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RESUMEN

En su mayoria, las empresas tienen el objetivo principal de satisfacer
las necesidades de los clientes que adquieren un producto/ servicio; esta
satisfaccion solo se lograra si se entrega algo de calidad y con un adecuado
tacto y comunicacién. La atencion al cliente es una potente herramienta que

fidelizacion, pues esta influenciara en la decision final del cliente/consumidor.

Ante esta realidad, es una necesidad que los administradores
manejen un equipo adecuado y preparado para afrontar las situaciones que
se susciten dentro de la organizacion. Ellos son los encargados de mantener

al personal capacitado y motivado para atender la dinamica diaria.

La capacitacién al personal de la Empresa Grupo Villalobos S.A.C
influenciard en el crecimiento y en el desarrollo humano del colaborador,
pues en el proceso el personal adquiere informacion valiosa para la
correcta realizacién de sus funciones; a su vez, se puede afirmar que el
personal se siente autbnomo, y un buen recurso para el area, trayendo como

consecuencia la retencion del personal y las ganas e iniciativa de crecimiento.

La actual investigacion es de tipo aplicado, no experimental, con una
muestra de 36 trabajadores de la poblacion total de 40 trabajadores. Se aplicé
tres técnicas, de observacién, entrevista, y encuestas con escala de tipo
Likert.

Los resultados que se obtendra en la investigacion nos permitiran
sugerir algunas recomendaciones para la empresa con respecto a la

capacitacion y a la atencién de sus clientes.

Palabras claves: Capacitacion; atencion al cliente
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ABSTRACT

For the most part, companies have the main objective of satisfying the
needs of customers who purchase a product/service; This satisfaction will only
be achieved if something of quality is delivered with an adequate tact and
communication. Customer service is a powerful loyalty tool, as this will

influence the final decision of the customer/consumer.

Faced with this reality, it is necessary for administrators to manage an
adequate team prepared to deal with situations that arise within the
organization. They are in charge of keeping the staff trained and motivate

them to attend to the daily dynamics.

The training of the personnel of the Grupo Villalobos S.A.C Company
will influence the growth and human development of the collaborator, since in
the process the personnel acquires valuable information for the correct
performance of their functions; At the same time, it can be affirmed that the
staff feels autonomous, and a good resource for the area, resulting in the

retention of staff and the desire and initiative for growth.

The actual research is applied, not experimental, with a sample of 36
workers from the total population of 40 workers. Three techniques were

applied: observation, interview, and Likert-type scale surveys.

The results that will be obtained in the investigation will allow us to
suggest some recommendations for the company regarding training and

customer service.

Keywords: Training; Customer Support.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar
la problematica de la Capacitacion y la Atencion a los Cliente en la

Empresa Villalobos S.A.C- Puente Piedra.

A través de la Capacitacion al personal, se va logrando el
desarrollo de conocimientos, habilidades, destrezas que impliquen
modificacién de comportamientos y logre la mejora de sus competencias
en la organizacion, logrando asi que cumpla de forma eficiente sus

funciones establecidas.

La Atencion a los Clientes, aportar a las buenas practicas de
comunicacion verbal y no verbal buscando la fidelizacion y la simpatia

de estos.

La investigacion se desarrollar4d teniendo en consideracion
mejoras en la capacitacion al personal en la Empresa Villalobos S.A.Cy
de esta forma se lograra los objetivos establecidos de la organizacion y

la fidelizacion de los clientes por la excelente atencién brindada.

En la primera parte se planteara el problema, los objetivos,

justificaciones de la investigacion.

En la segunda parte se desarrollara el marco teérico; en la tercera

parte las variables e hipotesis de la investigacion.

En la cuarta parte se mencionara el disefio metodoldgico de la
investigacion; en la quinta parte se mencionara el cronograma de
actividades; sexta parte se sefialara el presupuesto a utilizar y séptima

parte las referencias bibliogréaficas.

15



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de larealidad problematica

La capacitacion del personal y la atencién a los clientes tiene una
relacion directa en cualquier tipo de organizacion que ofrece productos

y/o servicios.

En la empresa grupo Villalobos S.A.C los directivos consideran a
la capacitacion como algo secundario en la organizacion, pues indican
gue no es un punto necesario para la formaciéon y motivacion de los

colaboradores, lo cual trae como consecuencia:

e Disminucion de la rentabilidad

e Disminucién de la productividad y la calidad de trabajo
e Mala relacion entre jefes y trabajadores

e No promueve la comunicacion

e Aumento de costos, etc.

Estas consecuencias son algunos de los efectos que provoca el
desinterés de los trabajadores, la falta de motivacion y la falta
capacitacion para el mejoramiento de sus tareas. No es novedad que los
colaboradores, conforme pasa el tiempo, tienen a perder el ritmo y el
entusiasmo con el que entraron, por ello es importante identificar los
puntos débiles en el equipo y reforzarlos con diversas herramientas. Esta
poca motivacion, solo generard desgano en la realizacibn de sus
funciones, a su vez, posiblemente provocara déficit en la comunicacion
o trato hacia el cliente externo; por ello, ante esta situacion los
administradores o jefes de equipo deben estar atentos para fortalecer los
lazos entre trabajadores y empresa, y brindarles capacitaciones que
aporten positivamente en las habilidades y conocimientos de los

mismos.
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El cliente/ consumidor es muy importante y para lograr resultados
positivos se necesita una serie de buenos servicios, cuando estos no se

le da el resultado seria:

e Poca empatia

e Cortesia negativa

¢ Mal uso del tacto (entender al cliente)

¢ El personal no sabe manejar los problemas

e Atencioén lenta

Ante los resultados negativos, buscamos evitar situaciones
desfavorables que perjudiquen la reputacién de la empresa y al

colaborador.

Nuestro trabajo de investigacibn aportara las técnicas de
capacitacién y atencion a los clientes, buscando su implementacién a
corto plazo, y de esta forma se lograria cambiar la mentalidad y actitud

del personal a una que de mas beneficios.

1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢De qué manera la capacitacion de personal influye en la
atencion de los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 20227

1.2.2. Problemas especificos

P1: ¢ Como influye el proceso de capacitacion en el aprendizaje del
personal relacionado con la atencion de los clientes en la

empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 20227
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P2: ¢(De qué forma la evaluacion de resultados contribuye en
mejorar la atencion de los clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 20227

P3: ¢De qué modo los beneficios de la capacitacion contribuyen a
cambiar los modales del personal en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 20227?

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general

Demostrar que la capacitacion de personal influye en la
atencion de los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

O1: Define como el proceso de capacitacion contribuye en el
aprendizaje del personal en relacién con la atencién de los
clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra,
2022.

0O2: Establecer que la evaluacion de resultados contribuye en
mejorar la atencién de los clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

03: Verificar los beneficios de la capacitacion contribuye en el
cambio de modales del personal en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.
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1.4 Justificacion
1.4.1. Justificacién tedrica

La investigacion aportaria técnicas y procedimientos
relacionados con las variables independiente y dependiente en
estudio, dicha informacién sera plasmado en los resultados,
conclusiones y recomendaciones.

1.4.2. Justificacion practica

La atencion a los clientes depende de como se aplica las
técnicas de capacitacion, esto permitira el incremento de clientes y
asi generara mayor rentabilidad.

1.4.3. Justificacion metodolodgica

La investigacion es de tipo aplicada, disefio de investigacion

no experimental, método de investigacion descriptiva.

1.5.Delimitantes de la investigacion
1.5.1. Delimitantes tedéricas

La investigacion buscara determinar de qué manera la
capacitaciéon se relaciona con la atencién de los clientes en la
empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

1.5.2. Delimitante temporal

La investigaciéon se desarrolla entre los afios 2022 en la

empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra.
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1.5.3. Delimitante espacial

La investigacion se desarrollara en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra.

20



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Armas y Meza (2015) con la investigacion titulada “La
capacitacion orientada a mejorar la atencién al cliente en el area
administrativa de la clinica de la mujer” realizada en la Universidad
Central Del Ecuador, Facultad De Ciencias Psicoldgicas, situada en
Ecuador; tuvo como objetivo implementar el plan de capacitacion
orientada a mejorar la atencion al cliente en el area administrativa de
la clinica de la mujer. Usé una metodologia descriptiva-
correlacional, con disefio no experimental.

Se concluyé en base al diagnéstico inicial, la estructuraciéon
de un plan de capacitacion, lo que evidentemente contribuy6 a la
mejora en la atencion al cliente interno y externo, de la Clinica de la
Mujer. A su vez, se logro identificar las necesidades de capacitacion,
que permitieron determinar los conocimientos, actitudes, y
habilidades que se requieren para el 6ptimo desempefio del personal
en sus puestos de trabajo siendo parte de este el generar un
ambiente de calidez a los usuarios, de la misma manera pude
establecer el presupuesto de capacitacion, y la programacion de

cada proyecto y sus respectivos costos.

Cardona & Restrepo (2018) con su investigacion titulada
“Disefio de un Plan Integral de Atencién al Cliente a los Empleados
del Call Center de la Ciudad de Pereira, para prestar un Servicio de
Alta Calidad”, Facultad De Ciencias Basicas E Ingenieria, de la
Universidad Catdlica de Pereira ubicada en Colombia, tuvo como
objetivo principal el disefiar un plan integral de atencién al cliente a

los empleados del call center de la ciudad de Pereira, para prestar
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un servicio de alta calidad. Y us6 una metodologia descriptiva, con
método inductivo.

