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PRÓLOGO

La investigación educativa constituye uno de los pilares fundamentales para 

comprender, analizar y transformar los procesos de enseñanza y aprendizaje en 

una sociedad caracterizada por cambios constantes, avances tecnológicos y una 

creciente diversidad de contextos y necesidades. En este escenario, la generación de 

conocimiento científico se convierte en un recurso indispensable para orientar la toma 

de decisiones, fortalecer la práctica docente y promover una educación más equitativa, 

inclusiva y pertinente.

La presente obra, Perspectivas Actuales en Educación: Inclusión, Emociones y 

Transformación de los Procesos de Enseñanza, reúne un conjunto de investigaciones 

desarrolladas de manera colegiada por profesores e investigadores integrantes del 

Colegio de Investigadores Iberoamericanos al Servicio del Conocimiento (CIISC), 

quienes, desde distintas instituciones de educación superior nacionales e internacionales, 

aportan evidencia científica y propuestas orientadas al análisis de problemáticas 

educativas contemporáneas.

Los capítulos que integran este libro abordan temas de gran relevancia para la 

comunidad académica, entre ellos la adopción de tecnologías educativas y la brecha 

generacional en la práctica docente, la formación para el emprendimiento, la influencia de las 

emociones en la toma de decisiones de estudiantes universitarios, los factores asociados 

al bajo rendimiento escolar y la deserción, la atención a la diversidad desde la educación 

inclusiva y el fortalecimiento del compromiso social universitario. En conjunto, estas 

investigaciones reflejan la complejidad de los escenarios educativos actuales y la necesidad 

de comprenderlos desde enfoques interdisciplinarios que vinculen la teoría con la práctica.

Las contribuciones aquí presentadas son resultado del compromiso de 

investigadores que reconocen a la educación como un proceso dinámico, en constante 

transformación, donde la inclusión, el bienestar socioemocional, la innovación pedagógica 

y la responsabilidad social representan ejes fundamentales para responder a las 

demandas del siglo XXI. Asimismo, la diversidad institucional de sus autores fortalece el 

intercambio de experiencias y perspectivas, enriqueciendo el análisis de los fenómenos 

estudiados y ampliando el alcance de las propuestas planteadas.

Mediante esta publicación, el CIISC reafirma su propósito de promover la 

generación y difusión de investigaciones que contribuyan al desarrollo de las ciencias 

sociales y de otras disciplinas relacionadas con los principales desafíos de la sociedad, 

impulsando la colaboración académica como un mecanismo para producir conocimiento 

pertinente, aplicable y socialmente responsable.



Se espera que esta obra constituya una fuente de consulta para investigadores, 

docentes, estudiantes de licenciatura y posgrado, así como para quienes participan en 

el diseño e implementación de políticas y prácticas educativas, favoreciendo la reflexión 

crítica y la construcción de alternativas que fortalezcan la calidad, la inclusión y la 

transformación de los procesos educativos.
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RESUMEN: En México, las microempresas 
representan aproximadamente el 95% de 
las unidades económicas y generan cerca 
del 40% del empleo total, evidenciando 
su papel fundamental en la economía del 
país. Sin embargo, a menudo enfrentan 
desafíos significativos como la limitada 
profesionalización de sus colaboradores y la 
escasa inversión en procesos de capacitación 
continua, factores que impactan directamente 
en la calidad del servicio que brindan. El objetivo 
de la investigación fue analizar los efectos 
de la capacitación multimodal en la calidad 
de la atención al cliente en microempresas 
comerciales de Autlán de Navarro, Jalisco. Se 
diseñó una metodología de tipo cualitativa, 

