empresas requieren de un personal con un excelente desempefio laboral,
obteniendo mejorar la atencion y crear una buena imagen respecto a la atencién
del cliente, originando un mayor ingreso a las arcas de la empresa. Se
diferenciaria de las otras empresas que son parte del mercado, por ello, el
brindar el apoyo con la educacién de capacitacion a los colaboradores, genera

acciones positivas.

Dicho indicador dista mucho del trabajo de investigacién de Vinces (2020), en su
trabajo denominado la “Caracterizacion de calidad de servicio de las MyPes del
sector de tiendas de abarrotes”, cuyo objetivo fue determinar la caracterizacion
de Calidad de Servicio en las Mypes; haciendo uso de una metodologia de
investigacion de tipo descriptivo, con un disefio no experimental, considerando
una muestra de 68 clientes, aplicando un instrumentos de investigacion el mismo
gue fue el cuestionario, donde los usuarios concluyeron que no existe el
compromiso ni empatia por parte de los colabores, que la formalidad es
importante, la misma que se podria utilizar para la atencion de los pedidos
realizados por los clientes, resaltando que si existe la predisposicion innata por
parte de los vendedores, mas no existe un trabajo en equipo por parte de los

colaboradores. Ello coincide con nuestro indicador de empatia, en mismo que
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muestra falencias, ya que el personal cuenta con la predisposicién de apoyar,
pero no brindan la comunicacion necesaria y con cubren con la empatia
necesaria que requieren los clientes, mostrando que no hay esa interaccion

correcta entre cliente y colaborador.

Con respecto al objetivo especifico N°1, el mismo que fue Diagnosticar la calidad
de atencion en la microempresa, en la Figura N°05 se puede apreciar que un
81% de los clientes frecuentes estan de acuerdo con que el personal requiere de
capacitacion en atencién al cliente, asimismo respecto a la capacidad de
respuesta un 69% de los clientes frecuentes encuestados, respondieron que el
personal cuenta con habilidades para atencion, curiosamente un 66% respondio
gue hay la predisposicién de apoyo inmediato en caso se requiera, frente a que
el 64% contradictoriamente dice que aun al personal le falta cortesia al momento

de interactuar con los usuarios y clientes frecuentes.

Dicha informacién se asemeja a lo manifestado por Flores; Delgado (2020), que
en la revista multidisciplinar “Management by results to improve the quality of
service in public entities”, se estudié la aplicacidn de la gestion por resultados del
Distrito de Morales. San Martin, con el objetivo de evidenciar la eficiencia y
eficacia de la ejecucion de las actividades establecidas en su POA, para mejorar
la Calidad de Atencion de los usuarios de entidades publicas, utilizando para ello
la deduccién légica y como instrumento de evaluacién el cuestionario, con un
disefio no experimental — propositiva, mejorando la calidad de atencién en las
instituciones publicas, determinando en su dimensién de Seguridad de la Calidad
de atencion, que de la evaluacién a 128 usuarios que hicieron uso de los
servicios municipales, expresaron que los colaboradores no cuentan con la
confianza necesaria para brindar informacién y un 38% manifiesta que las
transacciones que realizan son irregulares, frente a un 16% que manifiesta que
la seguridad es buena. Por ello los porcentajes obtenidos son bajos, para brindar
la seguridad necesaria en los ingresos que adquieren las microempresas, siendo
los ingresos la razon del buen funcionamiento y crecimiento de la misma. Lo
citado tiene mucha influencia respecto a la falta de capacidad de respuesta por

parte de nuestro personal, por ello se debe corregir y mejorar.
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Precisamente lo mencionado tiene mucha relacion al estudio realizado por ESAN
(2019), donde manifiesta que es importante centralizase en el rendimiento
laboral el mismo que ayuda al progreso de la empresa, haciendo uso de las
técnicas y herramientas que se requieren para capacitar al personal de manera
estratégica. Solo asi se ejecutardn los diferentes proyectos y procesos,
observando y analizando los resultados, logrando mejoras o cambios que se

requieran y que sean beneficiosos.

Asimismo, en la Figura N°08, respecto a las preguntas del cuestionario
relacionadas a los elementos tangibles, el 63% de los clientes frecuentes
respondieron que si se brinda la seguridad al personal y clientes que acuden al
establecimiento, y a su vez los clientes manifiestan que el mobiliario es apropiado
pero debe estar ordenado, para la exposicion de los productos, la facilidad de
deteccion y adquisicion de los mismos; brindando una vision global y general

para la posible adquisicion de méas productos por adquirir.

Todo ello se ajusta a lo manifestado por Feria (2021), cuyo objetivo fue conocer
la gestion de calidad de atencion en tiendas comerciales de venta de ropa,
realizando una investigacion de tipo descriptiva, con un disefio no experimental.
La poblacién encuesta fue de 44 propietarios y 68 clientes, donde el 91% de los
propietarios responden que siempre se realiza un proceso, mientras el 75% de
los clientes manifiesta que la atencion debe ser inmediata, con horarios flexibles,
por ende, ambas respuestas determinan que las tiendas cumplen con las
expectativas de los colaboradores y que el servicio brindado en base a las
estrategias si es eficiente y beneficioso, en comparacion con la competencia. Tal
como se obtuvo en los resultados de las encuetas aplicadas a nuestra
microempresa, los clientes estan conforme con los productos que se venden 'y
ofertan, pero no tienen la satisfaccion completa por la atencién de los
colaboradores y la aglomeracion de productos en los mobiliarios, necesitando

gue estén ordenandos para una mayor visibilidad.
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Asimismo, en la Figura N°08, correspondiente a la pregunta si la microempresa
cuenta con instalaciones que brindan seguridad el 65% de los clientes refieren
que si, que la microempresa su cuenta con las instalaciones necesarias que
brindan seguridad en las instalaciones para el personal y clientes que acuden al
establecimiento, pero un 61% refiere que se requiere con mobiliarios apropiado
y sobre todo ordenados

Como parte del andlisis positivo al presente trabajo de investigacion, podemos
determinar que en nuestra dimension 04 de Fiabilidad, el 72% de los clientes
considera que la microempresa brinda los productos de acuerdo a lo ofrecido y
gue si se cumple con sus expectativas respecto al producto por ello la consideran

como el lugar de primera opcion de compra.

Este punto va de la mano con lo mencionado por Osarodion et a (2020), en su
trabajo de investigacion “The Relationship between Service Quality Dimensions
and Customer Satisfaction towards Hypermarket in Malaysia”, cuyo objetivo era
mediar la dimensién de calidad de servicio y satisfaccién del cliente de un
hipermercado en Malaysia, se encuestd a 160 clientes, aplicando como método
el muestreo por convivencia y analizado por el software Partial Least Squares
(PLS), Smart PLS v.3.0 para la satisfaccion y para la dimensién de calidad de
servicio se utilizd el Software SPSS v.20, resulté que las dimensiones fueron
empiricamente significativas, excepto por la garantia. Demostrando una
confiabilidad de impacto en la satisfaccion del cliente, seguida de la tangibilidad.
Dicho estudio debe reconocer que la importancia de calidad de servicio

contribuye de manera positiva.

Con respecto al objetivo especifico N°2; fue proponer un Plan de capacitacion
para la calidad de atencion de los colaboradores de una microempresa en
Lambayeque, en la Figura N°06 se puede apreciar que el 81% de los clientes
frecuentes indican, que los colaboradores cuentan con la predisposicion de
apoyar cuando esta sea necesaria y que estos mismos utilizan un lenguaje

apropiado para una buena atencion al cliente.
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Dicha informacion se puede discutir con manifestado por encuesta de Escasez
de Talento realizada por Manpower (2015), ya que lo que se busca es mejorar la
de atencion y para ello debe ir de la mano con la capacitacion de los
colaboradores, que la capacidad de respuesta de ellos sean beneficiosa para las
empresas, frente a las diferentes dificultades que se puedan presentar sean
internas o externas y poder salir satisfactorios, la falta de talento en el mercado
laboral sigue siendo preocupante, de las investigaciones realizadas los
resultados son; que dos de cada cinco empleadores en América, un 42% tienen

problemas para cubrir un puesto de trabajo.

Las respuestas que se obtuvo de la encuesta aplicada a los empleadores de
Latinoamérica, sefialando una fuerte preocupacion sobre la escasez de talento
en Peru (68%), Brasil (61%) y México (54%). Asimismo, lo expresado por Hatch
(2019), una empresa de agencia de Marketing en México manifest6é que el 82%
de los clientes se alejan por la atencién recibida por parte de los colaboradores,
ello se debe a que el personal no esta capacitado, desconoce la necesidad del
cliente, no toma en cuenta y no respeta el tiempo de espera del cliente y no
sintetiza los procesos.

Con respecto al objetivo especifico N°3; Validar la propuesta de plan de
capacitacion, (Rabines, 2022) Cita a Gbémez (2001) e indica que los
colaboradores deben estar concentrados, para lograr las metas de la institucion,
es decir las actividades de la organizacién, siendo para ello importante seguir un
proceso de capacitacion, los medios para evaluar y medir los resultados del
personal capacitado. Es por ello que se consideran 06 dimensiones; 1.
Necesidad de capacitar, 2. Analizar la situacién; 3. Disefar el plan de
Capacitacion; 4. Validar el Plan de Capacitacién; 5. Ejecutar en Plan de

Capacitacion; 6. Evaluar el Plan de Capacitacion.

Por lo tanto, se puede discutir, que todo trabajo de investigacién sea este
experimental o no, debe contar con la validez correspondiente, para la propuesta
correspondiente que ya depende del empleador en ejecutar o no y mas aun la
validez cuando se ejecutara la propuesta o prototipo.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye, que, para logar una calidad de atencion a los clientes, es
importante llevar a cabo un plan de capacitacion que incluya estrategias,
las mismas que permitan desarrollar el buen uso de las habilidades
blandas, capacidades y destrezas de los colaboradores hacia los
clientes, hacer siempre una retroalimentacion, mediante el ciclo de
Deming para lograr una satisfaccion holistica en el cliente y generar

rentabilidad para la microempresa.