Se concluyé que es de gran importancia implementar el
planteamiento de mejora ya que se evidencia un déficit en la
atencién al cliente, ante ello se espera Implementar técnicas,
estrategias, y formar a los funcionarios del centro de atencién
telefonica, para que se puedan desenvolver con mayor propiedad y
autoridad frente a los clientes. A su vez, se busco implementar unos
lineamientos conforme a la elaboracién del planteamiento el cual se
deberd hacer un seguimiento continuo, esto para aumentar el

indicador de servicio al cliente.

Alvarez, Freire, y Gutiérrez (2017) con la investigacion titulada
“Capacitaciéon y su impacto en la productividad laboral de las
empresas chilenas”, de la Universidad de Concepcién de Chile, tuvo
como objetivo el evaluar el impacto de la capacitaciéon en la
productividad laboral de las empresas chilenas, con una
metodologia descriptiva.

Se concluyé que la capacitacibn no tendria un efecto
significativo sobre la productividad laboral de las empresas chilenas,
lo que representaria una discordancia con gran parte de la literatura
revisada previamente, donde se esperaba que la capacitacion
tuviese un efecto positivo y significativo en la productividad laboral.
Por otra parte, para un estudio realizado en Perq, si bien se
manifiesta que la capacitacién tiene un impacto positivo en la
productividad laboral de la empresa, ésta estaria perdiendo
efectividad producto del alto nivel de rotacién laboral que se produce
en el pais, dado que los empleados se capacitan y luego se trasladan

a otra empresa, efecto de los cambios de la reforma laboral.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Sanchez (2021) con la investigacion titulada "El plan de
capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia
operativa del Banco de Crédito Agencia Real Plaza - Chiclayo 2019"
de la Universidad Sefior de Sipan, Facultad de Ciencias
Empresariales, ubicada en Pimentel, Perd. Tuvo como objetivo
principal el aplicar un plan de capacitacion en atencion al cliente para
mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito-Real Plaza. Esta
investigacion tuvo como disefio pre experimental y fue de tipo
descriptiva- aplicativo.

Se concluy6 que los principales procedimientos de atencion
al cliente en el Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo son la
eficiencia de los trabajadores y especialmente la atencion en
ventanilla tienen mayor ingreso de total insatisfaccion del 50%, es
decir que se encuentran por debajo del 100% y se ve en la necesidad
de realizar mejoras especialmente en la atencion que brindan los
colaboradores; a su vez, se evalud la eficiencia operativa de los
colaboradores del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo y se
encontré en 10% en un nivel pésimo, 33% en un regular y un 57%
bueno y al aplicar el plan, la eficiencia operativa de la agencia

ascendié a un 86% en nivel bueno.

Diaz (2018) en la investigacion titulada “Capacitacion de
personal y Satisfaccion al cliente en Cineplanet Los Olivos, 2018” de
la Universidad Cesar Vallejo, Lima. Tuvo como objetivo principal el
determinar la relacion de la capacitacion de personal y satisfaccion
al cliente en Cineplanet. Us6 una metodologia hipotética, deductivo,
con disefio no experimental transversal.

Se concluyd gracias al objetivo general el determinar la

relacion de la capacitacion de personal y satisfaccion al cliente en
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Cineplanet los Olivos, 2018. Ha sido alcanzado gracias a los
resultados estadisticos que obtuvimos realizando el Rho de
Spearman, ademas, la hipétesis de nuestro trabajo fue verdadera
debido a que la significancia estadistica fue menor a 0.05., por tanto,
podemos decir que si existe relacién entre ambas variables, a su vez,
se concluye que existe una relacién positiva perfecta entre las
variables de capacitacion de personal y satisfaccion al cliente,
podemos recomendar que la empresa puede brindar programas de
capacitacion e incentivar buenas practicas de una atencién
personalizada a todos nuestros colaboradores, para mejoramiento

de satisfaccion al cliente de la empresa Cineplanet Los Olivos.

Gallardo (2018) en la investigacion titulada “Plan de
capacitacién en atencion al cliente para mejorar la satisfaccién de
los pacientes en el servicio de consulta externa del hospital regional
docente de Trujillo, 2018” de la Universidad Privada Antenor Orrego,
situado en Trujillo, Perd. Tuvo como objetivo principal el disefiar un
plan de capacitacion en atencién al cliente para mejorar la
satisfaccion de los pacientes en el servicio de consulta externa del
Hospital Regional Docente de Trujillo — 2018. Se utilizo el disefio
experimental con medicion previa y posterior, utilizando como
instrumento un cuestionario, de disefio experimental.

Aqui se concluy6 que un plan de capacitacién en atencién al
cliente mejorara significativamente la satisfaccion de los pacientes
en el servicio de consulta externa del Hospital Regional Docente de
Trujillo en base a los resultados obtenidos que se presentan en la
prueba del Alfa de Cron Bach, con lo cual queda validada nuestra

hipétesis.
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2.2.Bases teodrica

2.2.1. Capacitacion:

A. Concepto

Chiavenato (2011) menciona que la capacitacion es el
proceso o actividad sistematica programada mediante el cual se
repasa al personal para que desempefie sus funciones asignadas en
forma eficiente y eficaz.

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

capacitacion adicional.

B. Diferencia entre el trabajador capacitado y no capacitado

Robbins y Coulter (2014) coment6 que hay una diferencia de
gran magnitud cuando comparamos a un trabajador que ha sido
capacitado desde el primer dia que ingreso a su labor, pues realiza
sus tareas respetando los paramentos y las politicas de la empresa
con un menor rango de error; para ello, es importante que las
organizaciones analicen la comparacion e inviertan en aquello que

trae mejores resultados.
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Tabla 1

Diferencia entre el trabajador capacitado y no capacitado

Capacitado No capacitado
e Creativo e Rutinario
e Buen empleo e No hay empleo
e Eficienciay eficacia e Ineficiencia

e Bienestar personal y familiar Vida frustrada

C. Ventajas de la capacitacion

Chiavenato (2011) expres6 que la implementacion y/o

mejoramiento del plan de capacitacion, brindaria a la larga diversas

ventajas para el personal como para la organizacion.
- Para el Personal:
¢ Elimina los temores a la incompetencia.
¢ Alimenta la confianza en el trabajador.

e Contribuye a manejar positivamente los conflictos.

e Le permite tomar mejores decisiones Yy soluciones

problemas de manera eficiente.
e Forjas lideres.

e Permite el logo de metas individuales.

Para la organizacion:

¢ Mantiene la competitividad.

e Incrementar la rentabilidad.

¢ Incrementa la productividad y la calidad de trabajo.
e Crea mejor imagen institucional.

e Mejora las relaciones entre jefe y sus subordinados.
e Promueve la comunicacion.

e Reduce los costos.

¢ Reduce la suspension.



e Promueve el desarrollo personal.

D. Técnicas de capacitacion

Robbins y Coulter (2014) comenta que existen técnicas

directas e indirectas, donde:

Directa:

Clases: Se caracteriza por una enseflanza sistematica,
semejante a la empleada en los centros de estudios
superiores, Puede darse en la misma empresa o fuera de
ella.

Cursos Breves: Son las que se hacen en torno a un tema
especifico.

Cursos Virtuales: Es un sistema nuevo, efectivo y facil de
utilizar en el aprendizaje.

Conferencias: Consiste en una exposicion de un
determinado tema, muchas veces seguido de preguntas y
respuestas.

Métodos de casos: Da muy buenos resultados en la
ensefianza de los aspectos administrativos. El uso debe ser

real y no inventados.

Indirecta:

Mesa redonda: Se utiliza para el estudio de problemas
practicos sobre todo de tipo administrativo cada
especialidad exponen su criterio.

Medios audiovisuales: Carteles, folletos, Videos, peliculas,
etc.

Publicaciones: Son revistas o boletines que se descargan al

personal, con el objetivo de elevar informacion empresarial.

E. Factores que influyen en la capacitacién
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Segun Fernandez y Bajac (2016) explica que la
transformacioén como elemento influyente, es un proceso que va a
pasar una situacion de rutina a un cambio dinamico, que tiene su
motor en la capacitacion y desarrollo. Otros aspectos que
determinan si una empresa logra estos objetivos, es el soporte de los
directivos, como:

e Compromiso de especialistas

No solamente los niveles directivos deben comprometerse en
la capacitacién, sino también todos los gerentes, sean 0 no
especialistas. Segun un exitoso director de desarrollo corporativo, la
responsabilidad principal reside en los gerentes de linea, desde el
presidente hasta la gerencia de niveles menores, en una
capacitacion y desarrollo.

Los profesionales Unicamente imparten destreza- técnica.
¢ Adelantos tecnolégicos

Parece que la tecnologia es la mayor protagonista en la
capacitacion. La tecnologia ha sobrepasado extraordinariamente las
opciones para impartir conocimientos a los trabajadores y este
cambio sigue y seguira expandiéndose.

e Estilos de aprendizaje

Una capacitacion y desarrollo requiere de conocimientos y
habilidades; y los trabajadores de todas las areas deben priorizar la
mejora constante de desarrollar sus habilidades en una realidad que
cambia constantemente y que cada vez es mas competitiva.

