





Editora chefe
Prof? Dr® Antonella Carvalho de Oliveira
Editora executiva
Natalia Oliveira
Assistente editorial
Flavia Roberta Bardo
Bibliotecaria
Janaina Ramos
Projeto grafico
Bruno Oliveira
Camila Alves de Cremo
Daphynny Pamplona 2022 by Atena Editora
Luiza Alves Batista  Copyright © Atena Editora
Natéalia Sandrini de Azevedo Copyright do texto © 2022 Os autores
Imagens da capa Copyright da edicao © 2022 Atena Editora
iStock Direitos para esta edicdo cedidos a Atena
Edicdo de arte  Editora pelos autores.
Luiza Alves Batista  Open access publication by Atena Editora

Todo o contelido deste livro esté licenciado sob uma Licenca de Atribuicdo
@ Creative  Commons.  Atribuicao-Nao-Comercial-NaoDerivativos 4.0

Internacional (CC BY-NC-ND 4.0).

0 conteudo dos artigos e seus dados em sua forma, correcao e confiabilidade sao de responsabilidade
exclusiva dos autores, inclusive ndao representam necessariamente a posicao oficial da Atena Editora.
Permitido o download da obra e o compartilhamento desde que sejam atribuidos créditos aos autores,
mas sem a possibilidade de altera-la de nenhuma forma ou utiliza-la para fins comerciais.

Todos os manuscritos foram previamente submetidos a avaliacdo cega pelos pares, membros do
Conselho Editorial desta Editora, tendo sido aprovados para a publicacao com base em critérios de
neutralidade e imparcialidade académica.

A Atena Editora é comprometida em garantir a integridade editorial em todas as etapas do processo
de publicacado, evitando plagio, dados ou resultados fraudulentos e impedindo que interesses
financeiros comprometam os padrdes éticos da publicacdo. SituagOes suspeitas de ma conduta
cientifica serdo investigadas sob o mais alto padrao de rigor académico e ético.

Conselho Editorial

Ciéncias Humanas e Sociais Aplicadas

Prof. Dr. Adilson Tadeu Basquerote Silva - Universidade para o Desenvolvimento do Alto Vale do Itajai
Prof. Dr. Alexandre de Freitas Carneiro - Universidade Federal de Ronddnia

Prof. Dr. Alexandre Jose Schumacher - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Parana
Prof. Dr. Américo Junior Nunes da Silva - Universidade do Estado da Bahia

Prof® Dr* Ana Maria Aguiar Frias - Universidade de Evora

Prof® Dr® Andréa Cristina Marques de Aradjo - Universidade Fernando Pessoa


https://www.edocbrasil.com.br/
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4359535T4&tokenCaptchar=03AGdBq27khgBFrJzh16qVhiMpKMfC1eWbkOJUAujLNUoriYLNmERo4rPRuiY2Stpyzemt8cz6sFmvtlecWftNLFxnSOedpDsJs-aVaWlu5VPRDdWFajEic14nM8l9v_fl2-NZ7hwLGLzQrIkDESqvcvOrp68W7sAhSWRNCzRgUnzR5rVoxqBRswHtgnH8AgLkmAmh9gjxisnNSdGQF_puAKK3r19KBOaS-eepj7FhdctvV5a1UHWpMFD0-otdGJun2MjqzZCWT0PDGVVTdA3iuX7EKaj8n4MkPv3ldyBei3t0MXFpUCZ-QOHxWJKLea6o-wHKD54-9Lp6NrhIKNkKZZ1QNcMBInR-RC2Mu3EEtcBK5kMVYHethXdobMK2ZR8aYe517Qvc1jIJJ9cVl8SbeBTXX9oYUcM_oq-GXdgae2FAE78ElmhkFcA
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4774071A5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4444126Y9
https://orcid.org/0000-0002-9038-8576
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4734644D8

Prof. Dr. Antonio Carlos da Silva - Universidade Catélica do Salvador

Prof. Dr. Antonio Carlos Frasson - Universidade Tecnol6gica Federal do Parana

Prof. Dr. Antonio Gasparetto Junior - Instituto Federal do Sudeste de Minas Gerais
Prof. Dr. Antonio Isidro-Filho - Universidade de Brasilia

Prof. Dr. Arnaldo Oliveira Souza Jinior - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Carlos Antonio de Souza Moraes - Universidade Federal Fluminense

Prof. Dr. Criséstomo Lima do Nascimento - Universidade Federal Fluminense

Prof® Dr® Cristina Gaio - Universidade de Lisboa

Prof. Dr. Daniel Richard Sant’Ana - Universidade de Brasilia

Prof. Dr. Deyvison de Lima Oliveira - Universidade Federal de Rondonia

Prof® Dr® Dilma Antunes Silva - Universidade Federal de Sao Paulo

Prof. Dr. Edvaldo Antunes de Farias - Universidade Estacio de Sa

Prof. Dr. Elson Ferreira Costa - Universidade do Estado do Para

Prof. Dr. Eloi Martins Senhora - Universidade Federal de Roraima

Prof. Dr. Gustavo Henrique Cepolini Ferreira - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof. Dr. Humberto Costa - Universidade Federal do Parana