2. Se puede concluir respecto al primer objetivo, que consiste en
diagnosticar la calidad de atencion de la microempresa, se concluye que
la calidad de atencién, se encuentra en camino de mejora, puesto que en
las 05 dimensiones a estudiar, de la variable dependiente de calidad de
atencion se obtuvieron porcentajes considerables por mejorar, para ello
se apoy6 del uso de un instrumentos de investigacion, en el que se
consideracion las actitud, destrezas, tecnologia y habilidades que
deberian reflejar en los colaboradores.

3. Al analizar los resultados del cuestionario realizado, se puede concluir
que el personal tiene la predisposicion de apoyar y brindar buena
atencién, de manera empirica, lo que no permite conocer las necesidades
de los clientes, por ello el segundo objetivo propuesto, que fue disefar
un plan de capacitacion, el mismo que busca mejorar las deficiencias
encontradas en las encuestas realizadas, por ello las capacitaciones se
brindaran de manera gradual, midiendo y brindado la orientacién
necesaria a los colaboradores.

4. Finalmente, nuestro tercer objetivo determina el validar nuestra
propuesta, que consiste en un plan de capacitacion, las mismas fueron
validado por tres expertos en Calidad de atencion, los mismos que
analizaron el cuestionario propuesto y concluyeron que si se ajusta a la

valorizacion integral de la propuesta indicada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

2.

Se recomienda a la gerente de la empresa tener en cuenta la propuesta
presentada, para mejorar la calidad de atencion de los colaboradores de
una microempresa en Lambayeque, seria ideal ejecutarla ya que se han
detectado las debilidades que presenta su personal y se esta a tiempo de
corregir con la finalidad de dar un valor agregado en la calidad de atencion,

para lograr la retencion de los clientes y a generar mayores ingresos.

Asimismo, se deberia llevar a cabo las capaciones relacionadas a la calidad
de atencion, el cdmo relacionarse con el cliente, la importancia de la
comunicacién, como tratar con clientes dificiles, como motivar al personal
de manera profesional, de esta manera se evaluara al personal, tomando
en consideracion sus mejoras tanto en el trato a los clientes, habilidades por
parte de los colaboradores, leguaje apropiado brindado por ellos mismos y

se mejorara la calidad de atencion a los clientes.

Se sugiere ejecutar el Plan de Capacitacién, tomando en cuenta mejorar los
indicadores establecidos en la variable de calidad de atencion, sobre todo
en aquellos indicadores que fueron evaluados con deficiencias, de esta
manera los clientes quedaran satisfechos al lograr cubrir y comprender sus
necesidades, logrando de esta manera que la microempresa sea mas

reconocida, marcando asi la diferencia con la competencia.

Por altimo, se recomienda que los expertos sigan motivando, analizando e
investigando en temas relacionados a la calidad de atencion, seguir
orientando con mas informacion y mejoras para beneficio de las

microempresa, clientes e investigadores.
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VIII.

PROPUESTA

Titulo:

“La Capacitacion genera conocimiento, y el conocimiento es un valor
afiadido”.

— Peter Drucker-

Misiéon

Somos una empresa dedicada al rubro de venta al por menor y mayor de
productos de importacion para el hogar, belleza y accesorios personales.
Llevamos a tus manos los mejores productos de tendencia, garantizando
gue sean de calidad y logren cubrir tus necesidades

Visién

Para el 2005 seremos una cadena de punto de ventas de productos
tendencia, que cubren las necesidades de sus clientes. Contamos con una
red de emprendedores que distribuyen nuestros productos y crecemos en

conjunto.

l1l. Presentacion

La presente Propuesta tiene la finalidad de concientizar y capacitar a los
colaboradores de la microempresa, para mejorar la calidad de atencién a
los clientes. Para ello se tom6 como referencia metodolégica a Peter
Drucker y la autora del presente trabajo sintetizé las capacitaciones de
acuerdo a nivel de educacion de los colaboradores, asi como la
disponibilidad de tiempo, se considerando una estructura para las
capacitaciones alineadas a los elementos de las capaciones, las mismas

gue se retroalimentaran mediante el ciclo de Deming.
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V. Conceptualizaciéon de la Propuesta

Para la presente propuesta, motivaremos y concientizaremos a los
colaboradores de la microempresa de Lambayeque y mediante el Plan de
Capacitacion, se va a mejorar la calidad de atencion, en relacion a los
objetivos que se estableceran.

V. Objetivos

5.1. Priorizar la satisfaccion de los clientes.

5.2. Concientizar que la tecnologia es un aliado en los medios de pago.

5.3. Mejorar la presentacion de los estantes.

5.4. Fortalecer las competencias de los colaboradores en equipo de
trabajo.

VI. METODOLOGIA:

El presente Plan de capacitacion tiene como principal meta lograr que el
personal cuente con las competencias necesarias para mejorar: sus
habilidades, destrezas y conocimiento; la presente propuesta contemplara
capacitaciones propuestas por la autora del trabajo de investigacion y que a
la vez sean propias de acuerdo a las falencias encontradas de manera
practica y dindmica, las mismas que se llevaran a cabo de manera mensual,

con temas relacionas a los objetivos planteados.

Se estd tomando como referencia al padre del management moderno,
(Druker, Peter, 2015), tomando en consideracion caracteristicas importantes
para estructurar un plan de capacitacion adaptable a una microempresa,
dichas caracteristicas tienen la finalizad de seguir una evaluacién, asi como
el ciclo de Deming, para poder detectar las mejoras y las falencias por

corregir.
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Figura 10
Disefio de la estructura a trabajar en cada capacitacion.
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Figura 11
Grafica de la Propuesta
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Tabla 4

Matriz de consistencia - Propositiva.

Anexo 01

FORMULACION

POBLACION Y

p ENFOQUE / TECNICAS /
PROEEtEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES e TIPO/[SSENO aeots |
Objetivo General
Proponer un Plan de
capacitacion para mejorar la UNIDAD DE ENFOQUE
Problema calidad de atencion a los clientes ANALISIS Cuantitativo
General de una microempresa en ,
Lambayeque, 2023. El  presente 01 cliente
¢,Cémo un plan rabgjo  de frecuente
de investigacion V.1 Plan ] TII?O
capacitacion Objetivos especificos pre-tende de POBLACION BaSIC(-).-
mejorara  la 1. Diagnosticar la calidad de  mejorar la Capacita- 45 clientes Propositivo  Cuestionario
calidad de atencion en la calidad de cién frecuentes
atencién a los microempresa. atencion de los )
clientes de una 2 Disefiar un plan de  clientes de una MUESTRA DISENO
capacitacion a los  Microempresa Esta constituida No

microempresa
en
Lambayeque
202372

colaboradores, en calidad de
atencion a clientes de una
microempresa en
Lambayeque.

3. Validar la propuesta de plan
de capacitacion.

en Lambayeque.

por 37 clientes
frecuentes

experimental.




Tabla b

Matriz de operacionalizacidon de variables.

Anexo 02

VARIABLE DEFINICION DEFINICION ) ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES )
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Conocimiento
Necesidad de Habilidad
Capacitar Requerimiento y
“Actividades Destrezas
plamﬂcadas € Analizar la Especificar fortalezas y
implementadas de tuacic debilidad
acuerdo con las pisefiar. situacion ebilidades
insuficiencias reales | Disefar el plan de Puntualizar en que consiste un ) )
de | L implementar vy L o Cuestionario
Plan de 0e la organizacion, I Capacitacion plan de capacitacién
.., dirigidas a cambiar €jecutar un plan .
capacitacion g . _ .. Validar el Plan de Presentar la propuesta del plan .
los  conocimientos, de capacitacion L L Nominal
habilidades y . Capacitacion de capacitacion.
. en atencion al _ o
actitudes de los Ejecutar el plan de Ejecutar el plan de capacitacion
empleados cliente

Siliceo (2006).

capacitacion

Evaluar el plan de

capacitacion

a los colaboradores

Resultados del desarrollo del
plan de capacitacion.

Ventajas y desventajas del plan

de capacitacion




Calidad de
Atencién

Define la calidad del
atenciébn  percibida
como la evaluacion
general de un cliente
de su excelencia o
superioridad,
obtenida al comparar
las expectativas de
los consumidores (lo
gue creen que el
proveedor del
servicio debe
entregar) 'y  sus
percepciones de los
resultados de los
servicios prestados.
Parasuraman, Berry,
& Zeithaml (1985-
1988)

La calidad de
atencion busca a
través de sus

indicadores
mejorar la
calidad de

atencion de los
colaboradores
de la
microempresa,
en base a los
indicadores.

Empatia

Seguridad

Capacidad de

respuesta

Fiabilidad

Elementos

tangibles

Amabilidad y
apoyo al cliente.

Nivel de seguridad en las

transacciones de pago.

Duracion de la Capacidad de

respuesta.

Tener notoriedad con los

productos

Infraestructura.

Inmobiliario.

Cuestionario

Nominal




Anexo 03. Instrumento de recoleccién de datos

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DE PLAN DE CAPACITACION

Instrucciones: Marque con una (X) la respuesta que mejor se ajuste a su opinion
sincera en cada uno de los items, marcando sélo una respuesta.

La encuesta tomara un tiempo de 12 minutos.

Totalmente en En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5

VALORACION

DESCRIPCION

1 2 3 4 5

Dimensién 1: NECESIDAD DE CAPACITACION
Indicador: Conocimiento

1. ¢ Considera importante participar de la programacion
de las capacitaciones?

2. ¢Considera que sus conocimientos cumplen con lo
requerido en su puesto laboral?

Indicador: Habilidades

3. ¢Considera que las capacitaciones activan y mejoran
las habilidades laborales?

4. ¢{Considera que es importante que el empleador
conozca de las habilidades y capacidades de su
empleador?

5. ¢Considera que cuenta con las habilidades necesarias
para brindar una buena calidad de atencién?

Indicador: Requerimiento

6. ¢Considera que los temas para la capacitar al personal,
debe ser elegidos por el dueiio de la empresa?