La capacitacion en las organizaciones, busca el apoyo y
soporte que se pueden dar entre los colaboradores para cumplir los
objetivos de la organizacion. Somos conscientes que los
colaboradores manejan diversas fortalezas y destrezas que los
caracterizan, por ello al quien maneja una técnica mas eficiente que
otro colaborador, buscara ensefarles y asi facilitar las tareas del

area. Para un correcto manejo de equipo, se requiere un cambio de
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mentalidad tanto en administradores como subalternos; los
trabajadores necesitan cambiar de actitud hacia el trabajo en equipo
y favorecerlo sobre la labor individual; para lograr esto se necesita
de destrezas grupales fuertes y la capacidad para trabajar en busca
de la excelencia.

Cuando hablamos de trabajo en equipo, nos referimos a un
grupo de gente bien organizado, cada uno con Ssus
responsabilidades y tareas perfectamente definidas, teniendo a la
cabeza un lider, idealmente aceptado por todos. A su vez cuando
hablamos de trabajo en equipo, se comparte las siguientes
caracteristicas.

e Trabajar implica integrar a personas con sus diferencias.
e La influencia de un lider debe provocar resultados positivos.
e E| objetivo central de la empresa debe representar lo que cada
uno de sus integrantes debe y desea alcanzar.
e Sinergia (el todo es mas que la suma de sus partes)
e Se enfatiza el conocido lema: "todos para uno en equipo y uno
para todos."

La organizacion conforme el paso del tiempo han tenido que
evolucionar, actualmente tienen un mayor énfasis en la velocidad y
flexibilidad, por ello radica la importancia de administrar y operar con
efectividad grupos y equipos, es mucho mas importante ahora que
en el pasado. Ante esta definicion podemos afirmar que el liderazgo
por parte de los superiores o jefes de grupo influyen dentro del
comportamiento del colaborador.

Cuando hablamos del liderazgo, afirmamos que es el proceso
de influencia de lideres y seguidores, para alcanzar los objetivos de
la organizacion mediante el cambio. Esta influencia es el proceso de
comunicar ideas por parte del lider, obtener su aceptacién, y motivar
a sus seguidores para apoyary llevar a la practica las ideas mediante

el cambio.
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Ocampo (2011) dice que el liderazgo es el proceso de dirigir
la conducta de otros hacia el alcance de algun objetivo. El tema
central del liderazgo es lograr que se alcancen las cosas por medio
de los colaboradores; ante ello afirmamos que un buen liderazgo
puede motivar e influenciar en un colaborador, imaginemos el
impacto positivo que se logrard si se influencia a un grupo de

colaboradores comprometidos entre ellos.

F. Proceso de Capacitacion

Figura 1
Etapas del proceso de capacitacion

1. Diagnoéstico de
necesidades

2. Disefo de programa
de capacitacion.

3. Ejecucion de las
actividades.

4. Evaluacion de
resultados

Grados (2016) explica las diversas etapas del proceso de
capacitacion, como:

Diagnéstico de Necesidades

e Andlisis organizacional: es el verificar los aspectos de la mision,
la vision y los objetos estratégicos.
¢ Analisis de los recursos humanos: se determinar cuales son los

comportamientos, las aptitudes, los conocimientos y las
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competencias necesarias para que las personas contribuyen a la

consecuencia de los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Andlisis de la estructura de cargo: a partir de los examenes de los

requisitos y especificaciones del cargo, determinar cuéles son las

habilidades, destrezas y competencias que las personas deberan

desarrollar.

e Analisis de capacitacion: evaluar la eficacia del programa de

capacitacion

Evaluacién de resultados

¢ Analisis de la organizacion
-Mejoramiento de la imagen de la empresa.
-Mejoramiento del clima organizacional.
-Mejoramiento en la atencion al cliente.

-Mejoramiento relacion jefe y los empleados.

e Andlisis de Recursos Humanos
-Aumento de conocimientos.

-Aumento de competencia.

-Aumentos de la eficiencia individual y grupal de los empleados.

-Reduccidén de rotacion.

e Analisis estructura de cargo
-Aumento de la produccion.
-Mejoramiento de la calidad.
-Reduccién accidente de trabajo.

¢ Analisis de capacitacion
-Retorno de las inversiones.

-Consecucion de los objetos.

G. Técnicos de ensefianza - aprendizaje.

¢ Dialogo simultaneo.
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Discusion en pequefios grupos.

Phillips 66

Lectura comentada.
Interrogativa.

Foro.

Rejilla.

Tormenta de ideas.
Role playing

Dramatizacion.
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2.2.2. Atencioén a los clientes

A. Concepto

Carrasco (2013) comenta que la atencion al cliente es una
funcién de la empresa que consiste en trasladar la totalidad de sus
productos y servicios, de manera que el cliente resulte totalmente
satisfecho con la presentacion del servicio y producto recibido.

Como tambien, los autores Hoffman y Bateson (2012) dice
que el cliente es el pilar de la existencia de cualquier empresa o,
dicho de otro modo, la razén de ser de todas las empresas. Por ello,
se confirma que el objetivo prioritario de toda actividad empresarial
es el cliente.

La atencion al cliente se ha convertido en el principal elemento
diferencial entre productos y servicios de similares caracteristicas;
es decir, que tu negocio puede tener mucha competencia o
imitaciones, pero tendra éxito si la atencion al cliente cumple como

diferenciador eficiente durante el proceso de compra.

B. Elementos que condicionan al servicio al cliente.

Muchos autores afirman que el servicio al cliente no puede ser
igual en todas las empresas, ni para todos los servicios y ni para
todos los clientes; y para ello, lo ideal es guiarnos de una lista de
elementos que debemos de considerar al momento de formular
nuestra estructura de atencion.

Wellington (2012) comenta que existen cuatro elementos
condicionantes, coOmo:

e El cliente: Es necesario identificar con exactitud quién es el
cliente/consumidor y cudles son las necesidades y deseos que
esté tiene. Para ello siempre es recomendable analizar el

comportamiento del cliente/ consumidor.
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La competencia: La empresa debe ser transparente, y debe dar
a conocer las debilidades y fortalezas ante los competidores.
Los segmentos del mercado: cada segmento tiene un
comportamiento distinto; consideremos que el
cliente/consumidor tienen diversas ideologias, deseos,
necesidades y mas que los caracterizan.

El ciclo de la vida del producto: No se debe ofrecer el mismo
servicio para un producto cuando esta en fase de lanzamiento
gue cuando su consumo ya estd asentando. Cada fase es
diferente, hay productos/servicios que requieren de mas
esfuerzos o estrategias en especifico para explotar el potencial

gue pueden ofrecer.

C. Atributos de las personas relacionadas con los clientes.

El trato que debe existir con el cliente debe ser diferencial y

debe tener una finalidad; usualmente, algunas empresas ensefian a

su colaborador un “spick de venta” que sirve como una guia que

ayude a culminar u orientar una venta, como también otras manejan

un flujograma con pasos de un proceso que conlleve convencer al

cliente concluyendo asi en una compra.

Para generar y fomentar las buenas practicas en la atencién

al cliente, es necesario considerar los siguientes atributos:

Confianza: es cuando se tiene la tranquilidad y seguridad que
las prestaciones del servicio prometido al cliente seran de
manera precisa y en el tiempo acordado.

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

Cortesia: Comportamiento amable y profesional por parte de las

personas que atienden al cliente.
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Disponibilidad: Posibilidad del uso del servicio por parte de los
clientes.

Accesibilidad: Facilidad de establecer contacto con el servicio de
atencion.

Capacidad de comunicacion: Uso de un lenguaje directo claro y

comprensible por el cliente.

Habilidades en la atencién al cliente

Villa (2014) comenta los siguientes aspectos fisicos en la

atencion al cliente:

Vestimenta: Debe ser apropiado, debe estar limpio y planchado.
Higiene personal: Limpieza, presta atencion a tu cara y cabello.

Perfume: Cuida tu olor personal.

Villa (2014) explica que el personal desea ciertas

caracteristicas como:

Debe tener conocimientos: Sobre las actividades de la empresa
y habilidades adecuadas para un servicio de calidad.

Debe saber "Venderse": Debemos vender profesionalidad,
confianza, rapidez, agudeza.

Debe ser: Entusiasta, honrado, discreto, leal, capaz de trabajar

en equipo, empatia, asertivo, buen comunicador.

Sin embargo, nosotras enfatizamos que la primordial

habilidad que deberia tener el colaborador es el dominio y manejo

de la comunicacion verbal y no verbal en un encuentro con el cliente.

Muchos autores comentan que la comunicacion verbal utiliza

palabras habladas o escritas para transmitir el mensaje, ésta debe

ser coherente con la “via oral”.

El volumen o intensidad de la voz: Al gritar se producen sonidos

muy desagradables. Cuando la intensidad de la voz disminuye,
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el ambiente se hace confidencial. Nunca se hablara en voz
demasiado alta.

El acento: Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.

El tono y la entonacion: No es conveniente mantener el mismo
tono en la conversacion, cada momento requiere cierta
entonacion predominante.