1 Doctora en Gestión y Negocios. Maestra en administración 
y gestión regional. Docente de tiempo completo del 
CUCSUR, Universidad de Guadalajara.
2 Estudiante de la Maestría en Administración y gestión 
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descriptiva y de corte transversal, permitiendo 
así examinar las percepciones y experiencias 
de los participantes en un momento 
específico. La selección de la muestra fue 
no probabilística por cuota e incluyó a 20 
microempresas del sector comercial del área 
de estudio, elegidas conforme a criterios de 
accesibilidad y disposición para participar. El 
proceso investigativo implicó la aplicación de 
entrevistas semiestructuradas a propietarios 
y empleados, así como la observación 
directa de la interacción con los clientes. Los 
resultados evidenciaron mejoras en la actitud 
del personal, la resolución de conflictos, y 
una mayor satisfacción de los clientes. Los 
hallazgos reafirman la relevancia de invertir 
en estrategias formativas adaptativas, incluso 
en contextos de recursos limitados, para 
fortalecer la competitividad y sostenibilidad de 
las microempresas comerciales en regiones 
como la del estudio. 
PALABRAS CLAVE: capacitación; pymes; 
sector comercial.

EFFECTS OF MULTIMODAL TRAINING 

ON CUSTOMER SERVICE QUALITY IN 

COMMERCIAL MICROENTERPRISES IN 

AUTLÁN DE NAVARRO, JALISCO

ABSTRACT: In Mexico, microenterprises 
represent approximately 95% of economic 
units and generate nearly 40% of total 
employment, demonstrating their fundamental 
role in the country’s economy. However, they 
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often face significant challenges, such as the limited professionalization of their employees 
and low investment in continuous training processes, factors that directly impact the quality 
of the service they provide. The objective of this research was to analyze the effects of 
multimodal training on the quality of customer service in commercial microenterprises in 
Autlán de Navarro, Jalisco. A qualitative, descriptive, and cross-sectional methodology 
was designed, allowing for the examination of the perceptions and experiences of the 
participants at a specific moment in time. The sample selection was non-probabilistic by 
quota and included 20 micro-enterprises in the commercial sector of the study area, chosen 
according to criteria of accessibility and willingness to participate. The research process 
involved the application of semi-structured interviews with owners and employees, as well 
as direct observation of interactions with customers. The results showed improvements 
in staff attitude, conflict resolution, and greater customer satisfaction. The findings 
reaffirm the importance of investing in adaptive training strategies, even in contexts of 
limited resources, to strengthen the competitiveness and sustainability of commercial 
microenterprises in regions such as the one studied.
KEYWORDS: training; SMEs; commercial sector.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los factores fundamentales para la competitividad y supervivencia de las 

microempresas comerciales es la calidad de la atención al cliente. No obstante, la falta 

de capacitación adecuada del personal afecta negativamente este aspecto llevando 

a una atención deficiente que conlleva la pérdida de clientes y con ello la disminución 

de participación en el mercado. Si los colaboradores no tienen los conocimientos o 

habilidades para dar un servicio de calidad los clientes notan esta deficiencia y se 

produce un grave impacto en la imagen de la empresa (Cofide, 2023). En el estado de 

Jalisco, aproximadamente el 70% de las pymes no consideran al servicio al cliente como 

un elemento central, principalmente por la falta de capacitación de los empresarios y 

empleados, con lo que se reportan bajas ventas y riesgo de fracaso (IDITpyme, 2012).

Recordando que el 97.6% de las empresas mexicanas son consideradas 

microempresas y que tienen más del 50% del personal ocupado, es impactante que 

sólo el 11.5% capacitan a su personal (INEGI, 2018). Aunado al bajo promedio nacional 

de escolaridad del personal en las microempresas reportado en la ENAPROCE, 2018 

lo que dificulta la adopción de mejores prácticas y la mejora continua en la atención 

al cliente. La baja inversión en capacitación tiene como consecuencia la limitación de 

ventajas competitivas, aumento en la vulnerabilidad frente a la competencia y puede llevar 

al cierre definitivo de los negocios. De hecho, la falta de capacitación se encuentra entre 

las causas de cierre de mipymes, afectando al 42% de aquellas que cerraron operaciones 

en 2022 (Secretaría de Economía e Innovación, 2023). 
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La falta de capacitación formal y continua limita el desarrollo de competencias 

laborales esenciales para mejorar la calidad del servicio y mantener la fidelidad de los 

clientes, lo que a su vez repercute en la sostenibilidad de las microempresas (UBITS, 

