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APRESENTAÇÃO 

A coletânea Ciências Sociais Aplicadas: e seu protagonismo no mundo 
contemporâneo 2 é composta por 13 (treze) capítulos produtos de revisão de literatura, 
ensaio teórico, pesquisas qualitativa e quantitativa, relato de experiências, dentre outros. 

O primeiro capítulo, discute o conjunto de políticas públicas de desenvolvimento 
rural durante os dois governos de Luís Inácio Lula da Silva (2003-2010) e os limites e 
possibilidades das políticas de Educação do Campo e Territórios da Cidadania na 
conformação de uma política de agricultura familiar. O segundo, por sua vez, discute as 
políticas públicas de desenvolvimento rural a partir da análise e discussão de um projeto 
produtivo.

O terceiro capítulo, discute a relação existente entre produção de alimentos em 
larga escala e a fome no Brasil. O quarto por sua vez, discute as contradições vinculadas à 
efetivação dos direitos das pessoas com transtorno mental em situações de crise em saúde 
mental e contradições vinculadas.

O quinto capítulo, discute os resultados da pesquisa acerca das estratégias 
abordadas pela Biblioteconomia para a preservação/conservação de documentos. O sexto, 
por sua vez apresenta os resultados de pesquisa realizada em 2021, acerca do contexto de 
uma biblioteca pública e o potencial do Estudo de Comunidades neste cenário.

O sétimo capítulo, discute a administração de instituições públicas de ensino e sua 
transformação em instituto universitário. O oitavo, por sua vez, discute a relação entre a 
qualidade do serviço prestado pelo pessoal administrativo e a satisfação dos alunos de 
uma Instituição de Ensino Superior.

O nono capítulo apresenta um mapeamento sistemático da literatura, referente às 
ferramentas utilizados em avaliações de impacto social. O décimo, por sua vez, discute o 
desenvolvimento e o uso de um modelo de diagnóstico capaz de identificar a maturidade 
da agência reguladora.

O décimo primeiro, discute os limites e possibilidades no direito brasileiro no contexto 
da reparação dos danos ambientais e litígios climáticos. O décimo segundo, discute os 
resultados da pesquisa acerca da relação entre treinamento de equipe e a satisfação do 
cliente.

E finalmente o décimo terceiro capítulo, apresenta os resultados da pesquisa 
acerca da produção em revistas científicas acerca da Música, e como estas produções se 
conectam com as ciências sociais.

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

Soraya Araujo Uchoa Cavalcanti
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RESUMEN: La presente investigación titulada la 
capacitación de personal y satisfacción al cliente 

del Supermercado Plaza Vea - Juliaca. El cual 
se planteó como objetivo determinar la relación 
que existe entre capacitación de personal y 
satisfacción al cliente. Esta investigación es de 
tipo aplicada, con una población conocida de 120 
colaboradores que trabajan en el supermercado, 
por lo cual se sacó una muestra simple y se 
tomó como referencia de análisis a 92 clientes 
para verificar si hay relación entre la variable 
capacitación de personal y la satisfacción del 
cliente. La técnica aplicada fue la encuesta y el 
instrumento aplicado fue el cuestionario para la 
recolección de datos, está compuesto por 10 
preguntas para el cuestionario de Capacitación 
de personal y 10 para el Cuestionario de 
Satisfacción al cliente. Por consiguiente, la 
información que se obtuvo mediante la encuesta, 
a través del cuestionario de la escala de Likert: 
fueron sometidos a la prueba de correlación del 
Rho de Spearman con un p=0.081, los cuales 
indican que, no existe una relación positiva, la 
hipótesis planteada no fue aceptada a un nivel 
de significancia 0.05 ya que esta fue mayor. por 
tanto, podemos decir que no existe relación entre 
la capacitación del personal y la satisfacción del 
cliente.
PALABRAS CLAVE: Capacitación de personal, 
satisfacción del cliente, complacencia, 
insatisfacción, 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.

INTRODUCCIÓN
La palabra capacitación de personal es muy importante y esencial, sirve para 

una buena atención a los clientes, ya que, juega un rol muy importante en las empresas; 
es por ello que se debe impartir motivación, transmitir ideas y brindar información para 
desempeñarse mejor en cada puesto laboral que tienen los trabajadores. Además, se sabe 
que, si queremos brindar satisfacción a los clientes, la organización debe incrementar y 
brindar mejores conocimientos satisfacción a cada colaborador que está laborando dentro 
de ella.