Prof® Dr® lvone Goulart Lopes - Istituto Internazionele delle Figlie de Maria Ausiliatrice
Prof. Dr. Jadilson Marinho da Silva - Secretaria de Educacao de Pernambuco

Prof. Dr. Jadson Correia de Oliveira - Universidade Catélica do Salvador

Prof. Dr. José Luis Montesillo-Cedillo - Universidad Auténoma del Estado de México
Prof. Dr. Julio Candido de Meirelles Junior - Universidade Federal Fluminense

Prof. Dr. Karpio Marcio de Siqueira - Universidade do Estado da Bahia

Prof® Dr® Keyla Christina Aimeida Portela - Instituto Federal do Parana

Prof? Dr® Lina Maria Gongalves - Universidade Federal do Tocantins

Prof® Dr® Lucicleia Barreto Queiroz - Universidade Federal do Acre

Prof. Dr. Luis Ricardo Fernandes da Costa - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof. Dr. Lucio Marques Vieira Souza - Universidade do Estado de Minas Gerais
Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof® Dr® Marianne Sousa Barbosa - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Marcelo Pereira da Silva - Pontificia Universidade Catélica de Campinas
Prof® Dr® Maria Luzia da Silva Santana - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Miguel Rodrigues Netto - Universidade do Estado de Mato Grosso

Prof. Dr. Pedro Henrique Maximo Pereira - Universidade Estadual de Goias

Prof. Dr. Pablo Ricardo de Lima Falcao - Universidade de Pernambuco

Prof® Dr® Paola Andressa Scortegagna - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof® Dr® Rita de Cassia da Silva Oliveira - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof. Dr. Rui Maia Diamantino - Universidade Salvador

Prof. Dr. Saulo Cerqueira de Aguiar Soares - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Urandi Jodo Rodrigues Junior - Universidade Federal do Oeste do Para
Prof® Dr? Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof® Dr® Vanessa Ribeiro Simon Cavalcanti - Universidade Catélica do Salvador
Prof. Dr. William Cleber Domingues Silva - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme - Universidade Federal do Tocantins