El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o
vulgarismos con el cliente/ la clienta. Utilizando el lenguaje
correctamente, hemos de adaptarnos a su vocabulario y
colocarnos a su nivel.

Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callar y
oir. Una escucha eficaz es un medio para establecer el clima de

confianza entre el cliente/ la clienta y el vendedor/ la vendedora.

Comunicacion no verbal:

Como también otros autores indican que la comunicacion no

verbal el también llamado “lenguaje corporal’, la cual se produce en

situacion cara a cara; esta comunicacion surge a partir de los gestos

que

expresan emociones y sentimientos.
Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:
Reemplazar las palabras.
Repetir lo que se dice (adiés con palabras y adiés con la
mano).
Expresion facial: Para ellla vendedor/a es conveniente
conservar la sonrisa, pues demuestra acuerdo Yy
entendimiento con quienes la intercambian.
Contacto ocular: La mirada puede abrir o cerrar los canales
comunicativos. Es una sefial de comunicacion, mientras que
una mirada directa, pero no insistente, ni fija, puede ser un

gran apoyo en la situacién de comunicacién con el/la cliente/a.
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Gestos y movimientos con el cuerpo: De todas las partes del
cuerpo las manos son las que mas amplian la expresividad del
rostro, ya que a veces contribuyen a esclarecer en mensaje
verbal poco claro.

Expresion facial: Para ellla vendedor/a es conveniente
conservar la sonrisa, pues demuestra acuerdo Yy
entendimiento con quienes la intercambian.

Contacto ocular: La mirada puede abrir o cerrar los canales
comunicativos. Es una sefial de comunicacién, mientras que
una mirada directa, pero no insistente, ni fija, puede ser un
gran apoyo en la situacién de comunicacién con el/la cliente/a.
Gestos y movimientos con el cuerpo: De todas las partes del
cuerpo las manos son las que mas amplian la expresividad del
rostro, ya que a veces contribuyen a esclarecer en mensaje

verbal poco claro.

e Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su

relacion con los/as demas.

E. Errores comunes en la atencién al cliente

Léctora y Bravo (2014) explica los errores mas comunes

gue comente el colaborador frente a un cliente:

Mostrando apatia: EI empleado no parece interesado en las
necesidades de los clientes.

El cliente es una molestia: No le escuchamos activamente,
le respondemos con frases hechas, la damos una solucién
sin fundamentos.

Dirigimos a otro departamento: le remitimos a otros
departamentos y alli fue "se busque la vida".

No nos adecuamos al cliente: El cliente se sentira

desatendido.

37



e Menospreciamos al cliente: Mostramos actitud de

superioridad.

2.3.Marco conceptual

Variable independiente
La capacitacion es el conjunto de actividades de ensefianza ,

que busca el mejoramiento de las capacidades personales y

profesionales del personal de la empresa. En otras palabras, la

capacitacion tiene el objetivo de expandir
los conocimientos, habilidades o aptitudes.

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

e Evaluaciones de resultados; es el proceso donde se evaluan los
resultados de las capacitaciones, si es que hubo cambios o
mejoras en la atencion al cliente, y esto se vera reflejado en el
mercado.

e Beneficios de la capacitacion; es el resultado obtenido por parte
de estos procesos, donde la organizacion cumple los estandares
de su consumidor y donde el trabajador lograra optimizar su
potencial.

Todo este proceso tendra la finalidad de aumentar
la productividad en cada area, logrando asi la disminucién de
tiempo, costos; como la duplicidad de tareas que son un claro

ejemplo de una mala organizacion.
Variable dependiente

La atencion a los clientes es el proceso de resolver cualquier

desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva.
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Esto puede hacerse por distintos medios de comunicacion, lo cual
proporcionara respuestas de suma importancia para los clientes y
para la organizacion.

Esta atencién a los clientes determinara a largo plazo la

satisfaccion de sus necesidades, la diferenciacion en el mercado, y

sobre todo ayudaréd a detectar nuevas necesidades u oportunidades.

e Aprendizaje, es el proceso donde orientaran al personal a ganar
mayor seguridad en sus actos, a su vez desarrollaran la empatia
y la cortesia en su habla diaria.

e Métodos de personal; Manejaran diferentes formas de
comunicarse, donde prevalecer4d los buenos modales, las
famosas palabras magicas, o palabras de poder.

e Elementos tangibles; son aquellos elementos que aportan en el
bienestar del trabajador, es aqui donde el ambiente se
proporcionara en beneficio a las buenas practicas. Se brindara
equipos en buenos estados, para evitar retrasos 0 malestares

dentro de la empresa.

2.4.Definiciones de términos basicos

Actitud: es la predisposicion para reaccionar frente a una situacion,
la cual incluye una respuesta patrticular.

Ambiente: Es el espacio o aire donde se encuentra el personal del
trabajo y realiza sus funciones diarias.

Capacidad de comunicacién: Uso de un lenguaje directo, claro y
comprensible por el cliente.

Capacitacion: Potenciacion de habilidades técnicas, operativas y
areas administrativas en una organizacion.

Conocimiento: Es el saber que una persona debe procesar para
desempenfar con eficacia el puesto o cargo.

Competencia: Capacidad del recurso humano que le permite

desarrollar las tareas definidas. También conocidas como las
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habilidades, capacidades y conocimientos que una persona tiene
para cumplir eficientemente determinada tarea.

Cortesia: Es la demostracion, acto o cosa con que se manifiesta con
amabilidad y buena educacion.

Eficiencia: Cumplimiento de un fin empleando los mejores medios
posibles. Hacer bien y correctamente las cosas.

Eficacia: Rapidez que se espera. Es decir, alcanzar la meta
preestablecida.

Empatia: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el
lugar de otra y entender mejor sus acciones, comportamientos y
pensamientos.

Equipos: se definen como cualquier maquina, aparato, instrumento
o0 instalacién utilizado en el trabajo.

Habilidad: Talento y pericia que mostré el empleado en el
desenvolvimiento de sus funciones.

Habilidades humanas: Son los que comprenden la capacidad de
contribuir la cooperacién dentro del equipo que se lidera.

Tacto: Busca entender las preferencias y expectativas de los

clientes.
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1. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.Hipotesis

Hipotesis general
La capacitacion de personal influye en la atencién de los clientes
en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

Hipodtesis especificas

H1: El proceso de capacitacion contribuye en el aprendizaje del
personal en relacién con la atencién de los clientes en la
empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

H2: La evaluacién de resultados contribuye en mejorar la atencion
de los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente
Piedra, 2022.

H3: La verificacién de los beneficios de la capacitacién contribuye
en el cambio de modales del personal en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.
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3.1.1. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2

Operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion . . .
Variables ; Dimensiones Indicadores
Conceptual operacional
La capacitacion es una actividad sistematica y Proceso por el e Diagndsticos de necesidades.
programada, donde se brinda informacién, cual los X1: Proceso de ¢ Disefio del progreso de
conocimiento y busca optimizar las destrezas trabajadores capacitacion capacitacion.
bi del personal de la empresa. Todo esto se desea | aprenden « Ejecucién de la capacitacion.
Variable imi i i - - —
indeerdient lograr optimizando los ambientes y herramientas | nuevos %2: Evaluaci « Mejoramiento en la atencion al
ndependiente | que existen en la empresa. Una vez que se conocimientos, it cliente
X: Capacitacion | |ogra los objetivos como capacitador, se podria | técnicas de resultados ' -
dg' | | o p oS co b P e o Aumento de competencias.
ecir que los resultados esperados se basan en | relacionado con . - « Para la organizacion.
la reduccién de costos y en el aumento de la atencién al X3: Beneficios de la .
. o : L ¢ Para el trabajador.
productividad y reconocimiento en el mercado. cliente. capacitacion

e En las relaciones humanas.

Variable
Dependiente
Y: Atencién alos
clientes

La atencion a los clientes, en otras palabras, es
aquella labor que gestiona todas las
necesidades de los clientes buscando la
satisfaccion de estos. Podemos afirmar que uno
de los aspectos mas importantes en la atencion
es la adecuada comunicacién entre trabajador-
cliente; en esta base se transmite informacion a
través de comunicacion verbal y no verbal;
donde el mal manejo de esto puede traer como
consecuencia una mala imagen de la
organizacioén. Una sonrisa, el buen tacto, la
comunicacion asertiva, la escucha activa y mas
son caracteristicas relevantes que posicionan
una excelente atencion al cliente.

Es la adecuada
comunicacion
entre el
trabajador y los
clientes, que se
transmite
mediante la
comunicacion
verbal y no
verbal.

Y1: Aprendizaje

e Cortesia
e Seguridad
o Empatia

Y2: Modales del

e No gritar

e Usar palabras como: sefior,

personal joven .
e Usar palabras como: gracias,
por favor
Y3: Elementos ° AmblenFe
tangibles ¢ |nstalaciones
e Equipos
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V. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1.Diseflo metodoldgico
4.1.1. Tipo de investigacion

Aplicativa, porque buscara dar soluciones a un problema,
practico- tedrico de la investigacion.

4.1.2. Disefio de investigacion

No experimental, ya que no manipula deliberadamente de las
variables independiente para ver su efecto sobre la variable
dependiente.