Por otro lado, la satisfacción 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 capacitación de su personal, los cuales son el presente 
y futuro dentro de cada organización, 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 capacitación y 
satisfacción, los cuales son la meta estratégica en todas las organizaciones, se considera 
que la capacitación bien planificada es una inversión y no un gasto. Por consiguiente, los 
diferentes tipos de programas para capacitar a los colaboradores fortalecen y aseguran 
una mayor satisfacción de clientes, además, contribuyen al desarrollo organizacional e 
impactan positivamente en los resultados financieros.

Una persona satisfecha compartirá su satisfacción 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 capacitación de personal del supermercado, se ha visto influenciada 
por la falta de motivación, 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 información que 
se les brinda cada día, por otro lado, toda capacitación viene de la mano de un seguimiento 
constante, evaluaciones, aplicación correcta en el campo y en muchos casos varias fases 
de retroalimentación oportuna en temas que todavía no se está poniendo en práctica, por 
consiguiente se ha visto que dicho centro de trabajo tiene colaboradores que carecen de 
temas con respecto a la falta de capacitación, motivación e incentivos que no se le da a los 
colaboradores de dicha organización, lo cual se ve influenciado en la falta de interés por 
el buen servicio al cliente, falta de organización al momento de una entrega de pedidos, y 
sobre todo se demoran mucho en la atención. Por ello, nos podemos dar cuenta de que todo 
lo expuesto anterior mente nos conlleva a una definir una variable que es la insatisfacción 
de nuestros clientes, provocando bajas en las ventas y estancándonos en el mercado.

MATERIALES Y MÉTODOS 

Enfoque de investigación
El enfoque cuantitativo es una forma de llevar a cabo la investigación, es una 

orientación filosófica o un camino a seguir que elige el investigador, con la Finalidad de 
llevar a cabo una investigación. Se trata de proyecciones de planteamientos filosóficos 
que suponen tener determinadas concepciones del fenómeno que se quiere indagar. 
Se caracteriza porque usa la recolección y el análisis de los datos para contestar a la 
formulación del problema de investigación, además, los métodos o técnicas estadísticas 
para contrastar la verdad o falsedad de la hipótesis. (VALDERRAMA, 2013, p. 106)

Método de investigación
El método que se aplicara durante el proceso de investigación será el correlacional, 

ya que se buscara si existe una relación entre las dos variables y la medida en que la 
variación de una de ellas afecta a la otra; la finalidad es conocer la dirección de las variables.

“Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relación o grado de asociación 
que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en un contexto en particular” 
(HERNANDEZ , FERNANDEZ e BAPTISTA, 2010, p. 81).
Tipo de investigación

El tipo de investigación del presente proyecto será de tipo aplicada, porque, depende 
de los descubrimientos que se realizara en dicho proyecto, además con aquellos resultados 
que aún no están probados o no ciertos y por último con todas las teorías que han sido y 
son aportadas por diversos autores los cuales están formando parte de esta investigación. 
Por ende, estos criterios investigados encaminaran a la solución de la problemática 
presentada y observada dentro de la empresa Plaza Vea - Juliaca, con respecto a las 
variables capacitación de personal y satisfacción al cliente, para que luego regeneramos 
un futuro bienestar a los colaboradores y primordial es lograr un grado satisfacción de la 
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clientela  (VALDERRAMA, 2013, p. 165).

Nivel de investigación
El nivel es Correlacional. Es de nivel correlacional porque se establecerá un nivel de 

relación entre las variables para luego llevar a la interpretación respectiva.
“El estudio correlacional tiene como finalidad conocer la relación o grado de 

asociación que existe entre dos o más conceptos, categorías o variables en un contexto en 
particular” (HERNANDEZ, 2010, p. 81)

Diseño de la investigación 
El diseño de la investigación se constituye que se utilizara una investigación 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) 

Representación del esquema de investigación

Dónde: 
M: Muestra
V1: Medición de la variable capacitación del personal
V2: Medición de la variable satisfacción del cliente
   r: posible correlación

Poblacion
La población que se consideró para la investigación está conformada por todo el 

personal que trabaja en la empresa Plaza Vea-Juliaca, por lo que, en dicha empresa trabajan 
120 colaboradores. Los cuales, están ubicados en diferentes áreas y en su mayoría son 
jóvenes de 18 a 24 años de edad, por lo que, en esta etapa utilizamos unas encuestas para 
verificar si existe una relación significativa entre nuestras dos variables de estudio.

Muestra
El tipo de muestra que se uso es con la fórmula de una muestra simple el cual, 

consideraremos el tamaño de población que es 120 trabajadores del Supermercado Plaza 
Vea- Juliaca.