http://lattes.cnpq.br/2735855153608701
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771171H3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4242128Y5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4168013D9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4758163P1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4270399A9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4270399A9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4270399A9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K2187326U4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4537717Y7&tokenCaptchar=03AGdBq25B4lxTE6dxhpWHIqxGO4pzzZPgu_iV_QeN8f-tMTk8_sLDOB3PD_mtdQto3H5C2R2ZsmxnQtfmP66wxlIUt_CzTJNotB4Nr2WeA_ZeswgWraa8MbkAaZzV6d4gzkjqhc5hYQ_M-PfSdSI7td93FvBg2bA_iQABLK3i0vQ0yQRv1A1eB6SAfJCCqLkJYK596wJItTTqwwkcjAoFPtAsP-pVLiuGf7SJ_ujWrq_i7e1ac86qNNWa4t2uz65kb3UGFiVXXHrO-FYdcycEtCopnwy24k_7y06U-vF-n-8PZQEl3SDM3ejydvF0fyiSGRsDtN1eSkV6vWnGCu7u4Mc0gY3WMCxo6n9h6ArYBnNV6Cm64GaRIFb2IozQuQEayUcf2hIrTNuNZNcI3xXna_NbCwxnM8FL3w
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?metodo=apresentar&id=K4236503T6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4442899D1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4442899D1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4779936A0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4279858T4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4764629P0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4137698A3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4777360H4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4257759E9
http://orcid.org/0000-0001-9605-8001
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4705446A5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4131916A6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4537843A7&tokenCaptchar=03AGdBq248607a1e8upHTSqtZn9vDk5sIkGvD13WO03BaEkKlFU3xCtWCV_c1t7nnirIqj2_WcDppfP18gkJi24XGtJCxR1FrOcnywJda7nMcbwZ-f6RGJaoQXqnoizsoHgv4kHUEmbZY_I-VOqgo-8AxytivSRr6ZOVFisD2lTXadTY4CRakHAZp3kMFpqac8h1PclhfAAw_MJ8-Qd4xKHggZ_80Bmi1t31DXBjrznSMPsxlD5K1hdoeFrZxpiVWP14HX6Ni2jdz8REHQp2ey62Q4q02OZ2jSGaRgn94q5xdG2UgJIw911R6DVVbL_ME_fv0so0KHQM8-kxo8Vse3raZ4XGGKPnszAzhvAiKxlzjera2wZguHqhsKciJyYuJQ2OdVueboGYJnlXa8Vcb2TGwg1C72FqihtetJxPpCtdlO6mGnie3_EE7P5J_AzmwlcsBWpGL1MhrDBRKI3NWtsTbopEg0ncgV5A
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771879P6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4767193P0&tokenCaptchar=03AGdBq27HZjiyVhoStPS1ybPAgZ0XMQRJzCYTp8zr9HFg03dJIoKFtxOvlMRTd2EYlFzisNORV91eLb57dWNYCKK_ppkslssJa_tESGi6arGnw4gM7CcMn501aNtV4InKPYB3XuQMbycogeMKao_BF9nzw4zNo78YEb4BDYTGs0AvEdbC9p0iARTKciIcb4LPT8DorT0ubM4yEXqPKJ6tng4HTK4h5z6OLHuvuFQrfg7zJrHuCq5e8FsQC3sMf1wtVqpQZ2V78oDnUNFC9DFQ4vTEkhGsSMms4eEz_io0V2ws-ulXzP_l7STy2ZKgOK639c2tYvxkSlX_-t0ChSram6rrDPkf4Wu4SWG_nHPIf-eQGqm47kwJuXoPWlmt0oEFpMSrFiCt0tjS6tazf3OckYj-gi1Pi3BOr-r7r67ZAkHYUlytNQhzPz5sRi4_vW_-iWpUllU4qJ2oThohRZGt3hZOPzgiASPRTQ
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4416387H0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4219049D1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4465502U4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4235887A8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4437388Z1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4252176Y6&tokenCaptchar=03AGdBq26r9EVjWZW6sbYV6Q3XWGEB7epb3WfkzfKlDLCL6nuSImCrTbZxxdXfH115SzT25I_DhCpgpShBG_bHFXb9avzWk6MqPQ5Zp852OEiXNYhpLA-1o7WMKEodPM974saRwubwT3ShtpI7TEUL1yL5gyWfjv-J8D0MVaZgolDHwnfde1QFLtnFBrSV7U3TMOlJjjTwlkIFKDPDdU5xFyNuqv7dgkF7UxyXUdDvkxvbam3pRrYvbqx_9n6fnJX2_cfH-uWR2fMeVyV82I9DjqHSG7u0oUFyl5bANzJZo2QGC73qpepr9YPym9hEA6ZkyAdzW0KaEju5BJNlFoIaVJkRrvcw_NNcXhQ9bnlrNJoyfwprUxxX9sxpxDuekPRDL7SREOqoujeurRQ7LYg7MiVFrMwFKPFpsudAav9n63JnabvRFbkuxokGOVhW6hIZ6GrqDjdtJArpWI8QYKDGLgBsWmONrszfNw
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do;jsessionid=7B86802A4FD91C48EAD97DF2100B7D60.buscatextual_0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4759649A2
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4745890T7
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/busca.do?metodo=forwardPaginaResultados&registros=10;10&query=%28%2Bidx_nme_pessoa%3A%28rita%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28de%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28cassia%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28da%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28silva%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28oliveira%29++%2Bidx_nacionalidade%3Ae%29+or+%28%2Bidx_nme_pessoa%3A%28rita%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28de%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28cassia%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28da%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28silva%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28oliveira%29++%2Bidx_nacionalidade%3Ab%29&analise=cv&tipoOrdenacao=null&paginaOrigem=index.do&mostrarScore=false&mostrarBandeira=true&modoIndAdhoc=null
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4203383D8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4277797H6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4462393U9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4273971U7
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4792160H3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4758278P9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4717019T5

As ciéncias sociais aplicadas e seu protagonismo no mundo contemporaneo 2

Diagramagdo: Camila Alves de Cremo
Corregao: Yaiddy Paola Martinez
Indexagdo: Amanda Kelly da Costa Veiga
Revisdo: Os autores
Organizadora: Soraya Araujo Uchoa Cavalcanti

Dados Internacionais de Catalogagé@o na Publicagao (CIP)

C569 As ciéncias sociais aplicadas e seu protagonismo no mundo
contemporaneo 2 / Organizadora Soraya Araujo Uchoa
Cavalcanti. - Ponta Grossa - PR: Atena, 2022.

Formato: PDF

Requisitos de sistema: Adobe Acrobat Reader
Modo de acesso: World Wide Web

Inclui bibliografia

ISBN 978-65-258-0204-6

DOI: https://doi.org/10.22533/at.ed.046221406

1. Ciéncias sociais. |. Cavalcanti, Soraya Araujo Uchoa
(Organizadora). Il. Titulo.
CDD 301

Elaborado por Bibliotecaria Janaina Ramos - CRB-8/9166

Atena Editora

Ponta Grossa - Parana - Brasil
Telefone: +55 (42) 3323-5493
www.atenaeditora.com.br
contato@atenaeditora.com.br



http://www.atenaeditora.com.br/

DECLARACAO DOS AUTORES

Os autores desta obra: 1. Atestam nao possuir qualquer interesse comercial que constitua um conflito
de interesses em relacgdo ao artigo cientifico publicado; 2. Declaram que participaram ativamente da
construcao dos respectivos manuscritos, preferencialmente na: a) Concepcao do estudo, e/ou
aquisi¢ao de dados, e/ou anadlise e interpretacao de dados; b) Elaboragao do artigo ou revisao com
vistas a tornar o material intelectualmente relevante; c) Aprovagao final do manuscrito para
submissao.; 3. Certificam que os artigos cientificos publicados estdo completamente isentos de dados
e/ou resultados fraudulentos; 4. Confirmam a citacao e a referéncia correta de todos os dados e de
interpretacoes de dados de outras pesquisas; 5. Reconhecem terem informado todas as fontes de
financiamento recebidas para a consecucao da pesquisa; 6. Autorizam a edicao da obra, que incluem
os registros de ficha catalogréafica, ISBN, DOI e demais indexadores, projeto visual e criagdo de capa,
diagramacao de miolo, assim como langamento e divulgacdo da mesma conforme critérios da Atena

Editora.