V1
E l R

V2
Donde:
E : Grupo Villalobos S.A.C.
V1 : Capacitacion
V2 : Atencion a los clientes
R : Relacion entre variable V1y V2

4.2.Método de investigacion

Descriptiva, porque voy a describir las caracteristicas y objetivos de
la investigacion en estudio.

4.3.Poblacién y muestra

4.3.1. Poblacion:40 trabajadores de la empresa Grupo Villalobos
S.A.C.

Z2XpXqgXN

"TEX(N-D+Z2xpxq
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Donde:

Z : Coeficiente de la confianza (1.96)
: Tamafo de la muestra
: Tamano de la poblacion

n
N

p : Probabilidad de ocurrencia (0.5)

g : Probabilidad de no ocurrencia (0.5)
E

: Error muestral (0.05)
(1.96)? x (0.5) x (0.5) x 40

~ (0.05)Z x (40 — 1) + (1.96)2 x (0.5) x (0.5)
n = 38

n

4.3.2. Muestra:
38 trabajadores

4.4.Lugar de estudio y periodo desarrollado

La investigacion se realizard en la Grupo Villalobos S.A.C., sede

Puente Piedra.

4 .5.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacién

Técnicas: Instrumentos:
e Encuesta e Fichas
e Entrevista ¢ Hojas de cuestionarios
e Observacion e Hoja de preguntas
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A.-Validez
Validez de la capacitacién

La validez se determin6é a través de un analisis factorial, empleando el
estadistico de Kaiser — Meyer-Olkin, y la esfericidad de Bartlett, obteniendo
una correlaciéon de (0,747). Este valor indica que estadisticamente el

instrumento para evaluar las variables es valido.

Tabla 3

Tabla de validez de la capacitacion

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.747
Prueba de esfericidad de Bartlett =~ Aprox. Chi-cuadrado 124.558
gl 55
Sig. 0.000

Validez de la atencién de los clientes

La validez se determind a través de un analisis factorial, empleando el
estadistico de Kaiser — Meyer-Olkin, y la esfericidad de Bartlett, obteniendo
una correlacion de (0,760). Este valor indica que estadisticamente el

instrumento para evaluar las variables es valido.

Tabla 4

Tabla de validez de la atencidon de los clientes

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.760

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 132.261
Gl 45
Sig. 0.000
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B. Confiabilidad

Confiabilidad de la Capacitacion

El estadistico de confiabilidad a emplear en la presente investigacion fue:
Alpha de Cronbach, el cual tuvo un valor de 0.808, lo cual dentro del analisis
de confiabilidad se consideran confiables; esto si se toma en cuenta que
los instrumentos altamente confiables son aquel que logra puntuaciones

mayores o iguales a 0.80.

Tabla 5
Tabla de confiabilidad de la capacitacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.808 11

Confiabilidad de la atencion de los clientes

El estadistico de confiabilidad a emplear en la presente investigacion fue:
Alpha de Cronbach, el cual tuvo un valor de 0.804, lo cual dentro del andlisis
de confiabilidad se consideran confiables; esto si se toma en cuenta que
los instrumentos altamente confiables son aquel que logra puntuaciones

mayores o iguales a 0.80.

Tabla 6
Tabla de confiabilidad de la atencion de los clientes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.804 10

4.6.Analisis y procedimiento de datos

Para el analisis y procedimiento de datos, en esta investigacion

utilizaré el software estadistico SPSS y Microsoft Excel Version 2016.
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4.7.Aspectos éticos en investigacion

Nuestro trabajo de investigacion respetara las opiniones de otros

investigadores, nosotras utilizaremos la informacion con transferencia.
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V.

5.1.Resultados descriptivos

RESULTADOS

5.1.1. Analisis descriptivo de la capacitacién

Tabla 7

Frecuencias absolutas y relativas del proceso de capacitacion

TD ED | DA TA
f % f % f % f % f %
1. Los directivos
establecen un
diagnéstico de 10 26.3% 6 15.8% 6 158% 6 158% 10 26.3%
necesidades de
capacitacion.
2. Los directivos dan a
conocer el programa 5 13.2% 8 21.1% 12 31.6% 6 158% 7 18.4%
de capacitacion.
3. Los directivos
cumplen la fecha de ;15100 5 13205 9 23.7% 7 18.4% 10 26.3%
ejecucion de
capacitacion.
Figura 2
Proceso de capacitacion
Totalmente de acuerdo | ECEINIEA A 26:3%
7S m 1. Los directivos establecen un
De acuerdo _ 18.4% diagndstico de necesidades de
. gapaLcitagjén.t. g |
. 9 . 0OS directivos aan a conocer e
Indiferente | HERGNINMINSINGTGMI 1 2317% programa de capacitacion.

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

[ 158%  211%  13.2%

18.4%

3.

Los directivos cumplen la fecha

de ejecucién de capacitacion.

De acuerdo con los indicadores del proceso de capacitacion se observa en la

Tabla 7 que en referencia a si los directivos establecen un diagndstico de

necesidades de capacitacion el 42.1% manifestd que esta totalmente en

desacuerdo y en desacuerdo, el 15.8% presenta indiferencia y el 42.1%

resalta que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en
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cuanto a si los directivos dan a conocer el programa de capacitacion el 34.2%
menciono que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del
31.6% determino que le es indiferente y en cuanto al 34.2% evidencio que esta
de acuerdo y totalmente de acuerdo. En tercer lugar, en mencién a si los
directivos cumplen la fecha de ejecucion de capacitacion el 31.6% recalco que
esté totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso 23.7% menciono
gue le es indiferente y el 44.7% acoto que esta de acuerdo y totalmente de

acuerdo.

Tabla 8
Frecuencias absolutas y relativas de la evaluacion de capacitacion

D ED | DA TA
f % f % f % f % f %

4. La evaluacion de

resultados — permite ;. 51 600 5 1580 5 1320 6 15.8% 9 23.7%
mejor la atencion al
cliente.

5. A través de la
evaluacion de
resultados conocemos 6 15.8% 8 21.1% 12 31.6% 8 21.1% 4 10.5%
el aumento de

competencias.

Figura 3

Evaluacion de capacitacion

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
B 4. Laevaluacion de resultados
permite mejor la atencién al
cliente.
Indiferente

B5. Através de la evaluacion de
resultados conocemos el aumento

de competencias.
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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De acuerdo a los indicadores de la evaluacion de capacitacion se observa

en la Tabla 8 que en referencia a si la evaluacion de resultados permite

mejor la atencion al cliente el 47.4% manifestd que esta totalmente en

desacuerdo y en desacuerdo, el 13.2% presenta indiferencia y el 39.5%

resalta que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en

cuanto a si a través de la evaluacion de resultados conocemos el aumento

de competencias el 36.8% menciono que esta totalmente en desacuerdo y

en desacuerdo, en el caso del 31.6% determino que le es indiferente y en

cuanto al otro 31.6% evidencio que estd de acuerdo y totalmente de

acuerdo.
Tabla 9
Frecuencias absolutas y relativas de los beneficios de la capacitacion
D ED I DA TA
f % f % f % f % f %
6. Mediante la capacitacion conduce a 10 26.3% 9 23.7% 7 184% 3 7.9% 23.7%
rentabilidad més alta y a actividades mas
Optimas.
7. La capacitacion ayuda al personal a 9 23.7% 7 184% 8 21.1% 6 158% 8 21.1%
identificarse con los objetivos de la
organizacion.
8. La capacitacion contribuye positivamente 8 21.1% 4 10.5% 5 13.2% 11 28.9% 10 26.3%
al manejo de conflictos y tensiones.
9. La capacitacién elimina los temoresalas 11 289% 8 21.1% 6 158% 4 105% 9 23.7%
incompetencias.
10. La capacitacién mejora la comunicacion 8 21.1% 10 26.3% 9 23.7% 5 132% 6 15.8%
entre grupos e individuos.
11. La capacitacion mejora las aptitudes 9 23.7% 5 132% 5 132% 9 23.7% 10 26.3%
comunicativas.
Figura 4
B 6. Mediante la capacitacion
Totalmente de acuerdo | NESEEANETEANN65% 23.7% [EEEEEEZ  conduce arentabilidad mas alta y
a actividades mas optimas.
De acuerdo SNBSS 28.9% 1o IS "7 o ceracitacion ayudaal
personal a identificarse con los
Indiferente |ESEIINETEANNEEE 158 NG :FJEE;V:::;:;ZE::Z::;?bnljye
positivamente al manejo de
En desacuerdo _ 18.4% 10.5% 21.1% _- conflictos y tensiones.
9. La capacitacion elimina los
Totalmente en... IEEETAETTA 25s%  IEEEGAN  temorese lasincompetencias.