2024, 26 de septiembre). Ya que todo esto puede llevar al cierre de las microempresas, 

lo que significa no sólo una pérdida para el empresario, sino toda una afectación social 

al disminuir los empleos y la dinámica económica que se genera alrededor de las 

mismas. En este contexto cabe preguntarse: ¿de qué manera puede incrementarse la 

capacitación en las microempresas con alternativas flexibles y accesibles que respondan 

a las necesidades actuales? Para ello, la presente investigación busca aportar evidencia 

sobre la relación entre la capacitación y la mejora en el servicio al cliente.

2. OBJETIVO GENERAL Y ESPECÍFICOS

Analizar los efectos de la capacitación multimodal en la calidad de la atención al 

cliente en microempresas comerciales de Autlán de Navarro, Jalisco.

1.	 Identificar las características principales de los programas de capacitación 

multimodal exitosos implementados en diversas microempresas a través de 

investigación documental. 

2.	 Describir el nivel de calidad de la atención al cliente en las microempresas 

comerciales participantes en el estudio. 

3. SUPUESTO TEÓRICO

La capacitación multimodal tiene un efecto positivo significativo en la calidad de 

la atención al cliente en microempresas comerciales de Autlán de Navarro, Jalisco.

4. PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN

Pregunta general 

¿Cuáles son los efectos de la capacitación multimodal en la calidad de la atención 

al cliente en microempresas comerciales de Autlán de Navarro, Jalisco?

Sub preguntas

1.	 ¿Cuáles son las características principales de los programas de capacitación 

multimodal exitosos implementados en diversas microempresas en otras 

áreas geográficas?

2.	 ¿Cómo es el nivel de calidad de la atención al cliente en las microempresas 

comerciales participantes en el estudio?



Capítulo 2 22Perspectivas Actuales en Educación: Inclusión, Emociones y Transformación 
de los Procesos de Enseñanza

5. JUSTIFICACIÓN

Esta investigación tiene relevancia en el contexto actual por la importancia 

estratégica de las microempresas comerciales en la economía de México, así como 

el porcentaje reducido de las empresas que brindan capacitación a sus empleados. 

De acuerdo a los datos del Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI) en la 

Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequeñas y 

Medianas Empresas ENAPROCE, (INEGI, 2016) 97.6% de las empresas en México son 

microempresas y concentran el 75.4% del personal ocupado total (INEGI, 2018). El bajo 

nivel de capacitación con que cuentan los empleados de las microempresas mexicanas 

limitan el desarrollo competitivo y la calidad de los servicios que ofrecen con lo que 

se afecta directamente la atención al cliente, considerado como uno de los aspectos 

fundamentales en la permanencia y crecimiento de este tipo de negocios.

Un factor determinante para la satisfacción, fidelización y preferencia en un 

mercado cada vez más competitivo es la calidad en la atención al cliente. Por su parte, la 

capacitación multimodal es aquella que combina métodos presenciales con virtuales, es 

una alternativa innovadora que ayuda a superar las barreras de acceso a la información, 

además que es flexible y puede aplicarse en contextos donde existen limitaciones 

de tiempo, recursos y alta necesidad de personal capacitado como es el caso de las 

microempresas, donde es difícil tener acceso a la formación del personal (Morales y 

Herrera, 2022). De acuerdo con lo anterior, es primordial analizar los efectos de este tipo 

de capacitación en la atención al cliente en microempresas comerciales de Autlán de 

Navarro, Jalisco lo cual permite identificar prácticas efectivas que contribuyen a mejorar 

la experiencia del consumidor. 

