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RESUMEN

Esta investigacion lleva por titulo “Plan de mejora de la gestion de la capacitacion para la
atencion al cliente en las micro y pequefia empresa del sector ferreterias Huanchaco -
Trujillo, 20207, presenta la siguiente problematica ;Cuales son las principales caracteristicas
de gestion de la capacitacion y plan de mejora para el personal en atencion al cliente en las
micro y pequefia empresa del sector ferreterias de Huanchaco-Trujillo, 2020? cuyo objetivo
fue determinar las principales caracteristicas tanto de las micro y pequefia empresa del sector
ferreterias de Huanchaco, asi como de los representantes con el fin de lograr determinar la
relacion de la gestion de la capacitacion y la atencidn al cliente. Se justifica que las empresas
no han brindado la importancia necesaria para capacitar al personal que esta en trato directo
con la clientela. La metodologia es descriptiva de nivel cuantitativo. El instrumento de
medicién fue el cuestionario y la técnica aplicada fue la encuesta compuesta por 25
preguntas, con el fin de obtener informacion necesaria para la interpretacion de los
resultados. Referente a la capacitacion de trabajo en equipo el 66.7 % de los encuestados
consideran que no realizan ningan tipo de capacitacion, referente a la realizacion de
capacitaciones el 33.3 % no capacita a su personal, este trabajo de investigacion llega a la
conclusién que se encuentra disminuida la relacion de la gestion de la capacitacion con la
atencion al cliente. Debido a que los representantes no capacitan a su personal de atencion

al cliente creando limitaciones en ellos.

Palabra claves: Atencidn al cliente, capacitacion, gestion de calidad y mypes.



ABSTRACT

This research is entitled "Plan to improve the management of customer service training in
micro and small companies in the hardware sector Huanchaco - Trujillo, 2020", it presents
the following problem. What are the main management characteristics of the training and
improvement plan for customer service personnel in micro and small companies in the
hardware sector of Huanchaco-Trujillo, 2020? whose objective was to determine the main
characteristics of both the micro and small companies in the Huanchaco hardware sector, as
well as the representatives in order to determine the relationship between training
management and customer service. It is justified that the companies have not given the
necessary importance to train the personnel who are in direct contact with the clientele. The
methodology is descriptive at the quantitative level. The measurement instrument was the
questionnaire and the applied technique was the survey composed of 25 questions, in order
to obtain the necessary information for the interpretation of the results. Regarding teamwork
training, 66.7% of the respondents consider that they do not carry out any type of training,
regarding the conduct of training 33.3% do not train their staff, this research work reaches
the conclusion that it is diminished the relationship between training management and
customer service. Because reps don't train their customer service staff by creating limitations

on them.

Keywords: Customer service, training, quality management and mypes.