Beneficios de la capacitacion
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De acuerdo a los indicadores de los beneficios de la capacitacion se observa en
la Tabla 9 que en referencia asi mediante la capacitacion conduce a rentabilidad
mas alta y a actividades mas Optimas el 50% manifestd que esta totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, el 18.4% presenta indiferencia y el 31.6% resalta
que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en cuanto a si
la capacitacion ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion el 42.1% menciono que esta totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, en el caso del 21.1% determino que le es indiferente y en cuanto al
36.8% evidencio que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En tercer lugar,
en mencioén a si la capacitacion contribuye positivamente al manejo de conflictos
y tensiones el 31.6% recalco gque estd totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, en el caso 13.2% menciono que le es indiferente y el 55.3% acoto
que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En cuarto lugar, en cuanto a si la
capacitacion elimina los temores a las incompetencias el 50% menciono que esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del 15.8% determino que
le es indiferente y en cuanto al 34.2% evidencio que esta de acuerdo y totalmente
de acuerdo. En quinto lugar, en mencion a si la capacitacion mejora la
comunicacion entre grupos e individuos el 47.4% recalco que esta totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, en el caso 23.7% menciono gue le es indiferente y
el 28.9% acoto que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En sexto lugar, en
mencidn a si la capacitacién mejora las aptitudes comunicativas el 36.8% recalco
gue esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso 13.2% menciono

gue le es indiferente y el 50% acoto que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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5.1.2. Analisis descriptivo de la atencion de los clientes

Tabla 10

Frecuencias absolutas y relativas del aprendizaje

TD ED I DA TA
f % f % f % f % f %

1. Los empleados
demuestran cortesiacon 11 289% 7 18.4% 8 21.1% 3 7.9% 9 23.7%
los clientes.

2. Seglnsu
comportamiento el
empleado le brinda
seguridad y confianza.

3. Los empleados estan
capacitados para cumplir 8 21.1% 6 15.8% 4 10.5% 12 31.6% 8 21.1%
con sus funciones.

4. Elempleado demuestra 1 50300 10 2630 7 184% 3 7.9% 8 21.1%
Slmpatla en su atencion.

9 23.7% 9 23.7% 9 23.7% 5 13.2% 6 15.8%

Figura 5
Aprendizaje

m1. Losempleados demuestran

Totalmente de acuerdo | IESECINEEIETE% 21.1% cortesia con los clientes.

De acuerdo _ 31.6% 79% © 2. Segun su comportamiento
el empleado le brinda
seguridad y confianza.

Indiferente [ ICHEINEEN0E%  184%

3. Los empleados estan
capacitados para cumplir con
En desacuerdo _ 15.8% 26.3% sus funciones.

4. Elempleado demuestra

Totalmente en desacuerdo _ 21.1% 26.3% simpatia en su atencion.

De acuerdo a los indicadores del aprendizaje se observa en la Tabla 10 que
en referencia a si los empleados demuestran cortesia con los clientes el
47.4% manifestd que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el
21.1% presenta indiferencia y el 31.6% resalta que est4 de acuerdo y
totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en cuanto a si segun su
comportamiento el empleado le brinda seguridad y confianza el 47.4%
menciono que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso

del 23.7% determino que le es indiferente y en cuanto al 28.9% evidencio
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que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En tercer lugar, en mencion
a si los empleados estan capacitados para cumplir con sus funciones el
36.8% recalco que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el
caso 10.5% menciono que le es indiferente y el 52.6% acoto que esta de
acuerdo y totalmente de acuerdo. En cuarto lugar, en cuanto a si el
empleado demuestra simpatia en su atencion el 52.6% menciono que esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del 18.4% determino
gue le es indiferente y en cuanto al 28.9% evidencio que esta de acuerdo y

totalmente de acuerdo.

Tabla 11

Frecuencias absolutas y relativas de los modales del personal

TD ED | DA TA
f % % f % f % %

5. El trato recibido por parte
de los empleados es el 14 36.8% 7 184% 6 158% 3 7.9% 8 21.1%
adecuado.

6. El personal de la empresa

tiene  modales  al 1400 9 23706 11 28.9% 6 15.8% 5 13.2%
relacionarse con los
clientes.

7. El personal utiliza términos
adecuados al relacionarse 9 23.7% 4 105% 7 18.4% 11 28.9% 7 18.4%
con los clientes.

Figura 6

Modales del personal

Totalmente de acuerdo _ 18.4%
m5. Eltrato recibido por parte de
De acuerdo -- 28.9% los empleados es el adecuado.

m6. Elpersonal dela empresa

Indiferente -_ 18.4% tiene modales al relacionarse

con los clientes.

7. El personal utiliza términos
0, .
10.5% adecuados al relacionarse con
los clientes.

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo 23.7%
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De acuerdo a los indicadores de los modales del personal se observa en la
Tabla 11 que en referencia a si el trato recibido por parte de los empleados
es el adecuado el 55.3% manifestd que esta totalmente en desacuerdo y
en desacuerdo, el 15.8% presenta indiferencia y el otro 28.9% resalta que
esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en cuanto a si
el personal de la empresa tiene modales al relacionarse con los clientes el
42.1% menciono que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en
el caso del 28.9% determino que le es indiferente y en cuanto al otro 28.9%
evidencio que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En tercer lugar, en
mencion a si el personal utiliza términos adecuados al relacionarse con los
clientes el 34.2% recalco que estad totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, en el caso 18.4% menciono que le es indiferente y el 47.4%

acoto gque esta de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Tabla 12
Frecuencias absolutas y relativas de la Impresién por parte del cliente

D ED | DA TA
f % f % f % f % f %

8. Los ambientes y sus
empleados se
encuentran limpios y con
apariencia pulcra.

9. Las instalaciones se
encuentran en buen 4 10.5% 10 26.3% 12 31.6% 6 15.8% 6 15.8%
estado.

10. Los equipos que utilizan
los empleados  se o 55700 4 1050 6 15.8% 9 23.7% 10 26.3%
encuentran en buen
estado.

14 36.8% 7 184% 8 21.1% 2 53% 7 18.4%
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Figura 7

Impresion por parte del cliente

Totalmente de acuerdo  [IINEEENNNSEZN 26.3% m 8. Losambientesy sus
empleados se
De acuerdo BRI EZN 23.7% encuentran limpios y

con apariencia pulcra.

Indiferente  [ININIZIZNETE 587
B 9. Lasinstalaciones se
En desacuerdo  |ININISH NG NNI015% encuentran en buen
estado.
Totalmente en... [INNEGNBEEZNIGEZ) 23.7%

De acuerdo a los indicadores de los modales del personal se observa en la
Tabla 12 que en referencia a si los ambientes y sus empleados se
encuentran limpios y con apariencia pulcra el 53.5% manifesté que esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 21.1% presenta indiferencia
y el 23.7% resalta que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En
segundo lugar, en cuanto a si las instalaciones se encuentran en buen
estado el 36.8% menciono que esta totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, en el caso del 31.6% determino que le es indiferente y en
cuanto al otro 31.6% evidencio que esta de acuerdo y totalmente de
acuerdo. En tercer lugar, en mencion a si los equipos que utilizan los
empleados se encuentran en buen estado el 34.2% recalco que esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso 15.8% menciono
gue le es indiferente y el 50% acoto que estd de acuerdo y totalmente de

acuerdo.
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5.2.Resultados inferenciales
5.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 13
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Capacitacion 0.966 38 0.294
Proceso de capacitacion 0.946 38 0.068
Evaluacion de resultados 0.949 38 0.083
Beneficios de la capacitacion 0.956 38 0.140
Atencion a los clientes 0.958 38 0.168

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 8
Evaluacién de normalidad

60

T

40

30

(R

Capacitacion Proceso de Evaluacion de Beneficios de la Atencion a los
capacitacién resultados capacitacién clientes

Al tener una muestra de 38 trabajadores, la prueba de normalidad a
interpretar es la de Shapiro-Wilk, lo cual se observa en la Tabla 13, donde

los valores de significancia lograron mayores a 0.05, por lo que se concluye
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que las variables de estudio presentan distribucion normal, por lo que se
opta utilizar en la comprobacién de hipétesis la estadistica paramétrica.

5.2.2. Comprobacion de hipoétesis

Hipotesis General:

Ho: La capacitacion de personal no influye en la atencion de los clientes en
la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

Ha: La capacitacion de personal influye en la atencién de los clientes en la
empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

Tabla 14
Prueba de Pearson entre la capacitacion y la atencién a los clientes

Capacitacibn  Atencion a los clientes

Correlacién de Pearson 1 ,890™
Capacitacién Sig. (bilateral) 0.000
N 38 38
Correlacién de Pearson ,890™ 1
Atencioén a los clientes Sig. (bilateral) 0.000
N 38 38

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 9

Capacitacion y atencion a los clientes

Atenciénalos clientes
B
[ ]

15 17 18 20 21 23 25 26 27 29 30 31 32 35 36 38 39 40 41 42 47 48 49 51 52 54

Capacitacién
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Segun la Tabla 14, los resultados obtenidos en la Prueba de Pearson
arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir menor a 0.05; por
lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, en la
cual afirmamos que la capacitacion de personal influye en la atencion de
los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.
Ademas, la prueba arrojo un valor de 0.890 la cual se establece un grado

positivo alto

Hipotesis Especifica 1:

HO: El proceso de capacitacion no contribuye en el aprendizaje del
personal en relacién con la atencion de los clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

Ha: El proceso de capacitacion contribuye en el aprendizaje del personal
en relacion con la atencién de los clientes en la empresa Grupo Villalobos
S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