DECLARAGAO DA EDITORA

A Atena Editora declara, para os devidos fins de direito, que: 1. A presente publicagao constitui apenas
transferéncia temporaria dos direitos autorais, direito sobre a publicacado, inclusive ndo constitui
responsabilidade solidaria na criacao dos manuscritos publicados, nos termos previstos na Lei sobre
direitos autorais (Lei 9610/98), no art. 184 do Cédigo penal e no art. 927 do Cédigo Civil; 2. Autoriza
e incentiva os autores a assinarem contratos com repositorios institucionais, com fins exclusivos de
divulgagao da obra, desde que com o devido reconhecimento de autoria e edicao e sem qualquer
finalidade comercial; 3. Todos os e-book sao open access, desta forma nao os comercializa em seu
site, sites parceiros, plataformas de e-commerce, ou qualquer outro meio virtual ou fisico, portanto,
esta isenta de repasses de direitos autorais aos autores; 4. Todos os membros do conselho editorial
sdo doutores e vinculados a instituicdes de ensino superior publicas, conforme recomendacgao da
CAPES para obtenc¢ao do Qualis livro; 5. Nao cede, comercializa ou autoriza a utilizagdo dos nomes e
e-mails dos autores, bem como nenhum outro dado dos mesmos, para qualquer finalidade que nao o

escopo da divulgacao desta obra.



APRESENTACAO

A coletdnea Ciéncias Sociais Aplicadas: e seu protagonismo no mundo
contemporaneo 2 é composta por 13 (treze) capitulos produtos de revisdo de literatura,
ensaio tedrico, pesquisas qualitativa e quantitativa, relato de experiéncias, dentre outros.

O primeiro capitulo, discute o conjunto de politicas publicas de desenvolvimento
rural durante os dois governos de Luis In4cio Lula da Silva (2003-2010) e os limites e
possibilidades das politicas de Educagdo do Campo e Territorios da Cidadania na
conformacédo de uma politica de agricultura familiar. O segundo, por sua vez, discute as
politicas publicas de desenvolvimento rural a partir da analise e discussdo de um projeto
produtivo.

O terceiro capitulo, discute a relagdo existente entre produgéo de alimentos em
larga escala e a fome no Brasil. O quarto por sua vez, discute as contradi¢des vinculadas a
efetivagéo dos direitos das pessoas com transtorno mental em situagdes de crise em saude
mental e contradi¢cdes vinculadas.

O quinto capitulo, discute os resultados da pesquisa acerca das estratégias
abordadas pela Biblioteconomia para a preservagao/conservag¢ao de documentos. O sexto,
por sua vez apresenta os resultados de pesquisa realizada em 2021, acerca do contexto de
uma biblioteca publica e o potencial do Estudo de Comunidades neste cenario.

O sétimo capitulo, discute a administracéo de instituicdes publicas de ensino e sua
transformagéo em instituto universitario. O oitavo, por sua vez, discute a relagéo entre a
qualidade do servi¢o prestado pelo pessoal administrativo e a satisfacdo dos alunos de
uma Instituicdo de Ensino Superior.

O nono capitulo apresenta um mapeamento sistematico da literatura, referente as
ferramentas utilizados em avaliagbes de impacto social. O décimo, por sua vez, discute o
desenvolvimento e o uso de um modelo de diagndstico capaz de identificar a maturidade
da agéncia reguladora.

O décimo primeiro, discute os limites e possibilidades no direito brasileiro no contexto
da reparacao dos danos ambientais e litigios climaticos. O décimo segundo, discute os
resultados da pesquisa acerca da relagcdo entre treinamento de equipe e a satisfacdo do
cliente.

E finalmente o décimo terceiro capitulo, apresenta os resultados da pesquisa
acerca da producédo em revistas cientificas acerca da Musica, e como estas produgdes se
conectam com as ciéncias sociais.

Neste contexto, convidamos o leitor a acessar o material vinculado, produzido a
partir da anélise investigativa dos autores, conhecer as discussdes e reverberar no seu
cotidiano profissional.