La población beneficiada con esta investigación son los propietarios, empleados 

y clientes de microempresas comerciales en Autlán de Navarro, quienes pueden contar 

con información valiosa sobre cómo la capacitación multimodal tiene efectos en la calidad 

del servicio al cliente. De manera indirecta, también se tienen beneficios en el sector 

público y privado con los resultados derivados del presente análisis ya que pueden ser 

utilizados para el diseño de políticas públicas y estrategias empresariales que incorporen 

modalidades de capacitación flexibles y accesibles para los microempresarios. Con ello 

se aporta a los indicadores nacionales sobre el nivel de capacitación que reciben los 

empleados, ya que en la actualidad se trata de un porcentaje reducido de acuerdo con 

estadísticas nacionales (INEGI, 2018).

Como estrategia de difusión, se busca hacer públicos los resultados que se 

obtengan a través de informes, ponencias y publicaciones académicas que propicien 
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el diálogo entre sujetos clave como autoridades y organizaciones de apoyo a 

microempresarios. Los hallazgos pueden servir de base para justificar políticas públicas 

para promover la capacitación multimodal en el sector público y privado, incrementar 

la competitividad de las microempresas en la región y el país y contribuyendo a la 

profesionalización de las mismas. Lo que es relevante dado que, aunque existen 

actualmente programas de capacitación gratuitos y accesibles como los que promueve 

la Secretaría de Desarrollo Económico (Sedeco) en Jalisco y el Fondo para el Desarrollo 

Social (Fondeso) el acceso a éstos es limitado y aún no es accesible para muchas 

regiones del país (Sedeco, 2025).

6. MARCO TEÓRICO REFERENCIAL

Para efectos del presente estudio se analizaron dos teorías y dos modelos, los 

cuales buscan brindar el soporte teórico necesario para establecer la pauta del desarrollo 

del instrumento de recolección de información y la fundamentación de los resultados. 

6.1. TEORÍA DEL CAPITAL HUMANO

Según Dallorso (2014) la teoría del capital humano se desarrolló principalmente 

hacia finales de la década de 1950 y principios de la década de 1960 por diversos 

economistas en los que destacan a Jacob Mincer, Theodore Schultz y Gary Becker. 

La teoría sostiene en pensar que los individuos gastan en sí mismo, esperando 

un rendimiento a futuro, una inversión en sí mismos cuando se tiene la oportunidad 

de seguir formándose para adquirir mejores remuneraciones. Se determina que los 

individuos pueden incrementar el valor económico y la productividad por medio de 

la educación, capacitación y desarrollo de habilidades. De acuerdo a ésta, ver al ser 

humano solo como mano de obra es incorrecto, ya que invertir en el desarrollo del 

personal conlleva a un mayor rendimiento, además, por medio de la formación continua 

se genera mayor bienestar y estabilidad. 

6.2. TEORÍA DE LOS DOS FACTORES 

En esta teoría se menciona que para el desarrollo organizacional es necesario 

dos factores, los factores higiénicos y los factores motivadores (Herzberg, 1959). Los 

factores higiénicos están relacionados con las condiciones externas del trabajo, como el 

salario, las políticas de la empresa y las relaciones interpersonales, y su ausencia genera 

insatisfacción, aunque su presencia no motiva necesariamente. Por otro lado, los factores 

motivadores se refieren al contenido del trabajo mismo, incluyendo el reconocimiento, 
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la responsabilidad y el desarrollo profesional, y son los que realmente fomentan la 

satisfacción y el compromiso de los empleados en el trabajo.

6.3. MODELO DEL TRIÁNGULO DEL SERVICIO 

Este modelo plantea que para ofrecer un servicio excepcional se deben articular 

tres elementos fundamentales: la estrategia del servicio, los colaboradores y los 

sistemas (Albrecht, 1985). En el centro del triángulo está el cliente, cuyas necesidades 

y expectativas deben guiar las acciones de la empresa. La estrategia define la promesa 

de valor de la empresa, los colaboradores son quienes la ejecutan con contacto directo 

al cliente, y los sistemas son las herramientas y procesos que facilitan la prestación del 

servicio. Cuando estos tres vértices están alineados, la empresa logra una experiencia de 

servicio coherente, satisfactoria y confiable para el cliente.