Finalmente, Presentamos la cuarta, formula que corresponde al cálculo del tamaño 
de la muestra, cuando el tamaño de la población es conocido y se desea estimar la 
proporción 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 relación entre la capacitación del personal y 
la satisfacción del cliente, quiere realizar un trabajo de investigación, tiene 92 trabajadores 
de población, aun nivel de confianza de 95%, proporción de éxito de 50% y la proporción 
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

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN

Técnica
Se aplicó la técnica de la encuesta con la finalidad de recolectar información 

específica de un fenómeno de estudio, para lograr obtener la información necesaria para 
el desarrollo del proyecto e identificar si existe relación significativa con la capacitación de 
personal y satisfacción del cliente en el Supermercado Plaza Vea de la ciudad de Juliaca.
(VAN DALEN, DEOBOLD B., MEYER, 1989)

Instrumentos
La presente investigación utilizó dos cuestionarios de preguntas tipo escalas de 

Likert, los cuales, están compuestas por 10 preguntas cada una, las primera encuesta 
corresponde a la variable Capacitación de Personal que se realizara a los colaboradores 
del Supermercado Plaza Vea - Juliaca, y la segunda encuesta corresponde a la variable la 
Satisfacción del Cliente, dichas preguntas se elaboraron en base a los indicadores de cada 
dimensión, las preguntas son de tipo cerradas, de elección única ya que solo se puede 
elegir una opción, ya que presenta varias opciones, para dicho cuestionario se le asignó 
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 información. Pueden ser formularios, pruebas de conocimiento o escalas 
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de actitudes, como Likert, semántico 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) 

Diseño de contrastación de hipótesis
El diseño estadístico que se aplico fue la correlación de spearman, para determinar 

la correlación entre la capacitación del personal y la satisfacción de los clientes, siendo la 
siguiente:

RESULTADOS

Relación de Capacitación de personal y satisfacción del Cliente del 
Supermercado Plaza Vea -Juliaca 

VARIABLES  
Capacitación de 
personal Satisfacción del cliente

Capacitación de 
personal

Coeficiente de correlación 1.000 0.183

Sig. (bilateral) 0.081

Total de datos 92 92

Satisfacción del 
cliente

Coeficiente de correlación 0.183 1.000

Sig. (bilateral) 0.081

Total de datos 92 92

Tabla 1: Relación de Capacitación de personal y satisfacción del Cliente  

Fuente: Elaborados por el autor

Interpretación
En la tabla 3, explica que no existe una relación 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 relación entre la capacitación 
de personal con la satisfacción al cliente del supermercado Plaza Vea de la ciudad de 
Juliaca.
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Relación de Transmisión de Información y Satisfacción del Cliente del 
Supermercado Plaza Vea Juliaca

VARIABLES  
Transmisión de 

información Satisfacción del cliente
Transmisión de 
información

Coeficiente de correlación 1.000 ,229*

Sig. (bilateral) 0.028

Total de datos 92 92

Satisfacción del 
cliente

Coeficiente de correlación ,229* 1.000

Sig. (bilateral) 0.028

Total de datos 92 92

*La correlación es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

Tabla 4: Relación de Transmisión de Información y Satisfacción del Cliente

Fuente: Elaborado por el autor

Interpretación:
En la tabla 4, explica que existe una relación 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 relación entre la dimensión 
transmisión de información con la satisfacción al cliente del supermercado Plaza Vea de la 
ciudad de Juliaca.

Relación de Desarrollo de Habilidades y Satisfacción del Cliente del 
Supermercado Plaza Vea -Juliaca 

VARIABLES  desarrollo de 
habilidades Satisfacción del cliente

Desarrollo de 
habilidades

Coeficiente de correlación 1.000 0.028

Sig. (bilateral) 0.794

Total de datos 92 92

Satisfacción del 
cliente

Coeficiente de correlación 0.028 1.000

Sig. (bilateral) 0.794

Total de datos 92 92

Tabla 5: Relación de Desarrollo de Habilidades y Satisfacción del Cliente 

Fuente: Elaborado por el autor

Interpretación:
En la tabla 5, explica que no existe una relación 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 relación entre el desarrollo 
de habilidades con la satisfacción al cliente del Supermercado Plaza Vea de la ciudad de 
Juliaca.