Tabla 15
Prueba de Pearson entre el proceso de capacitacion y la atencién a los
clientes
Proceso de Atencion a los
capacitacion clientes
Proceso de Correlaciéon de 1 , 791"
capacitacion Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 38 38
Atencion a los clientes Correlacion de , 791" 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 38 38

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 10
Proceso de capacitacion y atencion a los clientes
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Proceso de capacitacion

Segun la Tabla 15, los resultados obtenidos en la Prueba de Pearson
arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir menor a 0.05; por
lo que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, en la
cual afirmamos que el proceso de capacitacion contribuye en el aprendizaje
del personal en relacion con la atencion de los clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022. Ademas, la prueba arrojo un valor

de 0.791 al cual se establece un grado positivo alto

Hipo6tesis Especifica 2:

Ho: La evaluacion de resultados no contribuye en mejorar la atencion de

los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

Ha: La evaluacion de resultados contribuye en mejorar la atenciéon de los

clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.
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Tabla 16

Prueba de Pearson entre la evaluacion de resultados y la atencion a los

clientes
Evaluacion de Atencién a los
resultados clientes

Evaluacion de Correlacion de 1 ,733™
resultados Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 38 38
Atencion a los clientes Correlacion de , 733" 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 38 38

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 11

Evaluacion de resultados y atencion a los clientes
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Evaluacion de resultados

Segun la Tabla 16, los resultados obtenidos en la Prueba de Pearson
arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir menor a 0.05; por
lo que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, en la
cual afirmamos que la evaluacion de resultados contribuye en mejorar la
atencion de los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente
Piedra, 2022. Ademas, la prueba arrojo un valor de 0.733 al cual se

establece un grado positivo alto.
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Hipotesis Especifica 3:

Ho: La verificacion de los beneficios de la capacitacion no contribuye en el
cambio de modales del personal en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022.

Ha: La verificacion de los beneficios de la capacitaciéon contribuye en el
cambio de modales del personal en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022.

Tabla 17
Prueba de Pearson entre los beneficios de los Beneficios de la capacitacion y

la atencion a los clientes

Beneficios de la Atencién a los
capacitacion clientes

Beneficios de la Correlacién de 1 847"
capacitacién Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 38 38
Atencién a los clientes Correlacién de 847" 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 38 38

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 12

Beneficios de la capacitacion y atencion a los clientes
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Evaluacion de resultados

Segun la Tabla 17, los resultados obtenidos en la Prueba de Pearson
arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir menor a 0.05; por
lo que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, en la

cual afirmamos que la verificacion de los beneficios de la capacitacion
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contribuye en el cambio de modales del personal en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022. Ademas, la prueba arrojo un valor

de 0.733 al cual se establece un grado positivo alto.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1.Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados

En cuanto a la hipétesis general La capacitacion de personal influye
en la atencion de los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022. en referencia a si los empleados demuestran cortesia
con los clientes el 47.4% manifestd que esta totalmente en desacuerdo y
en desacuerdo, el 21.1% presenta indiferencia y el 31.6% resalta que esta
de acuerdo y totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en cuanto a si
segun su comportamiento el empleado le brinda seguridad y confianza el
47.4% menciono que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en
el caso del 23.7% determino que le es indiferente y en cuanto al 28.9%
evidencio que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En tercer lugar, en
mencion a si los empleados estdn capacitados para cumplir con sus
funciones el 36.8% recalco que estd totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, en el caso 10.5% menciono que le es indiferente y el 52.6%
acoto que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En cuarto lugar, en
cuanto a si el empleado demuestra simpatia en su atencién el 52.6%
menciono que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso
del 18.4% determino que le es indiferente y en cuanto al 28.9% evidencio

gue esta de acuerdo y totalmente de acuerdo

Respecto a la hipétesis especifica 1: El proceso de capacitacion
contribuye en el aprendizaje del personal en relacion con la atencion de los
clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022. En
referencia a si los directivos establecen un diagndstico de necesidades de
capacitacion el 42.1% manifestd que esta totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, el 15.8% presenta indiferencia y el 42.1% resalta que esta de
acuerdo y totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en cuanto a si los
directivos dan a conocer el programa de capacitacion el 34.2% menciono
que estéa totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del 31.6%
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determino que le es indiferente y en cuanto al 34.2% evidencio que esta de
acuerdo y totalmente de acuerdo. En tercer lugar, en mencién a si los
directivos cumplen la fecha de ejecucion de capacitacion el 31.6% recalco
gue esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso 23.7%
menciono que le es indiferente y el 44.7% acoto que esta de acuerdo y
totalmente de acuerdo.

En lo referente a la hipotesis especifica 2: La evaluacion de
resultados contribuye en mejorar la atencién de los clientes en la empresa
Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022. en referencia a si la
evaluacion de resultados permite mejor la atencién al cliente el 47.4%
manifesté que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 13.2%
presenta indiferencia y el 39.5% resalta que esta de acuerdo y totalmente
de acuerdo. En segundo lugar, en cuanto a si a través de la evaluacion de
resultados conocemos el aumento de competencias el 36.8% menciono
gue estéa totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del 31.6%
determino que le es indiferente y en cuanto al otro 31.6% evidencio que
esta de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Asimismo, en relacién con la hipétesis especifica 3: La verificacion
de los beneficios de la capacitacion contribuye en el cambio de modales del
personal en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022. De
acuerdo a los indicadores de los modales del personal se observa que en
referencia a si el trato recibido por parte de los empleados es el adecuado
el 55.3% manifestd que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo,
el 15.8% presenta indiferencia y el otro 28.9% resalta que esta de acuerdo
y totalmente de acuerdo. En segundo lugar, en cuanto a si el personal de
la empresa tiene modales al relacionarse con los clientes el 42.1%
menciono que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso
del 28.9% determino que le es indiferente y en cuanto al otro 28.9%
evidencio que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En tercer lugar, en

mencion a si el personal utiliza términos adecuados al relacionarse con los
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clientes el 34.2% recalco que esta totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, en el caso 18.4% menciono que le es indiferente y el 47.4%

acoto que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo.

6.2.Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Armas y Meza (2015) con la investigacion titulada “La capacitacion
orientada a mejorar la atencién al cliente en el area administrativa de la
clinica de la mujer” concluyé en base al diagndstico inicial, la estructuracion
de un plan de capacitacion, lo que evidentemente contribuyo6 a la mejora en
la atencién al cliente interno y externo, de la Clinica de la Mujer. A su vez,
se logr6 identificar las necesidades de capacitacion, que permitieron
determinar los conocimientos, actitudes, y habilidades que se requieren
para el optimo desempefio del personal en sus puestos de trabajo,
concordando con la presente investigacion que indica que la capacitacion
del personal influye en la atencion de los clientes. Asimismo Alvarez, Freire
y Gutiérrez (2017) en su investigacion “Capacitacién y su impacto en la
productividad laboral de las empresas chilenas” concluyé que la
capacitaciéon no tendria un efecto significativo sobre la productividad laboral
de las empresas chilenas, lo que representaria una discordancia con gran
parte de la literatura revisada previamente, donde se esperaba que la
capacitacion tuviese un efecto positivo y significativo en la productividad
laboral. En Peru, si bien se manifiesta que la capacitacién tiene un impacto
positivo en la productividad laboral de la empresa, ésta estaria perdiendo
efectividad producto del alto nivel de rotacion laboral que se produce en el
pais, dado que los empleados se capacitan y luego se trasladan a otra

empresa, efecto de los cambios de la reforma laboral.
Sanchez (2021) con la investigacion titulada "El plan de capacitacion

en atencion al cliente para mejorar la eficiencia operativa del Banco de

Crédito Agencia Real Plaza - Chiclayo 2019" Se concluyé que los
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principales procedimientos de atencion al cliente en el Banco de Crédito-
Real Plaza, Chiclayo son la eficiencia de los trabajadores y especialmente
la atencion en ventanilla tienen mayor ingreso de total insatisfaccion del
50%, es decir que se encuentran por debajo del 100% y se ve en la
necesidad de realizar mejoras especialmente en la atencion que brindan
los colaboradores; corroborando con la presente investigacion en la cual
afirmamos que la capacitacion de personal influye en la atencion de los

clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

6.3.Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes

La ética en la investigacion conlleva a responsabilidad y desarrollo
de valores en cuanto a los proyectos y tesis a realizar, asi como a plantear
las soluciones a diversas problematicas que en un futuro se implementen

en empresas e instituciones del estado.

La responsabilidad es considerada un valor importante y conlleva a
todo investigador a tomar coherencia y versatilidad en cuanto a lo que se
tiene que analizar siendo éticos, ampliando de esta manera nuestros

horizontes de investigacion.

Es por ello que en cumplimiento al codigo de ética de investigacion
de la Universidad nacional del Callao y en cumplimiento a los principios
éticos y morales de honradez en todas las acciones investigadoras se
estara demostrando transparencia y compromiso, asi como respeto,
integridad, rectitud y respeto al derecho a la propiedad intelectual y

derechos de autoria.
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VII.  CONCLUSIONES

En cuanto a la hipotesis general los resultados obtenidos en la
Prueba de Pearson arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir
menor a 0.05; por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, en la cual afirmamos que la capacitacion de personal
influye en la atencion de los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022. Ademas, la prueba arrojo un valor de 0.890 la cual se

establece un grado positivo alto.