6.4. MODELO DE EVALUACIÓN KIRKPATRICK

El modelo de capacitación Kirkpatrick fue desarrollado por Donald Kirkpatrick en 

1959, es una herramienta para evaluar la eficacia de la capacitación y consta de 4 niveles: 

Nivel 1: Reacción

En esta etapa debe medirse como ha resultado la capacitación mediante diversas 

herramientas como cuestionarios, encuestas, entrevistas, etc. Con lo cual se mide el 

grado de reacción que se generó, tanto positivo como negativo. 

Nivel 2: Aprendizaje 

Se basa en conocer si los participantes aprendieron en cuestión de habilidades, 

conocimientos, etc. Poniéndolos a prueba con diversos métodos como evaluaciones para 

registrar que han aprendido o que no han aprendido. Es importante medir el aprendizaje 

para conocer si se logró alcanzar uno o más objetivos de los propuestos. 

Nivel 3: Comportamiento 

En este punto es donde debe medirse el comportamiento después del 

aprendizaje para valorar si los individuos están tomando y aplicando lo que aprendieron 

dentro de su entorno de trabajo. Según García Coronado (2012), Kirkpatrick determina 

que no se deben saltear las dos etapas anteriores, ya que, al no ver un cambio en la 

etapa del comportamiento, puede tomarse como que la capacitación no se logró. Pero 

este punto puede ser erróneo ya que se pudieron haber alcanzado los objetivos, pero 

las condiciones no eran las ideales. 
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Nivel 4: Resultados 

En esta última etapa se identifica si los resultados son los deseados derivados 

del programa de capacitación. Los resultados siempre son importantes para que las 

organizaciones puedan darse cuenta de la mejoría en sus procesos o procedimientos 

(Andreev, 2022). La revisión y análisis de la información anterior, permite fundamentar 

teóricamente esta investigación y dar forma al estudio desarrollado. 

7. METODOLOGÍA

7.1. TIPO DE ESTUDIO

Para la elaboración de esta investigación se utilizó un estudio descriptivo, “en este 

tipo de estudios se observa, describe y fundamenta varios aspectos del fenómeno, no 

existe la manipulación de las variables, tampoco la búsqueda de causa efecto” (Sousa, 

Driessnack, y Costa, 2007, p. 3).

7.2. ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN

El enfoque de la presente investigación es cuantitativo ya que las variables están 

constituidas con datos numéricos que proporcionan la información necesaria para 

detectar los resultados sobre la calidad de la atención al cliente. 

El enfoque cuantitativo se denomina así porque trata con fenómenos que se 

pueden medir a través de la utilización de técnicas estadísticas para el análisis de los 

datos recogidos, su propósito más importante radica en la descripción, explicación, 

predicción y control objetivo de sus causas y la predicción de su ocurrencia a partir del 

desvelamiento de las mismas, fundamentando sus conclusiones sobre el uso riguroso 

de la métrica o cuantificación, tanto de la recolección de sus resultados como de su 

procesamiento, análisis e interpretación, a través del método hipotético-deductivo 

(Kerlinger, 2002).

7.3. FUENTES Y TÉCNICAS PARA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN

Para la obtención de datos se utilizaron encuestas e investigación teórico 

documental. Con estas técnicas se logró recolectar datos sobre la aplicación de 

capacitación multimodal en microempresas de diversas zonas geográficas, conocer la 

percepción de los clientes que pueden ser de utilidad para el diseño de programas de 

capacitación que pueden desarrollarse en el área de estudio. 
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Se utilizó un muestreo no probabilístico de bola de nieve, el cual consiste en la 

recomendación de sujetos de estudios por otros sujetos de estudio que son difíciles de 

encontrar en el grupo de la población; se utiliza el juicio del investigador para la selección 

de sujetos potenciales.