7. iConsidera importante que el personal de trabajo
reciba capacitaciones periddicas?

Indicador: Destrezas

8. éConsidera que logra reconocer cuando se presenta
un problema y puede decidir voluntariamente para darle
solucion?

9. i Considera que es importante trabajar en equipo y de
manera organizada?

10. iConsidera que hay afinidad entre los trabajadores y
el duefio de la empresa?




Dimensién 2: ANALIZAR LA SITUACION
Indicador: Especificar Fortalezas y debilidades

11. iConsidera que la microempresa no posee
debilidades de ningun aspecto?

12. éConsidera que la fortaleza mas importante de la
empresa es el talento humano?

Dimension 3: DISENO DEL PLAN DE CAPACITACION
Indicador: Puntualizar en que consiste un plan de capacitacion

13. iConsidera que la empresa debe seleccionar el tema
a desarrollar en el Plan de Capacitacién?

14. i Considera que el capacitador debe ser un personal
externo de la empresa?

Dimension 4: VALIDAR EL PLAN DE CAPACITACION
Indicador: Presentar la propuesta del plan de capacitacion.

15. ¢ Considera que deben participar en algin programa
gue brinde capacitaciones?

16. ¢ Considera compartir el plan de capacitacién que se
les brinde, con otros colaboradores de otros lugares?

Dimension 5: EJECUTAR EL PLAN DE CAPACITACION
Indicador: Ejecutar el plan de capacitacion a los colaboradores

17. iConsidera que el plan de capacitacién se deberia
llevar a cabo fuera del horario laboral?

Dimension 6: EVALUAR EL PLAN DE CAPACITACION
Indicador: Resultados

18. i Considera que los resultados de la capacitacién sean
publicados para todos en la microempresa?

19. iConsidera importante obtener un certificado al final
de la capacitacién brindada?

Indicador: Ventajas y desventajas

20. ¢Considera la opcidn de participar de mas
capacitaciones, relacionadas a sus habilidades y
desempeiio laboral?

iGracias por su valioso apoyo!



Anexo 04. Instrumento de recoleccién de datos
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Marque con una (x) la respuesta que mejor se ajuste a su opinién
sincera en cada uno de los items, marcando s6lo una respuesta.

La encuesta tomara un tiempo de 12 minutos.

Totalmente en En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5

VALORACION

DESCRIPCION 11213 als

Dimensién 1: EMPATIA

Indicador: Amabilidad y apoyo al cliente

1. ¢Considera que los colaboradores de la microempresa
deben estan capacitados en atencion al cliente?

2. ¢Ud. Considera que el personal que los atiende es
amable ?

3. éUd. confia en la informacidn que brinda el personal que
lo atiende?

4. ¢ Ud. Cree que es adecuada la apariencia de personal
que lo atiende?

Dimensidén 2: SEGURIDAD

Indicador: Nivel de seguridad en las transacciones de pago

5. Cree Ud. ¢Que los medios de pago tradicionales son
seguras?

6. Cree Ud. {Que los medios de pagos y transacciones
digitales son seguras? Yape - Plin

Dimension 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador: Duracion de la Capacidad de respuesta.

7. ¢éUd. Considera que el personal que lo atiende, cuenta
con habilidades suficientes para atenderlo?

8. éUd. considera que el personal brinda predisposicion al
momento de la atencidén y ayuda de manera inmediata?

9. éUd. considera que el personal brinda cortesia al
momento de interactuar con los clientes?




Dimension 4: FIABILIDAD

Indicador: Ser diferenciador de la competencia en los productos

10. ¢Ud. considera que la microempresa brinda los
productos de acuerdo a lo ofrecido?

11. ¢Ud. cree que la empresa esta a la altura de sus
expectativas?

12. De acuerdo a la calidad de atencion que recibe,
éconsidera a la microempresa como primera opcion de
compra?

13. éUd. considera que la microempresa cumple con lo que
promete?

Dimensién 5: ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador: Infraestructura.

14. iCree que la microempresa cuenta con instalaciones
que brindan seguridad?

Indicador: Inmobiliario.

15. i Cree que la microempresa cuenta con un mobiliario
apropiado y ordenado en las instalaciones?

iGracias por su valioso apoyo!




Anexo 05 — Fichas de Validacion de Expertos y Constancias de verificacion de Sunedu
iT' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa en Lambayeque

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACIKON
ENTRE LA
VARIABLE Y

LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE L&
DIMENSION Y
EL
INDICADOR

RELACION

ENTRE EL [TEM ¥

LA OPCION DE
RESPUESTA [Ver
instrumento

5l NO

1 NO

OBSERVACIONES Y0
RECOMENDACIONES

PLAN DE CAPACITACION

NECESIDAD DE CAPACITACION

Conocimiento

1. i Considera importante participar de la programacion de las
capacitaciones?

2. ;i Considera que sus conocmientos cumplen con lo requerido en su

pussio laboral?

Habilidad

3. i Considera que las capacitaciones activan y mejoran las
habilidades laborales?

4. ;i Considera que es importante que el emplesdor conozca de las
habilidades y capacidades de su empleador?

5. i Considera que cuenta con las habilidades necesarnas para brimdar
una buena calidad de atencién?

Requerimienio

6. ;i Considera que los temas para la capacitar al personal, debe ser
elegidos por el duefio de la empresa?

T. i Considera importanie que el personal de trabajo reciba
capacitaciones pericdicas?

Destrezas

B. i Considera que logra reconocer cuando se presenta un problema y
pusde decidir voluntaramente para dare solucion?

B. ;i Considera que es importante trabajar en equipo y de manera
organizada?

10. ; Considera que hay afinidad entre los trabajadores y el dusfio de
la empresa?

AMNALISIS DE LA
SITUA
C10M

Especificar
Fortalezas y
debilidades

11. ; Considera gue la microempresa no posee debilidades de ningln
aspecio?

12 ; Considera gue la fortaleza mas importante de la empresa es e
talenio humano?




e
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dé - 13, ;Considera que la empresa debe selecconar | tema a desarmollar
- Pumtualizar en e
El E que consiste un en &l Plan de Capacitacion?
'E = plan de
w ﬁ CApSCLAEon 14. ; Considera gque el capacitador debe ser un personal extemno de la
E B empresa?
3% P . 15. ,f_{_:unjf.jdera‘}que deben participar en algin programa que brimde
SSan capacitaciones?
d E propussta del .
g =< plan de
a E Capacitanon 18. ; Considera compartir & plan de capacitacion que se les brinde,
=B con otros colaboradores de otros lugares?
4 B
g ta] Ejecutar el plan
w = de capacitacion | 17. ;Considera que el plan de capacitacion se deberia llevar a cabo
E E alos fuera del horaro laboral 7
i E colaboradores
w
z-E 18. ; Considera que los resultados de |a capacitacion sean publicados
é 5 para todos en la microempresa’?
ot Resuliados _ _ _
u e 18. ; Considera importante obtener un certificado al fimal de la
g g capacitacién brindada?
E w Ventajas y 20. ;Considera la opcitn de participar de rr.urs, capacitaciones,
wo desventajas relacionadas a sus habilidades y desempeno laboral?

Grado y Nombre del Experto: Dr. Marco Antonio Valiente Lopez

Firma del experio

j"_-—f. Vi

EXPERTO EVALUADOR




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULD DE LA TESIS: Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa en Lambayeque

CRITERIOS DE EVALUACION

OESERVACNONES ¥/F0
BEOORAENDMACIONES

= ee=
[N
— Q RELACHON RELACION RELACICIN ENTRE
E = - EMTHE LA EMTEE L& RELACION EMNTRE El-llﬂ-'lm'ﬂ-h
= = ITEMS VARIABLEY | DIMENSION ¥ |  EL INDICADOR ¥ OFCION DE
— insErumanto
- = = DIMEMSION |  INDICADOR P —
| MO sl MO s [Fls s [Fls
1. iConsidera que los colaboradores de la microempresa
. . .. B X X X X
deben estan capacitados en atencion al clienta?
< 3 2. iUd. Considera que el personal gue los atiende es . « x x
= = amable ?
[ L3
m - -
E E 3. .illd. confia en la informacidn que brinda el personal . « x x
g gue lo atiende?
] 4. illd. Cree gque es adecuada la apariencia de personal
. X X X X
E gue lo atiende ¥
= = . . i
=1 - B85 5. dCree Ud. Que los medios de pago tradicionales son « » x «
= = E o | seguras?
=y = s
[ 1)
E =2 ; = &. Cree Ud. iCQwue los medios de pagos y transacciones
v i L 3 X X X X
=] = = digitales son seguras? Yape - Plin
Thd
5 a 7. illd. Considera que el personal gue lo atiende, cuenta
i g= . . X X X X
O e [ con habilidades suficientes para atenderlo?
o= LR
= Lo . R - - I
&5 w Jm ﬁ B. ild. considera que el personal brinda predisposicion al « . x «
s E H W maomento de la atencidn y ayuda de manera inmediata?
[ E w
. 5 - - .
o 'E = S.dld. considera que el personal brinda cortesia al « . x «
a momento de interactuar con los clientes?