Soraya Araujo Uchoa Cavalcanti
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RESUMEN: La presente investigacion titulada la
capacitacion de personal y satisfaccion al cliente
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JULIACA

del Supermercado Plaza Vea - Juliaca. El cual
se plante6 como objetivo determinar la relacién
que existe entre capacitacion de personal y
satisfaccion al cliente. Esta investigacion es de
tipo aplicada, con una poblacién conocida de 120
colaboradores que trabajan en el supermercado,
por lo cual se sacdé una muestra simple y se
tom6 como referencia de analisis a 92 clientes
para verificar si hay relacién entre la variable
capacitacion de personal y la satisfaccién del
cliente. La técnica aplicada fue la encuesta y el
instrumento aplicado fue el cuestionario para la
recoleccion de datos, esta compuesto por 10
preguntas para el cuestionario de Capacitacion
de personal y 10 para el Cuestionario de
Satisfaccion al cliente. Por consiguiente, la
informacion que se obtuvo mediante la encuesta,
a través del cuestionario de la escala de Likert:
fueron sometidos a la prueba de correlacion del
Rho de Spearman con un p=0.081, los cuales
indican que, no existe una relacién positiva, la
hipétesis planteada no fue aceptada a un nivel
de significancia 0.05 ya que esta fue mayor. por
tanto, podemos decir que no existe relacion entre
la capacitacion del personal y la satisfaccion del
cliente.

PALABRAS CLAVE: Capacitacion de personal,
satisfaccion del cliente, complacencia,
insatisfaccion, supermercado.

PERSONNEL TRAINING AND CUSTOMER
SATISFACTION AT PLAZA VEA-JULIACA
SUPERMARKET

ABSTRACT: The present investigation entitled
the training of personnel and customer satisfaction
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of the Plaza Vea Supermarket - Juliaca. Which was raised as an objective to determine the
relationship between staff training and customer satisfaction. This research is of an applied
type, with a known population of 120 collaborators who work in the supermarket, for which a
simple sample was taken and 92 clients were taken as an analysis reference to verify if there
is a relationship between the variable training of personnel and customer satisfaction. The
technique applied was the survey and the instrument applied was the questionnaire for data
collection, it is composed of 10 questions for the Staff Training questionnaire and 10 for the
Customer Satisfaction Questionnaire. Therefore, the information obtained through the survey,
through the Likert scale questionnaire: they were subjected to the Spearman’s Rho correlation
test with a p = 0.081, which indicates that there is no positive relationship, the proposed
hypothesis was not accepted at a significance level of 0.05 since it was higher. therefore, we
can say that there is no relationship between staff training and customer satisfaction.

KEYWORDS: Staff training, customer satisfaction, complacency, dissatisfaction, supermarket.

INTRODUCCION

La palabra capacitacion de personal es muy importante y esencial, sirve para
una buena atencion a los clientes, ya que, juega un rol muy importante en las empresas;
es por ello que se debe impartir motivacién, transmitir ideas y brindar informacién para
desempefiarse mejor en cada puesto laboral que tienen los trabajadores. Ademas, se sabe
que, si queremos brindar satisfacciéon a los clientes, la organizacion debe incrementar y
brindar mejores conocimientos satisfaccion a cada colaborador que esta laborando dentro
de ella.

Por otro lado, la satisfaccion al cliente es una amplia rama de estudio de todos
los individuos a los cuales llamamos clientes, por lo que, diferentes autores nacionales,
internacionales dice que, en la capacitacion de su personal, los cuales son el presente
y futuro dentro de cada organizacion, también se dice que, tanto los clientes y los
colaboradores hacen posible el logro de resultados.

Por tanto, para lograr mayores rendimientos a través de la capacitacion y
satisfaccion, los cuales son la meta estratégica en todas las organizaciones, se considera
que la capacitacion bien planificada es una inversion y no un gasto. Por consiguiente, los
diferentes tipos de programas para capacitar a los colaboradores fortalecen y aseguran
una mayor satisfaccion de clientes, ademas, contribuyen al desarrollo organizacional e
impactan positivamente en los resultados financieros.

Una persona satisfecha compartira su satisfaccion con sus familiares, vecinos y
amigos, esto es conocida como la publicidad de boca en boca. De lo contrario una persona
desilusionada por una marca, producto o servicio puede traducir la pérdida de clientes
potenciales.

En cuanto a la capacitacion de personal del supermercado, se ha visto influenciada
por la falta de motivacion, ganas, y métodos de aprendizaje constantes para brindar a cada
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colaborador, ya que cada uno posee diferentes coeficientes de entender la informacién que
se les brinda cada dia, por otro lado, toda capacitacion viene de la mano de un seguimiento
constante, evaluaciones, aplicacion correcta en el campo y en muchos casos varias fases
de retroalimentacioén oportuna en temas que todavia no se esta poniendo en practica, por
consiguiente se ha visto que dicho centro de trabajo tiene colaboradores que carecen de
temas con respecto a la falta de capacitacion, motivacion e incentivos que no se le da a los
colaboradores de dicha organizacion, lo cual se ve influenciado en la falta de interés por
el buen servicio al cliente, falta de organizacion al momento de una entrega de pedidos, y
sobre todo se demoran mucho en la atencion. Por ello, nos podemos dar cuenta de que todo
lo expuesto anterior mente nos conlleva a una definir una variable que es la insatisfaccion

de nuestros clientes, provocando bajas en las ventas y estancandonos en el mercado.