Relación de Desarrollo de Aptitudes y satisfacción del Cliente del supermercado 
Plaza Vea – Juliaca- 2020

VARIABLES desarrollo de aptitudes satisfacción del cliente

desarrollo de 
aptitudes

Coeficiente de correlación 1.000 0.107

Sig. (bilateral) 0.309

Total de datos 92 92

Satisfacción del 
cliente

Coeficiente de correlación 0.107 1.000

Sig. (bilateral) 0.309

Total de datos 92 92

Tabla 6: Relación de Desarrollo de Aptitudes y Satisfacción del Cliente

Fuente: Elaborado por el autor

Interpretación:
En la tabla 6, explica que no existe una relación 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 relación entre el desarrollo 
de aptitudes con la satisfacción al cliente del supermercado Plaza Vea de la ciudad de 
Juliaca.

Relación del Desarrollo de Conceptos y Satisfacción del Cliente del 
Supermercado Plaza Vea -Juliaca

VARIABLES  Desarrollo de concepto satisfacción del cliente

Desarrollo del 
concepto

Coeficiente de correlación 1.000 -0.109

Sig. (bilateral) 0.300

Total de datos 92 92

Satisfacción del 
cliente

Coeficiente de correlación -0.109 1.000

Sig. (bilateral) 0.300

Total de datos 92 92

Tabla 7: Relación del Desarrollo de Conceptos y Satisfacción del Cliente.

Fuente: Elaborados por el autor
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Interpretación:
En la tabla 7, explica que no existe una relación 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 relación entre el desarrollo 
de conceptos con la satisfacción al cliente del supermercado Plaza Vea de la ciudad de 
Juliaca.

DISCUSIÓN
Nuestro objetivo principal de esta investigación fue Identificar o determinar la 

relación de la capacitación de personal y satisfacción 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 “Capacitación de personal y Satisfacción al cliente 
en Cineplanet los olivos 2018” en la Universidad Cesar Vallejo Perú Para optar el grado 
académico de licenciado. Lo cual, se ha propuesto como objetivo relacionar la capacitación 
y como brindan el servicio de atención a los clientes en el Cineplanet los Olivos.

Por lo tanto, analizando la breve comparación nos damos cuenta que para tener una 
relación de capacitación y satisfacción debemos implementar de enriquecimiento personal 
para nuestros colaboradores y también para clientes; además brindar la mejor atención por 
parte de nuestros colaboradores a los clientes.

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

En este presente trabajo de investigación se llevó a cabo con el objetivo de adquirir 
esta generación de valor en la universidad Cristiana Latinoamericana, se utilizaran 
diferentes técnicas para medir la satisfacción de los clientes actualmente y en base a 
los resultados adquiridos platear diferentes estrategias de servicio para mejorar en un 
porcentaje la atención brindada por el restaurante y su relación 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 relación 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 satisfacción con nuestros clientes 
frecuentes.

Por último, comparamos con el objetivo de PÉREZ (2014). En su trabajo para obtener 
la licenciatura “Capacitación del personal y productividad en ventas de corporación Lindley 
S.A Cercado de Lima 2014” Lima. Perú. Plasmo como objetivo, verificar como y cuál es su 
influencia de capacitar al personal en la productividad de ventas en la corporación Lindley. 
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Por tanto, deducimos que la capacitación de personal se relaciona con la satisfacción 
al cliente por intermedio del servicio que brindamos, y esto afecta considerablemente la 
productividad de ventas.

CONCLUSIONES
Mediante los resultados estadísticos que se obtuvo realizando el Rho de Spearman 

con un p=0.081, los cuales indican que, no existe una relación positiva, la hipótesis 
planteada no fue aceptada a un nivel de significancia 0.05 ya que esta fue mayor. por tanto, 
podemos decir que no existe relación entre la capacitación del personal y la satisfacción 
del cliente.

De acuerdo con el primer objetivo específico. Se identificó que, si existe de relación 
entre la dimensión Transmisión de información y la variable satisfacción del Cliente, por 
tanto, se acepta la hipótesis planteada y se rechaza la hipótesis 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 específico. Se identifico que no existe 
cumplimiento de relación entre la dimensión desarrollo de habilidades y la variable 
satisfacción del Cliente, por ende, se acepta la hipótesis la hipótesis nula y se rechaza la 
hipótesis planteada con un p valor de 0.794.

Por otro lado, según el tercer objetivo específico. Se Identifico que no existe el 
cumplimiento de relación entre la dimensión desarrollo de aptitudes y la variable satisfacción 
del Cliente, por ende, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis del trabajo con 
un p valor de 0.309.

Por otro lado, según el cuarto objetivo específico. Se Identifico que no existe el 
cumplimiento de relación entre la dimensión desarrollo de conceptos y la variable 
satisfacción del cliente, por ende, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis del 
trabajo considerando el p valor de 0.300.
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