10. ilUd. considera que la microempresa brinda los .
productos de acuerdo a lo ofrecido?
. m m 11. ild. cree gque la empresa estd a la altura de sus »
- ge expectativas?
= E o
e (= - . -
éii- 5 E 12. De acuerdo a la calidad de atencion que recibe,
i T Zconsidera a la microemprasa como primera opcidn de X
LY —
compraz
13. illd. considera que la microempresa cumple con lo »
gue promete?
i E
o g . . ) .
=) g 14 iCree que la microempresa cuenta con instalaciones »
= . -
g 'E gue brindan seguridad?
= £
g
E = 15. iCree que la microempresa cuenta con un mobiliario »
§ E apropiado v ordenado en las instalaciones?
£

Grado y Nombre del Experto: Dr. Marco Anforio Valente Lopez

el

Firma del experto : o iy
:-li' _‘J- & I

F

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa,
Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario
3. TESISTA:

Br.: Puicon Suarez Gisella Giovanna

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: EIl cuestionario se encuentra apto para el recojo de datos

(Apto para su aplicacion)

APROBADO: SI ” NO
Chiclayo, 02 de junio de 2023
h:’“ A\ k. b
b 5 ,ll, i e J‘;::g_ 'iw.;
~ —
Firma HUELLA
DNI: 17567605 N® de registro Sunedu:
Dr. Marco Antonio Valiente Lopez 0155-2023-UCV
Estadistico
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa, Lambayegue

CRITERIOS DE EVALUACION

=
[17] RELACION
= e 'EEH':FEE'E: 'Eﬁ'{"ﬂg'f_': RELACION |ENTREELITEMY | o ones vio
= = INDICADOR TEMS ENTRE EL LA OPCION DE
3 u "’"‘R'i‘: LEY D'“E'Esl_m" Y mmc:;.rnnﬂ ¥ | RESPUESTA [Ver | RECOMENDACIONES
EL ITEM instrumento
= =1 DIMENSION | INDICADOR jetallado adjunto)
5l N 51 NO 5l NO 51 NO
1. ; Considera importante participar de la programacion de las
. capacitaciones?
Conocimiento 2. ;i Considera gue sus conccimientos cumplen con ko requerido en su * ® * ®
puestio laboral?
3. iConsidera gue las capacitaciones activan y mejoran las habilidades w % p %
5 laborales?
=] - 4. ;Considera que es impartante que el empleador conozca de las
E Habilidad habilidades y capacidades de su empleador? * * * *
_E E 5. ;jConsidera que cuenta con las habilidades necesanas para brindar % % % %
o o unia buena calidad de atencion?
<L 3 G. i Considera gue los temas para la capacitar al personal, debe ser
= : - X X X X
— E elegidos por el dueno de la empresa?
3 =] Reguerimiento - - i _
o g 7. i Considera importante que el perscnal de trabajo reciba % % % %
< & capacitaciones peridgdicas?
L& ] w -
[ H B. i Considera gue logra recomocer cuando se presenta un problema y % % % %
(=] = puede decidir voluntariamente para darle solucién?
=
=T Destrezas 0. ;Considera que es importante trabajar en equipe y de manera @ % W %
i organizada?
10. ; Considera que hay afinidad enfre los frabajadores y el duefio de la % % % %
empresa’?
j 11. ; Considera que la microempresa no posee debilidades de ningdn % % % %
Hg Especificar aspecio?
) E Fortalezas y
g = debilidades 12. ; Considera que |a fortaleza mas importante de la empresa es el w % p %
z & talemto humamnc?
T




Puntualizar en
gue consiste un
plan de
Capacitacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

13. i Considera gue la empresa debe seleccionar el tema a desarmollar en
&l Plan de Capacitacion?

14. ; Considera que el capacitador debe ser un personal extermna de la
empresa’?

VALIDAR EL PLAN | DISENG DEL PLAN
DE CAPACITACION | DE CAPACITACION

Presentar la
propuesta del
plan de
capacitacion

15. ; Considera que deben participar en algin programa que brinde
capacitaciones?

16. ; Considera compartir el plan de capacitacion gue se les brinde, con
ofros colaboradores de otres lugares?

EJECUTAR EL

PLAN

DE
CAPACITACION

Ejecutar &l plan
de capacitacion
a los
colaboradores

17. ;Considera que el plan de capacitacion se deberia llevar a cabo fuera
del horaro laboral?

EVALUAR EL PLAN

DE CAPACITACION

18. ; Considera que los resultados de la capacitacion sean publicados
para fodos en la microempresa?

Resultados
19, ; Considera importante abtener un cerificado al final de la
capacitacion brindada?

Ventajas y 20. ; Considera la opcidn de participar de mas capacitaciones,

desventajas

relacionadas a sus habilidades y desempeno laboral?

Grado y Nombre del Experto

: Dr. Yosip Ibrahin Mejia Diaz

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULD DE L& TESIS: Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa en Lambayeque

CRITERIOS DE EVALUACION

OFSERVACNNES Y0
BECOAMENDACIONES

= e=
E g % RELACHON RELACHON “E'E-L"‘::m""' TE“L;RE
= . EMTRE LA EMTRE L& RELACIGN ENTRE TER
E = ITEMS VARIABLEY | DIMENSIONY | ELINDICADOR ¥ OPCION DE
= inserumanto
- = = DIMEMSION | INDICADOR P —
sl MO sl s} 51 MO sl MO
1. iConsidera que los colaboradores de la microempresa
- . i . X X X x
deben estan capacitados en atencion al cliente?
o = 2. ild. Considera que el personal gue los atiende es . . « x
E = amable 7
" » -
E E 3. ilUd. confia en la informacion que brinda el personal » » « "
g gue lo atiende?
] 4, iUd. Cree gue es adecuada |z apariencia de personal » » . «
E gue lo atiende?
= = o ) . -
< - =5 5. iCree Ud. Que los medios de pago tradicionales son » » « «
= = E d | seguras?
(] = = 5
[ 1]
E = ; = &. Cree Ud. iCQue los medios de pagos vy transacciones » » . .
L] = m .. .
= - digitales son seguras? Yape - Plin
=
5 o 7. ilUd. Considera que el personal gue lo atiende, cuenta
w o . - X X ¥ x
O o B con habilidades suficientes para atenderlo?
o = L
5 % u ﬁ B. ilUd. considera que el personal brinda predisposiciaon al » » « "
7 E 'E i momento de la atencion y ayuda de manera inmediata?
&= G - - B
fh 'E = S ild. considera que el personal brinda cortesia al » » « "
a momento de interactuar con los dientes?




10, éild. considera que la microempresa brinda los .
productos de acuerdo a lo ofrecido?
. m 11. iUd. cree gue la empresa esta a la altura de sus .
= &8 | expectativas?
=] E ]
= (=3 - . .
éii- 5 E 12 De acuerdo a la calidad de atencion qgue recibe,
= E m iconsidera a la microemprasa como primera opcion de X
compra®
13, iUd. considera que la microempresa cumple con lo x
gue promete?
A
i g
&@ E 14, iCree que la microempresa cuenta con instalaciones .
E 'E gue brindan seguridad?
= E
g
E 15. iCree que la microemipresa cuenta con un mobiliario .
§ apropiado v ordenado en las instalaciones?
Grado y Nombre del Experto: Dr. Yosip [brahin Mejia Diaz
Firma del experto :
o

EXPERTO EVALUADOR



ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa,
Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario
3. TESISTA:
Br_ Puicon Suarez Gisella Giovanna
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: EIl cuestionario se encuentra apto para el recojo de datos

APROBADO: SI NO
X
Chiclayo, 03 de junio de 2023
17632352 HUELLA
Dr. Mejia Diaz Yosip lbrahin N* de registro Sunedu: 0612-2022-UCV
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULD DE LA TESIS: Flan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa en Lambayeque

CRITERIOS DE EVALUACIKIN

w 5 RELACION | RELACION RELACION
RELACIOH ENTRE EL ITEM ¥
E g INDICADOR iTEMS EMTRE LS | joiTRE LA ENTREEL | LAOPCIONDE | OBSERVALIONES viO
= g ""'“'HJEELE ¥ D'“E'ESL'C'“ ¥ | inDicaDoR ¥ | RESPUESTA (ver | RECOMENDACIONES
= = DIMENSION | INDICADOR EL ITEM mt'ﬂ'.‘f':;‘ﬂ’“;‘mll I
5l M 51 HO 51 N 5l N
1. ; Considera importante participar de |a programacion de las
. capacitaciones?
Conocimiento 2. ;i Considera que sus conocimientos cumplen con lo requendo en su * * x x
puestc laboral?
3. i Considera que las capacitaciones activan y mejoran las habilidades
5 laborales? 8 * 5 5
(4] - 4. ; Considera gue es importante que el empleador conozea de las
E Habilidad habilidades y capacidades de su empleador? x X ¥ x
_E E 5. ;Considera gue cuenta con las habiidades necesarias para brindar « x X x
o o una buena calidad de atencion?
= E 6. ; Considera gue los temas para la capacitar al personal, debe ser
E E elegidos por el duefio de la empresa? x x x x
o Reguernments ’ - B B
E E 7. i Considera mpor@ante gque & personal de trabajo reciba % % x x
3 g capacitaciones periodicas?
L [T B. ; Considera gue logra reconocer cuando se presenta un problema y « X X x
0 ﬂ puede decidir voluntariaments para darle sclucion?
g Diestrezas 8. ; Considera gue es importante traba@r en eguipo y de manera x x x x
= organizada?
10. ;Considera gue hay afinidad entre los tabajadores y el dueno de la x x x x
empresa’
3 11. ;Considera gue la microempresa no posee debilidades de ningdn
® x x x
iy} Especificar aspectn?
wg Fortalezas y
E debiidades 12. ;Considera gue la fortaleza mas importants de la empresa es &
talento humano? . * * *
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PLAN

CAPACITACION

EJECUTAR EL

35
E . 13. ;Considera gue |la empresa debe seleccionar el tema a desamollar en
Puntualizar en = o
EI E glue : ista un el Plan de Capacitacion?
2 ance |
E 3 capaciacion 14. ; Considera gue el capacitador debe ser un personal extemo de la
- empresa’
=
3‘? 15. i Considera gque deben participar en algin programa que brinde
; E Presentar |a capacitaciones?
propuesta del
£ |pance
o capaciacion 16. ; Considera compartir el plan de capacitacion que s& les brinde. con
= H otros. colaboadores de ofros lugares?
Ejecutar &l plan

de capacitacion
alos
colaboradores

17. ; Considera gue el plan de capacitacion se deberia Bevar a cabo fuera
del horario |aboral?

EVALUAR EL PLAN

DE CAPAGITACKIN

18. ;Considera que los resultados de la capacitacion sean publicados
para todos en la microempresa?

Resultados
18. ;Considera importante cbiener un certificado al final de la
capacitacion brindada?
entajas y 20. ; Considera la opcion de participar de mas capacitaciones,
desveniajas relacionadas a sus habilidades y desempenio laboral?