MATERIALES Y METODOS

Enfoque de investigacion

El enfoque cuantitativo es una forma de llevar a cabo la investigacion, es una
orientacion filoséfica o un camino a seguir que elige el investigador, con la Finalidad de
llevar a cabo una investigacion. Se trata de proyecciones de planteamientos filosé6ficos
que suponen tener determinadas concepciones del fenbmeno que se quiere indagar.
Se caracteriza porque usa la recoleccion y el analisis de los datos para contestar a la
formulaciéon del problema de investigacion, ademas, los métodos o técnicas estadisticas
para contrastar la verdad o falsedad de la hipotesis. (VALDERRAMA, 2013, p. 106)

Método de investigacion

El método que se aplicara durante el proceso de investigacion seré el correlacional,
ya que se buscara si existe una relacion entre las dos variables y la medida en que la
variacion de una de ellas afecta a la otra; |la finalidad es conocer la direccién de las variables.

“Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relaciéon o grado de asociacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”
(HERNANDEZ , FERNANDEZ e BAPTISTA, 2010, p. 81).

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del presente proyecto sera de tipo aplicada, porque, depende
de los descubrimientos que se realizara en dicho proyecto, ademas con aquellos resultados
que aun no estan probados o no ciertos y por ultimo con todas las teorias que han sido y
son aportadas por diversos autores los cuales estan formando parte de esta investigacion.
Por ende, estos criterios investigados encaminaran a la solucién de la probleméatica
presentada y observada dentro de la empresa Plaza Vea - Juliaca, con respecto a las
variables capacitacion de personal y satisfaccién al cliente, para que luego regeneramos
un futuro bienestar a los colaboradores y primordial es lograr un grado satisfaccion de la
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clientela (VALDERRAMA, 2013, p. 165).
Nivel de investigacion

El nivel es Correlacional. Es de nivel correlacional porque se establecera un nivel de
relacion entre las variables para luego llevar a la interpretacion respectiva.

“El estudio correlacional tiene como finalidad conocer la relaciébn o grado de
asociacion que existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular” (HERNANDEZ, 2010, p. 81)

Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacién se constituye que se utilizara una investigacién no
experimental transeccional, ya que solo se analizaran las relaciones que existen entre
las variables que afectan a las acciones. Cuyo esquema es el siguiente: (HERNANDEZ,
FERNANDEZ e BAPTISTA, 2014)

Representacion del esquema de investigacion

Dénde:

M: Muestra

V1: Medicion de la variable capacitacion del personal
V2: Medicion de la variable satisfacciéon del cliente

r: posible correlacion

Poblacion

La poblacién que se consider6 para la investigacion estd conformada por todo el
personal que trabaja en la empresa Plaza Vea-Juliaca, por lo que, en dicha empresa trabajan
120 colaboradores. Los cuales, estan ubicados en diferentes areas y en su mayoria son
jovenes de 18 a 24 afos de edad, por lo que, en esta etapa utilizamos unas encuestas para
verificar si existe una relacion significativa entre nuestras dos variables de estudio.

Muestra

El tipo de muestra que se uso es con la férmula de una muestra simple el cual,
consideraremos el tamafo de poblacion que es 120 trabajadores del Supermercado Plaza
Vea- Juliaca.

Finalmente, Presentamos la cuarta, formula que corresponde al célculo del tamafio
de la muestra, cuando el tamafo de la poblacion es conocido y se desea estimar la
proporcion poblacional con variable cualitativa, sin tener datos anteriores para determinar
la varianza. En este caso, se asume que P=0.5. (VALDERRAMA, 2013, p. 186)
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Se requiere hacer una encuesta a los trabajadores del Supermercado Plaza Vea de
la ciudad de Juliaca, para determinar si existe relacion entre la capacitacion del personal y
la satisfaccion del cliente, quiere realizar un trabajo de investigacion, tiene 92 trabajadores
de poblacion, aun nivel de confianza de 95%, proporcion de éxito de 50% y la proporcién
de fracaso 50%, con un error de 5%.

Donde:
N=120
Z=95% =1.96
p=50% = 0.5
q=50% = 0.5
e=5% =0.05

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Técnica

Se aplicod la técnica de la encuesta con la finalidad de recolectar informacion
especifica de un fenébmeno de estudio, para lograr obtener la informacion necesaria para
el desarrollo del proyecto e identificar si existe relacién significativa con la capacitacion de
personal y satisfaccion del cliente en el Supermercado Plaza Vea de la ciudad de Juliaca.
(VAN DALEN, DEOBOLD B., MEYER, 1989)

Instrumentos

La presente investigacion utilizd dos cuestionarios de preguntas tipo escalas de
Likert, los cuales, estan compuestas por 10 preguntas cada una, las primera encuesta
corresponde a la variable Capacitacion de Personal que se realizara a los colaboradores
del Supermercado Plaza Vea - Juliaca, y la segunda encuesta corresponde a la variable la
Satisfaccion del Cliente, dichas preguntas se elaboraron en base a los indicadores de cada
dimension, las preguntas son de tipo cerradas, de eleccién Unica ya que solo se puede
elegir una opcidn, ya que presenta varias opciones, para dicho cuestionario se le asigné
una escala Likert ya que tiene 5 alternativas de respuesta.