En cuanto a la hipétesis especificas 1 resultados obtenidos en la
Prueba de Pearson arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir
menor a 0.05; por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, en la cual afirmamos que el proceso de capacitacion
contribuye en el aprendizaje del personal en relacion con la atencion de los
clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022.
Ademas, la prueba arrojo un valor de 0.791 al cual se establece un grado

positivo alto.

En cuanto a la hipétesis especifica 2 resultados obtenidos en la
Prueba de Pearson arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir
menor a 0.05; por lo que se rechaza la hipbtesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, en la cual afirmamos que la evaluacion de resultados
contribuye en mejorar la atencion de los clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022. Ademas, la prueba arrojo un valor

de 0.733 al cual se establece un grado positivo alto.
En cuanto a la hipétesis especifica 3 los resultados obtenidos en la

Prueba de Pearson arrojan que el nivel de significancia es de 0.00, es decir

menor a 0.05; por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
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hipotesis alterna, en la cual afirmamos que la verificacion de los beneficios
de la capacitacion contribuye en el cambio de modales del personal en la
empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022. Ademas, la prueba

arrojo un valor de 0.733 al cual se establece un grado positivo alto.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Los directivos de la empresa Grupo Villalobos S.A.C deberén elaborar un
programa de capacitacion para su personal relacionado con los temas para
la atencion al cliente.

Para lograr un buen servicio al cliente es necesario establecer protocolos
para que el personal que atiende a los clientes puedan desempefiarse a
cabalidad es decir con habilidades y destrezas.

Es necesario establecer un plan de evaluacion de desempefio para poder
detectar las deficiencias y de esta forma corregir y mejorar el trabajo de
cada personal que labora en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.

Realizar circulo de calidad semanalmente (lunes) temas de motivacion,
desarrollo de valores, cooperacion, laboriosidad y resolver problemas si
existiera.
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Anexo N°1

Matriz de Consistencia

Titulo: “Capacitacion y Atencion a los clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C.- Puente Piedra, 2022”

FORMULACION DEL HIPOTESIS ~ -
PROBLEMA OBJETIVOS GENERAL VARIABLES DISENO METODOLOGICO
Problema General: Objetivo General: Hipo6tesis General: Variable Tipo de Investigacion:

P: ¢De qué manera la
capacitacion de personal influye
en la atencién de los clientes en la
empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022?

Problemas Especificos:

P1: ¢ Como influye el proceso de
capacitacion en el aprendizaje del
personal relacionado con la
atencion de los clientes en la
empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022?

P2: ¢ De qué forma la evaluacion
de resultados contribuye en
mejorar la atencion de los clientes
en la empresa Grupo Villalobos
S.A.C.- Puente Piedra, 20227

P3: ¢De qué modo los beneficios
de la capacitacion contribuyen a
cambiar los modales del personal
en la empresa Grupo Villalobos
S.A.C.- Puente Piedra, 2022?

O: Demostrar que la
capacitacion de personal influye
en la atencion de los clientes en
la empresa Grupo Villalobos
S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

Objetivos Especificos:
O1: Define como el proceso de
capacitacion contribuye en el
aprendizaje del personal en
relacién con la atencion de los
clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente
Piedra, 2022.
O2: Establecer que la
evaluacion de resultados
contribuye en mejorar la
atencion de los clientes en la
empresa Grupo Villalobos
S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

03: Verificar los beneficios de
la capacitacion contribuye en el
cambio de modales del personal
en la empresa Grupo Villalobos
S.A.C.- Puente Piedra, 2022.

La capacitacion de personal influye
en la atencién de los clientes en la
empresa Grupo Villalobos S.A.C.-
Puente Piedra, 2022.

Hipdtesis Especificas:

H1: El proceso de capacitacion
contribuye en el aprendizaje del
personal en relacién con la atencion
de los clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra,
2022.

H2: La evaluacion de resultados
contribuye en mejorar la atencion
de los clientes en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra,
2022.

H3: La verificacion de los
beneficios de la capacitacion
contribuye en el cambio de modales
del personal en la empresa Grupo
Villalobos S.A.C.- Puente Piedra,
2022

Independiente:
Capacitacion

Variable Dependiente:

Atencion al cliente

Aplicada

Disefio de Investigacidn:
No experimental

Método de Investigacion:
Descriptiva

Poblacién y Muestra:
Poblacién: 40 trabajadores
Muestra: 38 trabajadores

Técnicas e Instrumentos:
Técnicas:

a. Observacion

b. Encuesta

Instrumentos:

a. Fichas

b. Guias de
cuestionarios
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Anexo N°2: Instrumento de Recoleccién de Datos

Escala de Capacitacion en la empresa Grupo Villalobos S.A.C

F: M:

Genero:

Instrumentos: El objetivo de la escala es conocer su opiniobn acerca de la
capacitacion que emplean o utilizan en la empresa grupo Villalobos S.A.C.; el
cuestionario es instrumento confidencial, agradecemos su sinceridad en la
resolucion:
Marque usted con un aspa (X) la alternativa que considere correcta, teniendo en
cuenta lo siguiente:

TA

TA DA | ED TD
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo foiaimenteien
acuerdo desacuerdo
Escala valorativa
N° ftems

DA I ED

TD

Proceso de capacitacion

01 1. Los directivos establecen un diagnéstico de
necesidades de capacitacion.

02 2. Los directivos dan a conocer el programa de
capacitacion.

03 3. Los directivos cumplen la fecha de ejecucién de

capacitacion.

Evaluacion de resultados

04 4. La evaluacion de resultados permite mejor la
atencion al cliente.
05 5. A travées de Ila evaluaciobn de resultados

conocemos el aumento de competencias.

Beneficios de la capacitacion

06 6. Mediante la capacitacion conduce a rentabilidad
mas alta y a actividades mas 6ptimas.

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

08 8. La capacitacion contribuye positivamente al
manejo de conflictos y tensiones.

09 9. La capacitaciéon elimina los temores a las
incompetencias.

10 10. La capacitacion mejora la comunicacién entre
grupos e individuos.

11 11. La  capacitacion mejora las  aptitudes

comunicativas.
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Escala de Atencion alos clientes en la empresa Grupo Villalobos S.A.C
Genero:

F: M:

Instrumentos: El objetivo de la escala es conocer su opinién acerca de la atencion
al cliente que se fomenta en la empresa grupo Villalobos S.A.C.; el cuestionario
es instrumento confidencial, agradecemos su sinceridad en la resolucion:
Marque usted con un aspa (X) la alternativa que considere correcta, teniendo en
cuenta lo siguiente:

TA DA | ED TD
TOtZICrSSPJg de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Tgﬁgﬁ:ﬁ,gn
Escala valorativa
" tems TA|DA| 1| |ED| TP
Aprendizaje

01 |1. Los empleados demuestran cortesia con
los clientes.

02 | 2. Segun su comportamiento el empleado le
brinda seguridad y confianza.

03 | 3. Los empleados estan capacitados para
cumplir con sus funciones.

04 | 4. El empleado demuestra simpatia en su
atencion.

Modales del personal

05 | 5. Eltrato recibido por parte de los empleados
es el adecuado.

06 | 6. El personal de la empresa tiene modales al
relacionarse con los clientes.

07 | 7. EIl personal utiliza términos adecuados al
relacionarse con los clientes.

Impresién por parte del cliente

08 | 8. Los ambientes y sus empleados se
encuentran limpios y con apariencia pulcra.
09 | 9. Las instalaciones se encuentran en buen
estado.

10 | 10. Los equipos que utilizan los empleados se
encuentran en buen estado.
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Anexo N°3

Datos generales

Tabla
Genero

f %

Valido Masculino 27 71.1
Femenino 11 28.9
Total 38 100.0

80

Porcentaje

Femenino

Masculino

Genero

Figura. Genero

Se muestra en la Tabla que en el género masculino esté representado por

el 71.1% y en el caso del 28.9% pertenece al grupo del género femenino
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Anexo N°4
Base de datos

Beneficios
dela
capacitacié

14

17

1

13

12
30
22

12
24
30
26

22

12
16
10
12
20
20

16
10
14
12

22

28

P
5

p
4

Evaluacié
nde
resultados

am

Proceso de
capacitacion

13

10

10

10
15
1
1

15

1

12
15
13
10

1

10
10

13

1

10
14

Capacitacio
n

32

31

31

32
21

20
25

39
38
49

26

30
23

54
42

23
42

52
47

38
29

15
41

31

23

30
17
20

36
35
29

18
27

23
48

40

35

51

Gener
0
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a8 | a9 | all

Impresion por
parte del cliente

11

11

15
11

12
15
13
10

11

10
10

13
11
10
14

a5 | a6 | a7

Modales del
personal

10

15
11

12
15
13
10

11

10
10

13
11
10
14

5

4 | 4

4141414

5

11

10
15

11
10

14
14

11

20
13

16
20
18
15
11

16
11

11
12
10

10

18
15
12

19

Atencion a los clientes | Aprendizaje | al | a2 | a3 | a4

29
13
28
30
21
25
26
21
29
32

13
29
21

50
35

19
40
50
44

35

27

13
38
27

21

25
16
19
31

32

26
16
24
20
44
37

32

47
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