Grado y Nombre del Experto: MBA. Gelen Nonoy Alberca Guermero

Firma del experio : 1 ri.

EXPERTO EVALUADOR

WVALLEID




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULD DE LA TESIS: Plan de capacitacion para la calidad de atencidn a los clientes de una micreempresa en Lambayegue

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACNONES ¥/ O

- - RECOMENDACTONES
E i=] % RELACION RELACION “EI'E-L"‘I'-"':""" onRE
& . EMTRE LA EMTRE LA EELACHIN ENTRE TER
E = ITEMS VARIABLE ¥ | DIMENSION Y |  EL INDICADOR ¥ ORCIGN DE
-ﬂ: E E L EL EL ITEMA RESPLIESTA (ver
= = = DIMEMSION | INDICADOR natrumanty
a _ detallado adjunio)
sl i sl MO s NO sl MO
1. iConsidera que los colaboradores de la microempresa « , . .
deben estdan capacitados en atencion al cliente?
< = 2. illd. Considera gue el personal gue los atiende es
B 4 - X x X X
= = amakble -
[ - -
E E 3. illd. confia en la informacion que brinda el personal . . x x
g gue lo atiende¥
] 4 ild. Cree gque es adecuada la apariencia de personal
) X x X X
& gue lo atiende?
= o i . . -
=1 - 85 5. iCree Ud. Que los medios de pago tradicionales son » . « x
= = '% o | seguras?
al| 5 - &
[ 1}
= = % = &. Cree Ud. iQue los medios de pagos vy transacciones
e m L ) X x X X
g = = digitales son seguras? Yape - Flin
=
S i 7. ild. Considera que el personal gue lo atiende, cuenta
L g= - - X X x x
O o 3 con habilidades suficientes para atenderlo?
o = L
= g m % B. illd. considera que el personal brinda predisposicion al . . x x
7 E 'E i momento de la atencién v ayuda de manera inmediatar
o | 5w - - -
b 'E = 8. illd. considera que el personal brinda cortesia al . . x x
a momento de interactuar con los dientes?




10. iUd. considera que la microempresa brinda los . «
productos de acuerdo a lo ofrecido?
.  m 11. ild. cree que la empresa estd 2 |a altura de sus » "
T &5 | expectativas?
= E o
= [=8 - .r .
éii- 5 E 12 De acuerdo a la calidad de atencion gue recibe,
™ I iconsidera a la microemprasa como primera opcion de X K
compra?
13. ild. considera que la microempresa cumple con lo . %
gue promete?
A
m 5
=] . - .
& E 14, iCree que la microemprasa cuenta con instalaciones » »
g 'E gue brindan seguridad?
= E
2
E 15. iCree gue la microempresa cuenta con un mobiliario . »
é apropiado v ordenado en las instalaciones?
Grado y Nombre del Experto: MBA. Gelen Nonoy Alberca Guerrero
Firma del experto : rdl 0

[ ': |."'|-!'! JLED.- Sant ]f_,-f"!
- . 1 [

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los clientes de una microempresa,

Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario
J. TESISTA:

Br.: Puicon Suarez Gisella Giovanna
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: El cuestionario se encuentra apto para el recojo de datos

APROBADO: SI

NO

Chiclayo, 02 de junio de 2023

41198288
MBA. Gelen Nonoy Alberca Guerrero

HUELLA
N* de registro Sunedu: 0583-2014-UCV
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La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria v Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Mombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Mombre

Rector

Secretano General

Decano

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucign/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

Al BERCA GUERRERO
GELEN NONOY

DNI

41198288

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
ORBEGOSO VENEGAS BRIJALDO SIGIFREDO
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
MOYA RONDO RAFAEL MARTIN

MAESTRO

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y
RELACIONES INTERNACIONALES

06/05/2014
0583-2014-UCV
A166961T

Sin informacion (*****)
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Fecha de emision de la constancia:
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Firnado digitalmente par:
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Anexo 06 — Consentimiento Informado

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Plan de capacitacion para la calidad de atencion a los
clientes de una microempresa, Lambayeque.

Investigador (a) (es): Puicon Suarez Gisella Giovanna.

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Plan de capacitacion para la
calidad de atencion a los clientes de una microempresa, Lambayeque”; cuyo
objetivo es Proponer un Plan de capacitacion para la calidad de atencidon de los
colaboradores de una microempresa en Lambayeque, 2023.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado de la maestria en
Administracion de Negocios - MBA, de la Universidad César Vallejo del campus
Chiclayo, aprobado por la autornidad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la microempresa Maron Oline.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

|| Con la propuesta de un Plan de Capacitacion se contribuira a mejorar la calidad
de atencion de los colaboradores en una microempresa en Lambayeque.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada. “Plan de capacitacion para la
calidad de atencidn a los clientes de una microempresa, Lambayeque”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 12 minutos y se
realizara en las instalaciones de Maron Online. Las respuestas al cuestionario o

guia de entrevista seran codificadas usando un ndmero de identificacion y, por

lo tanto, seran anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

o o0 INVESTIGA
== CVY 1
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Fuede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningtin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
fiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) Puicon Suarez Gisella Giovanna. email: gigiopus@ucvvirtual edu.pe y Docente
asesor. Huiman Tarrllo, Hugo Enrique. email: htamlloh@ucwvvirtual.edu_pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Mombre y apellidos: Baldera Monsalve Brenda Romy.
Fecha y hora: 09 de junio de 2023, 09:20 a.m.

INVESTIGA
Ucv 2

]
>0



Anexo 07 — Confiabilidad

Figura 12
Confiabilidad.
K |, Y s
K-1 S,
Coeficiente de confiabilidad del cuestionaric ——m 0.86
Mamerco de items del instrumento L 15
Sumatoria de las varianzas de los items. =————® 12055515
Warianza total del instrumento. # 52 4441198




Anexo 08 — Ficha de Validacion de Propuesta por expertos

w Universidad César Vallejo POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO: VALIDACION DE PROPUESTA EXPERTO 01

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE CAPACITACION PARA
LA CALIDAD DE ATENCION A LOS CLIENTES DE
UNA MICROEMPRESA, LAMBAYEQUE.

Yo, Gelen Nonoy Alberca Guerrero, identificado con DNI N° 41198288, con
Grado Académico de Maestria en Administracion de Negocios y Relaciones
Internacionales — MBA, en |la Universidad Cesar Vallejo, con cédigo de inscripciéon en
SUNEDU N° 0583

Hago constar que he leido y revisado el Plan de capacitacién para la calidad de
atencion a los clientes de una microempresa, Lambayeque, correspondientes a la Tesis
del mismo nombre, de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura; Metodolégica, Capacitaciones y
propuesta estratégica.

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de capacitacion para la calidad de

atencion a los clientes de una microempresa, Lambayeque”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° CRITERIO S NO OBSERVACIONES
1 Pertinencia con el problema, objetivos e

hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables vy
dimensiones.

3 Pertinencia con las dimensiones e
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la
redaccion  cientifica  (propiedad 'y
coherencia).

Pertinencia con los fundamentos teéricos

Pertinencia con la estructura de la
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el

Sl (X X > [ | %

diagnéstico del problema
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b. Pertinencia con la aplicacion
N° CRITERIO S

1 |Es aplicable al contexto de Ila

NO | OBSERVACIONES

investigacion

Soluciona el problema de la investigacién

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en sus aplicacion

af Bl WO N

Es aplicable a otras instituciones con

XXX X

caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: “Plan de capacitacién para la calidad de atencion a los clientes de una
microempresa, Lambayeque”.

0,
APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA e b‘A\LFI’II;SSkIESTA
& o S 0 .7 5 0/
U5 7o IR /e 12 /o 7370

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta presenta consistencia y pertinencia para su aplicaciéon empresarial. A nivel
de redaccién, se cumple con los estandares de la norma internacional APA 72 Edicion.
Y en cuanto a su uso, se definen claramente las acciones y costos para su ejecucion en

la empresa seleccionada.

Chiclayo, 13 de Julio del 2023.

Mg. Gelen Nonoy Alberca Guerrero

Cadigo de registro de Sunedu: 0583

Centro de labores: Universidad César Vallejo
Cargo: Jefa de Registros Académicos

Mg. Gelen Nondy Albe%a Guerrero : ) —
DNI: 41198288 —
EXPERTO —




Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion Educaciéon Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a traves del
Ejecufivo de la Unidad de Registro de Grados vy Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANOD
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de ldentidad
Numerc de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
MNombre

Rector

Secretario General

Decano

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Dienominacion

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

ALBERCA GUERRERO
GELEN NONOY

DNI

41198288

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
ORBEGOSO VENEGAS BRIJALDO SIGIFREDO
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
MOYA RONMDO RAFAEL MARTIN

MAESTRO

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y
RELACIONES INTERNACIONALES

06/05/2014
0583-2014-UCV
A166961T

Sin informacion (*****)
Sin informacion (*****)

Fecha de emision de la constancia:
02 de Junio de 2023

M Bl

Firnado digitalmente par:
Superintendencia Mzcional de Educacian
Superior Universitaria
hotivo: Servidor de
Agente autamatizado.

Fecha: 02/06/2023 18:23:50-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados v Titulos
Superintendencia Macional de Educacion

CODIGO VIRTUAL 0001313875 Superior Universitaria - Sunedu
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descargado desde internet.

Documento electrnico emitido en el marco de la Ley N* Ley N* 27260 — Ley de Firmas y Cerificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremao M 052-2008-PCM.
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Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Perl / (511) 500-3230
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ANEXO: VALIDACION DE PROPUESTA EXFERTO 02

FICHA DE EVALUACION DEL PLAMN DE CAPACITACION PARA
LA CALIDAD DE ATENCION A LOS CLIENTES DE
UNA MICROEMPRESA, LAMBAYEQUE.