Los instrumentos son los medios materiales que emplea el investigador para recoger

y almacenar la informacion. Pueden ser formularios, pruebas de conocimiento o escalas
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de actitudes, como Likert, semantico y de Guttman; también pueden ser listas de chequeo,
inventarios, cuadernos de campo, fichas de datos de seguridad (FDS), etc. Por lo tanto,
se deben seleccionar coherentemente los instrumentos que se utilizaran en la variable
independiente y en la dependiente. (VALDERRAMA, 2013, p. 195)

Disefo de contrastacién de hipotesis

El disefio estadistico que se aplico fue la correlacion de spearman, para determinar
la correlacion entre la capacitacion del personal y la satisfaccion de los clientes, siendo la
siguiente:

RESULTADOS

Relaciéon de Capacitacion de personal y satisfaccion del Cliente del
Supermercado Plaza Vea -Juliaca

Capacitacion de

VARIABLES personal Satisfaccion del cliente
Capacitacion de  Coeficiente de correlacion 1.000 0.183
personal

Sig. (bilateral) 0.081

Total de datos 92 92
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 0.183 1.000
cliente

Sig. (bilateral) 0.081

Total de datos 92 92

Tabla 1: Relacion de Capacitacion de personal y satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaborados por el autor

Interpretacion

En la tabla 3, explica que no existe una relacién positiva como dice (HERNANDEZ,
FERNANDEZ e BAPTISTA, 2010, p. 316), El p- valor es de 0.081 el que es mayor a 0.05, lo
que se concluye que no es significativo. Por tanto, no existe relacion entre la capacitacion
de personal con la satisfaccion al cliente del supermercado Plaza Vea de la ciudad de
Juliaca.
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Relacion de Transmisién de Informacién y Satisfaccion del Cliente del
Supermercado Plaza Vea Juliaca

Transmisién de

VARIABLES informacién Satisfaccion del cliente
Transmision de  Coeficiente de correlacion 1.000 ,229°
informacién

Sig. (bilateral) 0.028

Total de datos 92 92
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,229° 1.000
cliente

Sig. (bilateral) 0.028

Total de datos 92 92

*La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)
Tabla 4: Relacion de Transmisién de Informacién y Satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaborado por el autor

Interpretacioén:

En la tabla 4, explica que existe una relacién positiva como dice (HERNANDEZ ,
FERNANDEZ e BAPTISTA, 2010, p. 316), El p- valor es de 0.028 el que es menor a 0.05,
lo que se concluye que es significativo. Afirmando que existe relacion entre la dimension
transmision de informacion con la satisfaccion al cliente del supermercado Plaza Vea de la
ciudad de Juliaca.

Relaciéon de Desarrollo de Habilidades y Satisfaccion del Cliente del
Supermercado Plaza Vea -Juliaca

desarrollo de . i .

VARIABLES habilidades Satisfaccion del cliente
Desarrollo de Coeficiente de correlacion 1.000 0.028
habilidades

Sig. (bilateral) 0.794

Total de datos 92 92
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 0.028 1.000
cliente

Sig. (bilateral) 0.794

Total de datos 92 92

Tabla 5: Relacion de Desarrollo de Habilidades y Satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaborado por el autor

Interpretacioén:

En la tabla 5, explica que no existe una relacién positiva como dice (HERNANDEZ,
FERNANDEZ e BAPTISTA, 2010, p. 316), El p- valor es de 0.794 el que es mayor a 0.05, lo
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que se concluye que no es significativo. Es decir, que no existe relacion entre el desarrollo
de habilidades con la satisfaccion al cliente del Supermercado Plaza Vea de la ciudad de
Juliaca.

Relacion de Desarrollo de Aptitudes y satisfaccion del Cliente del supermercado
Plaza Vea — Juliaca- 2020

VARIABLES desarrollo de aptitudes  satisfaccion del cliente
desarrollo de Coeficiente de correlacion 1.000 0.107
aptitudes

Sig. (bilateral) 0.309

Total de datos 92 92
Satisfaccion del  Coeficiente de correlaciéon 0.107 1.000
cliente

Sig. (bilateral) 0.309

Total de datos 92 92

Tabla 6: Relaciéon de Desarrollo de Aptitudes y Satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaborado por el autor

Interpretacioén:

En la tabla 6, explica que no existe una relacién positiva como dice (HERNANDEZ,
FERNANDEZ e BAPTISTA, 2010, p. 316), El p- valor es de 0.309 el que es mayor a 0.05, lo
que se concluye que no es significativo. Indicando que, no existe relacién entre el desarrollo
de aptitudes con la satisfaccion al cliente del supermercado Plaza Vea de la ciudad de
Juliaca.

Relacién del Desarrollo de Conceptos y Satisfaccion del Cliente del
Supermercado Plaza Vea -Juliaca

VARIABLES Desarrollo de concepto  satisfaccion del cliente
Desarrollo del Coeficiente de correlacion 1.000 -0.109
concepto

Sig. (bilateral) 0.300

Total de datos 92 92
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion -0.109 1.000
cliente

Sig. (bilateral) 0.300

Total de datos 92 92

Tabla 7: Relacion del Desarrollo de Conceptos y Satisfaccion del Cliente.

Fuente: Elaborados por el autor
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Interpretacioén:

En latabla 7, explica que no existe una relacién negativa como dice (HERNANDEZ ,
FERNANDEZ e BAPTISTA, 2010, p. 316), El p- valor es de 0.300 el que es mayor a 0.05, lo
que se concluye que no es significativo. Es decid, que no existe relacion entre el desarrollo
de conceptos con la satisfaccion al cliente del supermercado Plaza Vea de la ciudad de
Juliaca.

DISCUSION

Nuestro objetivo principal de esta investigacion fue Identificar o determinar la
relacion de la capacitacion de personal y satisfaccion al cliente del supermercado Plaza
Vea Juliaca, 2020.

Por tal sentido, luego de comparaciones nuestro objetivo tiene semejanza con el
objetivo NELBER (2018) describe la tesis “Capacitacion de personal y Satisfaccion al cliente
en Cineplanet los olivos 2018” en la Universidad Cesar Vallejo Pert Para optar el grado
académico de licenciado. Lo cual, se ha propuesto como objetivo relacionar la capacitacion
y como brindan el servicio de atencion a los clientes en el Cineplanet los Olivos.

Por lo tanto, analizando la breve comparaciéon nos damos cuenta que para tener una
relacion de capacitacion y satisfaccion debemos implementar de enriquecimiento personal
para nuestros colaboradores y también para clientes; ademas brindar la mejor atencién por
parte de nuestros colaboradores a los clientes.

Por otro lado, realizamos una comparaciéon con el objetivo de MOREIRA (2013) en
su tesis de magistratura nos presenta su trabajo de investigacion que es “Necesidades
de capacitacion profesional del personal administrativo de la Universidad Cristiana
Latinoamericana extension Guayaquil para mejorar la calidad de servicio”

En este presente trabajo de investigacion se llevo a cabo con el objetivo de adquirir
esta generacién de valor en la universidad Cristiana Latinoamericana, se utilizaran
diferentes técnicas para medir la satisfaccion de los clientes actualmente y en base a
los resultados adquiridos platear diferentes estrategias de servicio para mejorar en un
porcentaje la atencion brindada por el restaurante y su relacion con el usuario cliente,
gracias al seguimiento de modelos; de esta forma se alcanzara brindar al cliente un valor
agregado, y tener una gran diferencia competitiva en relacién con el mercado.

Se dice que, para crear valor para el cliente primero se tiene que capacitar y mejorar
el servicio que brindamos a los clientes, logrando mayor satisfaccion con nuestros clientes
frecuentes.

Por tltimo, comparamos con el objetivo de PEREZ (2014). En su trabajo para obtener
la licenciatura “Capacitacion del personal y productividad en ventas de corporacion Lindley
S.A Cercado de Lima 2014” Lima. Per0. Plasmo como objetivo, verificar como y cuél es su
influencia de capacitar al personal en la productividad de ventas en la corporacion Lindley.
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Por tanto, deducimos que la capacitacién de personal se relaciona con la satisfaccion
al cliente por intermedio del servicio que brindamos, y esto afecta considerablemente la
productividad de ventas.

CONCLUSIONES

Mediante los resultados estadisticos que se obtuvo realizando el Rho de Spearman
con un p=0.081, los cuales indican que, no existe una relacion positiva, la hipotesis
planteada no fue aceptada a un nivel de significancia 0.05 ya que esta fue mayor. por tanto,
podemos decir que no existe relacion entre la capacitacion del personal y la satisfaccion
del cliente.

De acuerdo con el primer objetivo especifico. Se identific que, si existe de relacién
entre la dimension Transmision de informacion y la variable satisfaccién del Cliente, por
tanto, se acepta la hipotesis planteada y se rechaza la hipo6tesis nula, con el p-valor de
0.028 menor a 0.05 el cual nos dice que si existe significancia.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico. Se identifico que no existe
cumplimiento de relacion entre la dimension desarrollo de habilidades y la variable
satisfaccion del Cliente, por ende, se acepta la hipotesis la hipétesis nula y se rechaza la
hipotesis planteada con un p valor de 0.794.

Por otro lado, segun el tercer objetivo especifico. Se Identifico que no existe el
cumplimiento de relacién entre la dimension desarrollo de aptitudes y la variable satisfaccion
del Cliente, por ende, se acepta la hipbtesis nula y se rechaza la hipétesis del trabajo con
un p valor de 0.309.

Por otro lado, segun el cuarto objetivo especifico. Se Identifico que no existe el
cumplimiento de relacion entre la dimension desarrollo de conceptos y la variable
satisfaccion del cliente, por ende, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis del
trabajo considerando el p valor de 0.300.
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