Yo, Marco Valiente Lopez, identificado con DMI N° 17561805, con Grado
Academico de Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad, en la Universidad Cesar
Vallejo, con codigo de inscripeidn en SUNEDU N° 0455,

Hago constar que he leido y revisado el Plan de capaciacion para la calidad de
atencicn a los dientes de una microempresa, Lambayeque, comespondientes a la Tess
del mismo nombre, de la Maesiria en Administracion de Negocios - MBA de |a
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura; Metodologica, Capacitaciones y
propuesta estrategica. La propuesta comesponde a la tesis: "Plan de capacitacion para
la calidad de arencion a los clientes de una microempresa, Lambayeque™.

a. Pertinencia con la investigacion
N* CRITERID 5l NO | OBSERVACIONES
Pertinencia con & problema, objetivos

1 hipotesis de investigacion. X

. Pertinencia con  las  wvarables X
dimensiones.

. Pertinencia con las  dimensiones e X

indicadores.

Perinencia con los principios de la
4 |redaccion cientfica (propiedad v| X
coherencia)

5 | Pertinencia con bos fundamentos teoricos | X

Pertinencia con |la estructura de la
investigacion

Pertinencia de la propuesta con el
diagnostico del problema
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b. Pertinencia con la aplicacion
W CRITERID
Bz agicable @l comedo o2 I3
investigacion
Soluciona & problema de |3 mvestigacin
Su aplicacion es sostenible en & Sempo

NO | O8SERVACIONES

1

4 | Es viable en sus aplicacion

Es aplicable a ofras instituciones con
caracteristicas similares
Luego de la evaluacion minuciosa de |a propuesta vy realizadas las comecciones

| o | ) om | BB

Propuesta: “Plan de capaciacion para la calidad de atencion a los dientes de una
microempresa, Lambayegue”.

CONTEXTUALLZACI % DE LA PROPUESTA
APLICABILIDAD OM PERTINEMNCIA VALIDADA
298% BE%G B BE%G

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta presenta consistencia y pertinencia para su aplicacion empresarial A nivel
de redaccion, se cumple con los estandares de la norma intemacional APA 7 Edicion.
¥ en cuanto a su uso, se definen daramente las acciones y costos para suU ejecucion en
la empresa seleccionada.

Chiclayo, 13 de Julio ded 2023
Dr. Marco Anfonic Valiende Loapez
Codigo de registro de Sunedu: 0155
Centro de labores: Universidad San Martin de Poras
Camgoec Docenie Tiempo Compleio

=

Cr. Marco Valiente Lopez

DMl 17561805
EXPERTO




£
. Direccién de Documentacién ¢
Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de
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CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Macional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apellidos VALIENTE LOPEZ
Nombres MARCO ANTONIO
Tipo de Decumento de Idenfidad DI

Numero de Documento de ldentidad 17561605

INFORMACION DE LA INSTITUCION

MNombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S AC.

Rector TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

Direcior PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIFLOMA

Grado Académico DOCTOR
Dencminacion Doctor en Gestion Publica y Gebernabilidad
Fecha de Expedicion 2110312023
Resolucion/Acta 0155-2023-UCV
Diploma 052197378
Fecha Matricula 06/0472020
Fecha Egreso 0110272023
Fecha de emision de la constancia: I SU NEDU
I ] 13 de Mayo de 2023 R

o

Firmada digtzlmerte por:
/ Supeintendencia Macional de Educaiin
Superior Univarstaria
leketivo: Servicor de
- Agerte auarmatizada.

Fecha: 13062023 | 1:32:48-0500
ROLANDO RUIZ LLATANCE P
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos

I Superintendencia Nacional de Educacion
CODIGO VIRTUAL 0001288114 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verficada en & siic web de la Supeniniendencia Nacional de Educacon Superior Universitaria - Sunedu

(wewewy. sunedu_gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo OF. Bl calular debe poseer un softwarne gratuito

descargado desde intemet.

Documento electronico emitido en & marco de la Ley N® Ley N° 27260 — Ley de Finmas y Certficados Digitales, y su Reglamento
mediante Decreto Suprems N° 052-2008-PCM.
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Calle Akdabas N* 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pen / (511) 500-3830
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ANEXO: VALIDACION DE PROPUESTA EXPERTO 03

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE CAPACITACION PARA
LA CALIDAD DE ATENCIOM A LOS CLIEMTES DE

UNA MICROEMPRESA, LAMBAYEQUE.

o, Yoslp Ibraln Mejla Diaz, ldeniificadoe conm DHI W™ 176832352, con Grado
Académico de Doctor en Gestidn Pobllca y Gobarnabdikdad, en [a Unlversidad Cesar
Vale|o, con codigo de Inscripoitn en SUNEDU W™ 0812

Hago constar que he keldo y revisado el Plan de capacitacion para la calldad de
dtencitn a los cllenies e una Fﬂh::l'ﬂﬂ"ﬂpl'EEB. Lﬂﬂﬂj‘E{'.IE. IIIITE'ﬂ}l:lI'IIIEME'E ala Tegks
del mismo nombre, de la Maestrla en Administracion de Negoclos - MBA de la
Universidad Cesar Vallel.

La propuesta contiene |la sigulente estructura; Metpdoldgica, Capacitaciones y
propuesta estratégica.

La propuesta comesponde 3 13 tesls: “Plan de capaciacion para la calidad de
arancion a los clientes 08 UNa MICrOemMpresa, Lambaysque”.

a. Partinencia con la Investigacion
N® | CRITERIX 51 HOQ | OBSERVACIONES

| Peninancla con & F]I'l:ll.‘.ﬁil'l"lﬂ. D[ﬂEﬂ"l’ﬂE 2| X
hipoiesis de Investigacion.
2 Periinencla con las variables ¥ X
dimenslanes.

3 Perlinencla con las dimensiones e | X
Indicadores.

4 | Periinencia con los principlos de @ | X
redacclin  clentifica  (propledad  y

cohersncla).
S | Perlinencla con ko& Tundamentos tetrcos

E | Pertinencla con la estructwa de & | X
Investigacion
7 |Penrinencla de la propuesta con el | X
diagnostico del problema
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b. Partinsncla con la aplicacion

N® | CRITERIO 8] |NO |OBSERVACIONES
1 |Es aplicable al contexln de la| X
Investgacion
2 | Solciona el prodlema de |a nvestigacion | X
3 | Su apiicaclon es sosteninie en el lempa | X
4 | Es viable en sus apicacion X
5 | Es aplicable a oiras Instiuclones con | X
caracterisicas simllares

Lwsgo de 3 evaluaciin minwdasa de |3 propuesta y realizadas |las comeccionses
respectivas, ks resultados son ks sigulenies:

Propuesta “Plan ge capaciacion para |a calidad de atencion a los clentes de una
microempresa, Lambayeque”.

CONTEXTUALEACH %% DE LA PROPUESTA
APLICABILIDAD AN FERTINEMCIA VALIDADA
D&% 95% 0% 07

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta presenta consistenda y pertinencla para su apllcacion emprasarial A nivel
de redacckin, 58 cumple con los estandares de |a norma Internacional APA T Edichan.
¥ &n cuanto 3 su uso, 52 definen claramente 38 acclones y cOSNE Para sU ejecusEtn en
I3 empresa seleccionada.

Chiclayo, 10 de Julls del 2023.

Dr. ¥osip Ibiain Mejia Diaz

Codigo de registio de Sunedu: D512

Caniro de labores: Universidad César Valelo
Cargo: Docente de @ EPG

Dr. Yosip Ibrain Mejia Diaz
DHI- 17632352
EXPERTO
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Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
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Anexo 09 — Propuesta

Disefio de la Propuesta

DATOS INFORMATIVOS

1.1. Titulo de la Propuesta: “La Capacitacion genera conocimiento, y el

Conocimiento es un valor anadido”.

1.2. Autora : Br. Gisella Giovanna Puicon Suarez
1.3. Microempresa : Maron Online
1.4. RUC 110441073289

1.5. Actividad Econ6mica: Venta de productos de primera necesidad
1.6. Afio de la Propuesta : 2023

MISION
Somos una empresa dedicada al rubro de venta al por menor y mayor de
productos de importacion para el hogar, belleza y accesorios personales.
Llevamos a tus manos los mejores productos de tendencia, garantizando que
sean de calidad y logren cubrir tus necesidades
VISION
Para el 2005 seremos una cadena de punto de ventas de productos
tendencia, que cubren las necesidades de sus clientes. Contamos con una
red de emprendedores que distribuyen nuestros productos y crecemos en

conjunto.

. INTRODUCCION

Las capacitaciones han sido denominadas a una serie de actividades
programadas y planificadas de manera ordenada y estructurada, con la
finalidad de encaminarse a incentivar el desarrollo de las habilidades y
eficiencia del personal de manera preventiva, asimismo el proceso de

participacion, involucrando a todo el equipo de trabajo.

El poder capacitar al personal involucra que los colaboradores juegan un

papel primordial para el logro de las actividades y proyectos, donde los



colaboradores adquieren conocimiento, herramientas, habilidades personales

y actitud para interactuar en el entorno laboral.

En este sentido las capacitaciones se consideran piezas fundamentales para
el crecimiento personal y apoyar en la rentabilidad para la microempresa, el
hecho que el colaborador invierta en capacitar en su personal facilitara el logro
de los objetivos propuestos y realizar de manera eficiente sus actividades,
teniendo en consideracion que todo se articulara con el resto de las areas de

la microempresa.

La mejor manera de capacitar es tomando en cuenta los 7 elementos de un
plan de capacitacion, segun Peter Druker, los mismos que fueron adaptadas
por la autora del presente trabajo y se estructuraron las capacitaciones de
acuerdo a nivel de educacion de los colaboradores, asi como la disponibilidad
de tiempo. Posterior a un tiempo determinado se debe realizar una

retroalimentacion, para ello se detallan los pasos a seguir:

Figura 13
Lo que el cliente real requiere

Elementos de un Plan de Capacitacion
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V. JUSTIFICACION

El recurso mas relevante en cualquier institucion consta en el crecimiento de
las habilidades de los colaboradores, influenciando en su desarrollo,
actualmente toda la revolucion cientifica y tecnologica en esta época ha
permitido que se desarrollen y estructuren en las diferentes areas laborales,
con un ideal creativo que consolida al personal como esencia de toda la

dinamica laboral.

Segun Peter F. Drucker (1985), “El emprendimiento es maximizar las
oportunidades”. Cabe mencionar que los colaboradores son el engranaje de
toda institucion, por ello la motivacién y el trabajo en equipo es fundamental
para que la microempresa cumpla con sus objetivos. Los nuevos rumbos

administrativos o de servicio vinculan el lograr un alto nivel de competitividad.

La razon de optar por la microempresa Maron Online, es debido a que muchos
emprendedores se han reinventado, provocando que el mercado se vuelva
mas competitivo y tecnoldgico, por ello los consumidores son mas exigentes
en la calidad de servicio, todo ello debido a que no existe protocolos de
servicio, ocasionando quejas e incomodidad por parte de los clientes, para
ello es necesario comprender los niveles de servicio que requieren los clientes
y las capacidades de la empresa para satisfacer los diferentes perfiles de

clientes.

El proponer un plan de capacitacion incluye a los colaboradores de Maron
Online. Los temas propuestos estan alineados a los resultados de los
cuestionarios aplicados, se consideran el presupuesto estimado y cronograma
de ejecucion, por cada capacitacion, buscando mejorar la Calidad de atencién

de los colaboradores de una microempresa en Lambayeque.



VI. DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

OBJETIVO: Priorizar la Satisfaccion de los Clientes.
INDICADOR 1: Empatia
NOMBRE DE LA CAPACITACION; “Te veo, Te escucho, Me pongo en tus

zapatos”

Para las microempresas que estan en pleno crecimiento, el implementar un
programa de capacitaciones a su personal relacionadas al tema de la empatia

no requiere de mucho dinero.

En esta oportunidad empezaremos por diferenciar entre las palabras empatia
y simpatia, que para muchos es lo mismo, pero en realidad, son dos conceptos
diferentes: Simpatia; releja el comunicar emociones de las otras personas,
mientras la Empatia refleja la comprension y la reciprocidad de perspectivas
del cliente.

Posterior se le explicara al personal las diferencias entre:

1. Usuario: La persona que disfruta habitualmente de un servicio o del

empleo de un producto.

2. Cliente: La persona que compra habitualmente en la misma empresa

(consumidor habitual).

3. Empatia: capacidad de comprender, relacionarse y ser reciprocos con
las situaciones y emociones de los clientes, con el objetivo de ayudar a

la otra persona a sacarlas de una situacién dificil o con dudas.

4. Tipos de empatia: existen

v" Empatia cognitiva (comprension superficial)



v' Empatia emocional (compartirla carga emocional de otras
personas).
v Empatia compasiva (accion de comprender y resolver el

problema)

5. Escucha activa: es encontrar la causa del problema, haciendo preguntas

hasta llegar a la raiz del problema.
6. Que implica ser amable:

Regenera el sistema inmune.

v

v' Restablece la tension arterial.

v Controla y genera equilibrio con la ansiedad.
v

Higieniza tu mirada.

7. Dinamica: Lo que necesito de ti

Estructura: los colaboradores trabajan asumiendo diferentes funciones y
disciplinas mejorando en la forma de realizar preguntas.

Debido a que los participantes articulan sus necesidades basicas con
sus otros comparfieros de trabajo y estos a su vez tiene la oportunidad
de responder, de esta manera la respuesta sera clara e integral y se

reflejara la coordinacion.
a) Aplicacion: unirse en parejas y proponerse una meta

b) Organizacion: se colocan sillas en medio del salon y se les brinda
papel a los participantes para que anoten sus necesidades y

respuestas.
c) Distribucion: Ambas parejas puedes comentar sus necesidades.

d) Secuencia: Recordarles la meta propuesta por ellos, e indicar que

“ ”

las respuestas solo seran “si”, “no”, “lo intentaré” y “lo que esté



permitido”. Las necesidades se expresan en solicitudes matizando
las respuestas reduciendo asi las necesidades a dos importantes.
Luego un representante expone sus dos necesidades a los otros
representantes y los otros voceros tomaran nota de las necesidades
compartidas, pero nadie brindara respuesta, hasta pasado 06
minutos. Asimismo, se realizar4 un trabajo individual anotando
Unicamente las respuestas brindadas lineas arriba, (o que nos
permitira corroborar si la solicitud mencionada era superficial para
brindar una respuesta especifica). Finalmente, el capacitador acude
a las parejas y repite las solicitudes realizadas por ellos, luego

comparte las respuestas.

e) Propdsito;

- Aprender a articular las necesidades

- Aprender a brindar respuesta clara

- Mejorar las relaciones que se hayan resquebrajado

- Reducir las inseguridades, eliminando rumores y chismes

- Genera confianza entre el equipo de trabajo.

f) Consejo;
Hacer cumplir las respuestas el: “si”, “no”, “lo intentaré” y “lo que esté
permitido” y animar a que los colaboradores se expresen con

claridad.



Tabla 6
Esquema de Capacitacién - Empatia

Actividad Ident_ificar Dimension
Necesidades

Estrategia Dinamica  Tiempo

Identificar las debilidades del personal durante el
proceso de atencion al cliente.

Motivacion

1. Se convoca a los participantes

2. Se inicia el desarrollo de la capacitacién con la

Presentacion de cada uno de los convocados. Se carece de
3. Posteriormente se realiza una lluvia de ideas. empatia, por
4. Se da inicio a la capacitaciéon parte del
5. Se realiza la dinamica. personal, Empatia
Desarrollo: ocasionando la

Tema: “Te veo, Te escucho, Me pongo en tus incomodidad
zapatos” por parte de los
1. Diferencia en Empatia y Simpatia. clientes.
Definicion de empatia

Tipos de empatia

Como aplicar la empatia en la atencion al cliente

a ~ 0N

Dinamica - Aplicar la escucha activa

v Lluvia de ideas

‘Lo que
v’ Dindmicas necesito de 60
t” minutos

v’ Retroalimentacion,
de la capacitacion
al personal,
mediante la
herramienta digital

(zeppelean)




OBJETIVO: Concientizar que la tecnologia es un aliado en los medios de

pago.
INDICADOR 2: Seguridad en las transacciones de pago.
NOMBRE DE LA CAPACITACION; “Pagos seguros”

Las microempresas que estan en pleno crecimiento deben implementar
diversas formas de pago, mas aun que la tecnologia cada dia se innova, peor
dichas formas de pago sean fisicas o virtuales, deben ser virtuales, ay que
segun los resultados de la encuesta es una preocupacion de los

colaboradores, debido a las diferentes estafas que realizan los clientes.

1. En esta oportunidad empezaremos se dara inicio con una lluvia de idea,
hasta llegar al titulo de nuestra capacitacion, luego se les brindara el
concepto, de los diferentes medios de pago; antiguamente se realizaba el
trueque, que consistia en el intercambio, los afios han pasado y el mundo

ha evolucionado, pero el dinero sigue funcionando como medio de cambio.

2. Medios de pago tradicionales para microempresas: Dinero en efectivo; es
el mas aceptado en el mundo (Co6mo medio de cambio, Cémo unidad de
cuenta y Como depdsito de valor); Tarjetas de débito y crédito;

Transferencias Interbancarias; Apps (Yape, Plin).

3. Garantizando pagos seguros por Apps; actualmente es un servicio
inmediato, mas usado y aumenta de a pocos la confianza y seguridad de

los usuarios.

4. Dinamica; De la habana viene un barco cargado de...

a) Mecanica:
El capacitador plantea un tema, que pueden ser costo de los productos
gue se venden, las respuestas deben ser cortas o maximo dos palabras
y el participante debe responder el asunto plateado y el aporte de sus

compafieros, en el orden que se dictaron los nombres.



b) Recompensa:
Se va eliminando al participante que se equivoque en el orden de los
nombres y la persona que quede al final sera la ganadora.

c) Beneficios:
v" Ayuda a la concentracion (atentos al pedido del cliente y el costo de
los productos).
v" Ayuda a la memoria (buena técnica de memorizacion)
v" Ayuda al pensamiento agil; Buscar la facilidad de medio de pago
para el cliente, brindando opciones rapidas

Figura 14
Lo que el cliente real requiere

> Loqueelcliente real requiere

Realizar sus
compras de Seguir las

manerarapida  fendencias del
mercado actual




OBJETIVO: Mejorar la presentacion de los estantes.
INDICADOR: Elementos tangibles
NOMBRE DE LA CAPACITACION: “Organizacioén de los recursos y equipos

muebles”

Todo emprendimiento requiere en crecimiento, requiere de bienes muebles,
materiales, tecnoldgicos y productos para su correcto funcionamiento, todo
ello forma parte de equipamiento de la microempresa y mientras mas
avanzada es la tecnologia, la respuesta sera de mayores ingresos
econémicos que a su vez con la seguridad y calidad de atencion, permitiran

brindar un valor agregado.

Para equipar correctamente la microempresa se requiere de estantes con
subdivisiones, archivadores, repisas, credensa, mesa de despacho y entrega
de productos, sillas, computadora, Pos, entre otras. Pero para realizar un buen
trabajo en equipo, logar que el cliente se vaya satisfecho y luego regrese,
debemos mantener ordenado nuestro lugar de trabajo, ya que es lo refleja

cOmo es vista la microempresa.

v Para ello se tendra en cuenta:

v" Revisar el disefio de la distribucién de los espacios y anaqueles para
exhibicién

v’ Etiquetar adecuadamente los productos

v' Seleccionar un sistema de almacenaje propicio para ordenar el

almacén

1. Dinamica: “Orden y Limpieza”



a)

b)

Mecanica;

La Dinamica consiste en reunir a los participantes en dos grupos, a
cada grupo se les entregar las fichas de legos iguales para armar la
misma figura (lo ideal es que la figura a armar sea asociada a la
actividad que realizan, es decir en este caso se les pedira que armen

una sala con estantes /anaqueles con mini productos).

Ventaja y desventaja;

A cada equipo se les entregara los legos de manera diferente, aun
grupo se les entregara de manera separada y clasificada por color y
solo comprenderan las fichas que comprende la figura que deben
realizar mas su manual de instrucciones, al otro equipo se les entrega
las fichas mezcladas entre ellas y se adicionan fichas demas,
indicandoles que deben armar la misma figura mas su manual de
instrucciones. Cabe mencionar que es logico darse cuenta quién

ganara.

Aprendizaje;

Se solicita a los participantes que brinden sus comentarios, en su
caso se obtendra como respuesta que se debe tener todo en orden y
limpio las ayudara a tener mayor precision para ubicar los productos,

ahorra tiempo es préctico.



Tabla 7

Esquema de Capacitacion — Elementos tangibles

Identificar

Actividad Dimension Estrategia Dinamica  Tiempo
Necesidades

Concientizar al personal que el tener un orden
en los estantes, repisas, anaqueles, facilita el
trabajo y la manera de comunicarse.
Motivacion Socializar con el
1. Se convoca a los participantes personal ensefiando
2. Se inicia el desarrollo de la capacitacion con el ejemplo vy

con la Presentacion de cada uno de los préactica que el orden, v'Visita por los

convocados. conlleva a desarrollar estantes, “Orden  y 60
3. Posteriormente se realiza una visita por los un ambiente calido, Equipamiento almaceén, etc. Limpieza” minutos

anaqueles de la tienda.
4. Se realiza la dinamica y capacitacion
Desarrollo:
Tema: “Organizacion de los recursos vy
equipos muebles”
1. Dinamica
2. Definicién de Orden

3. Definicion de limpieza

mejora el animo vy
facilita la
comunicacién  entre
los compafieros de

trabajo.

v’ Dindmicas




OBJETIVO: Trabajar en equipo y Aprender a manejar las emociones de
los colaboradores, frente a los diferentes clientes

INDICADOR: Capacidad de respuesta.

NOMBRE DE LA CAPACITACION; “En equipo se divide el trabajo y se
multiplica los resultados”

Tomando en consideracion el titulo de la capacitacion “En equipo se divide
el trabajo y se multiplica los resultados”, es porque dentro de una
microempresa ayuda al accionar organizacional y se asignan actividades
especificas, buscando asi la coordinacidbn e integracién entre los

colaboradores.

Asi la organizacion sea pequefia, se requiere de personas que desarrollen
sus habilidades y destrezas, las mismas que deben estar comprometidas
con el objetivo de la microempresa. De esta manera se busca que el

talento del personal sea colectivo y la energia sea holistica.

Tomando en consideracién a Chiavenato, nos ilustra en qué el:

1. Trabajo en Equipo, es una cohesion, un compromiso colectivo,
buscando la concentracion en las actividades asignadas, las mismas
gue deben involucrar a los colaboradores con su relacion y
satisfaccion en la calidad del trabajo. El actuar en conjunto es la

capacidad para formar buenos equipos.

2. Importancia entre grupos y equipos de trabajo:



Tabla 8
Importancia entre grupos y equipos de trabajo.

GRUPO DE TRABAJO

EQUIPO DE TRABAJO

Cuenta con un lider
Tiene responsabilidad
individual

El propésito es de la

organizacion

Promueve reuniones

eficientes

El grupo discute, decide y

delega

El liderazgo es compartido
La responsabilidad es

individual y colectiva
Su propaosito es especifico

Fomenta reuniones abiertas y
constantes, para solucionar
problemas.

El equipo discute, decide y
realiza el trabajo.

3. Dindmica: Rompecabezas

a) Mecanica; consiste en conformar equipos de tres personas, delegar a

b)

una persona para que arme el rompecabezas, con el apoyo de los

demas participantes, que solo podran alcanzar las piezas a la persona

elegida y armar un rompecabezas de 50 piezas.

Beneficios: quien arma el rompecabezas en menos tiempo, gana el

juego y se le puede premiar al equipo.

Aprendizaje: Ayuda visualizar cada pueda, ejercita la memoria visual
de cémo era la imagen, se reconocen formas, colores y lo mas
importante permite que la capacidad de concentracion y memoria

aumenten y que el equipo unido, organizado y con comunicacion

lograr mucho.



4. Manejo de emociones; es la capacidad de reconocer los sentimientos

ajenos y propios, el motivarnos y manejar apropiadamente las relaciones.

5. Lecciones de inteligencia emocional o manejo de emociones

La inteligencia no es solo racional; es emocional

Las emociones son poderosas; para dominar las negativas
El controlar los habitos; nos conlleva a una buena vida

La inteligencia influye en nuestra salud

La inteligencia emocional determina el éxito

El liderazgo positivo; ayuda a construir un objetivo coman.

El autodominio; exige autorregulacion.

NN N N N

El manejo de emociones ayuda a nuestra vida social y facilita

relaciones.

6. Dindmica; La busqueda del tesoro

a) Mecanica; es una dinAmica muy divertida, consiste en buscar el
tesoro y encontrarlo, de toda una gama de lista que se les brinda,
las posibilidades son diversas, los participantes deben trabajar en
equipo para lograr una buena comunicacion y reconocer el lugar de

trabajo.

b) Objetivo; lograr una buena comunicacién, colaboracién de los

integrantes y sobre todo darles solucién a los problemas.



Tabla 9
Esquema de Capacitacién — Capacidad de respuesta

Actividad Identificar Dimension Estrategia Dinamica Tiempo
Necesidades
Para cerrar el proceso de capacitaciones de trabajara con los
colaboradores el manejo de emociones y trabajo en equipo.
Motivacion
1. Se convoca a los participantes
2. Se inicia el desarrollo de la capacitacion con la
3. Posteriormente el capacitador les pregunta como se Motivar a los
sienten, en ese momento, que sienten... colaboradores v Sensibilizar
. L . a los
4. Se realiza dinamica gue el trabajo en participantes  “Rompe 60
5. Se inicia la capacitacion equipo y saber Capacidad cabezas” minutos
6. Se finaliza con otra dinamica manejar las de v Dindmicas
Desarrollo: emociones, es respuesta

Tema: “En equipo se divide el trabajo y se multiplica los
resultados”

1. Socializacion con los participantes

2. Definicién trabajo en equipo

3. Dindmica

4. Sensibilidad a Los participantes - Dinamica

primordial para
lograr el objetivo
de la

microempresa.




Los precios de los recursos y presupuestos son tomados en consideracion
segun tabla de precios referenciales del ministerio de economia y finanzas
— MEF 2023

Tabla 10 Presupuesto general de la propuesta

Categoria de presupuestos N°  Costo Unitario  Costo Total

1. Recursos Humanos

Asesoramiento 4 100.00 400.00
Gastos de transporte 4 10.00 40.00
Subtotal 440.00
2. Recursos Materiales
Utiles de oficina 1 25.00 25.00
Papelotes 4 0.70 2.80
Plumones 6 1.10 6.60
Lapiceros 18 0.70 8.40
Resaltadores 6 1.00 6.00
Papel Bond 1 10.00 10.00
Impresiones 40 5.00 20.00
Legos 2 40.00 80.00
Rompecabezas 2 20.00 40.0
Chocolates 6 1.00 6.00
Llaveros 6 2.00 12.00
Ganchos de cabello 6 2.00 12.00
Monederos 6 5.00 30.00
Subtotal 258.80
3. Maquinaria y Equipo
Laptop HP Core i5 1 2,800.00 2,800.01
Televisor 1 1,1200.00 1,200.00
Depreciacion (-) 25% -1,000.00
Subtotal 3000
3. Servicios
Electricidad 4 60.00 240.00
Internet 4 80.00 320.00
Subtotal 560.00
TOTAL S/ 4,818.80

Nota. Como la microempresa si cuenta con ambiente amplio, los recursos
materiales y servicios solo se costearian los recursos humanos, siendo sus gastos
de S/440.00 soles. Asi mismo se considera como depreciacién el 25% del valor
total en cuanto a maquinaria y equipo de procesamiento de datos segun ultimo
informe de SUNAT 2023.



Tabla 11
Matriz General de la Propuesta

comunicarse.

Para cerrar el proceso de
capacitaciones de trabajard con
los colaboradores el manejo de
emociones y trabajo en equipo.

Que el personal
comprenda que trabajar
en equipo facilita la
comunicacion

o Recursos »
Actividad Resultado Esperado Recomendacion
Participantes Material Tiempo
Identificar las debilidades del Mejorar en un 90% la
personal durante el proceso de calidad de atencion a los
atencion al cliente. colaboradores.
o : . Incentivar a la gerente y el i
Identificar la incertidumbre que 9 Ye Se le recomienda a la
) . . personal que la tecnologia |gerente que el realizar
agueja a los clientes, respecto a Televisor . : .
las transacciones de pago Lapto seria un buen aliado para | capacitaciones, de
Aptop las formas de pago. manera dinamica, son
Diapositivas A .
. mas efectivas para la
Gerente Papelotes 60 minutos por -
- Colaboradores Plumones cada comprension del
Concientizar al personal que el : o personal, desarrollando
Capacitador Rompe- capacitacion | Que el personal tome .
tener un orden en los estantes, S sus habilidades blandas y
. o cabezas conciencia que el orden y
repisas, anaqueles, facilita el L : acrecentar sus
trabajo la manera de Legos limpieza genera mejor conocimientos
J y Diapositivas desempefio laboral '

Cada 4 meses realizar
una evaluacién 360°




Tabla 12
Cronograma de Capacitaciones

CRONOGRAMA 2023 2024

N° ACTIVIDADES Ago | Set. | Oct | Nov | Dic | Ene
L Presentacion de la propuesta a la

Gerente de la empresa

Coordinacion de horas y fechas con
2 | los capacitadores para la ejecucion de

las capacitaciones

Ejecucion de Capacitaciones:
3 | “Te veo, Te escucho, Me pongo en

tus zapatos”
4 | “Pagos seguros”
. “Organizacién de los recursos y

equipos muebles”

“En equipo se divide el trabajo y se
° multiplica los resultados”
7 | Evaluacion y retroalimentacion