Narváez (2007), define la encuesta como un método de investigación en el cual se 

emplean varias técnicas e instrumentos de recolección de datos, como son la entrevista 

y el cuestionario. Vivero y Sánchez (2018), definen la investigación documental como 

aquella que se realiza a partir de la información hallada en documentos de cualquier 

especie, como fuentes bibliográficas, hemerográficas o archivísticas.

Para el tratamiento de la información se utilizó Windows Excel la cual es una 

herramienta muy eficaz para obtener información con significado a partir de grandes 

cantidades de datos y el Software SPSS utilizado para realizar la captura y análisis de 

datos para crear tablas y gráficas con data compleja. 

7.4. DETERMINACIÓN DE LA POBLACIÓN OBJETIVO

Para Mejía (2005), la población es la totalidad de elementos del estudio, es 

delimitado por el investigador según la definición que se formule en el estudio. Se utilizará 

una población finita, tomando como base el total de microempresas comerciales ubicadas 

en Autlán de Navarro, las cuales son 1,299 (IIEG, 2023). 

Se tomó en cuenta una muestra de clientes, descrita como el grupo de individuos 

que regularmente adquieren productos o servicios en microempresas comerciales 

ubicadas en Autlán de Navarro, Jalisco con 0 a 5 colaboradores. La muestra y tipo de 

muestro fueron no probabilísticos, por cuota de 50 sujetos. El tipo de muestreo fue a través 

de la técnica bola de nieve. El método de recolección de información fue la encuesta. 

8. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS

En la figura 1 se describe de manera gráfica el modelo que sirvió de referencia 

teórica para la variable de atención al cliente es el Modelo del triángulo del servicio el cual 

consta de cuatro elementos que son: la estrategia del servicio, el personal, los clientes 

y los sistemas. Para efectos del presente análisis se expondrán los resultados de las 

dimensiones de propuesta de valor y conocimientos sobre la empresa. 
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Figura 1. Arborización teórica para la presentación de resultados.

Nota: Elaboración propia.

Derivados de cada uno de éstos elementos se determinó la creación de cuatro 

dimensiones las cuales son: propuesta de valor, conocimientos sobre la empresa, 

satisfacción otorgada y herramientas y medios tecnológicos, alineadas a cada dimensión 

se diseñaron los ítems respectivos que formaron parte del instrumento de recolección 

de datos utilizado para el trabajo de campo y cuyos resultados se presentan atendiendo 

cada una de estas dimensiones. 

8.1. DIMENSIÓN PROPUESTA DE VALOR

En esta dimensión se midieron aspectos relacionados con las tareas de la 

empresa de acuerdo a la percepción de los clientes, tomando en cuenta los productos, 

estrategia de servicio clara, aclaración de dudas y atención post-venta, esta dimensión 

incluye los gráfi cos del 1 al 5. 

De acuerdo a lo que se observa en el gráfi co 1, se puede comentar que la gran 

mayoría considera que los productos de la empresa satisfacen adecuadamente las 

necesidades de los consumidores, con solo una minoría mostrando desaprobación 

o indiferencia. La percepción general es positiva en cuanto a la adecuación de los 

productos.
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Gráfico 1. Productos respecto a las necesidades.

En el gráfico 2, la mayoría representada por el 33 % está de acuerdo con la 

claridad de la estrategia de servicio de la empresa, mostrando su aprobación al respecto, 

así como el 30% que señala que aprueba en su totalidad dicha estrategia. Un porcentaje 

menor se muestra indiferente y sólo el 9 % se encuentran en desacuerdo. Cabe señalar 

que 4% de los encuestados expresaron que no contaban con la información para dar su 

punto de vista. 

Gráfico 2. Estrategia de servicio clara.

Por su parte en el gráfico 3, es notorio cómo la mayoría de los clientes expresaron 

que no cuentan con la información para contestar a la pregunta de si la empresa 

realiza servicio post-venta como garantías, mantenimientos o seguimiento de ventas, 

representando el 35 % del total. Además, el 22 % mostró desaprobación sobre estos 

servicios de la empresa y sólo el 2 % da cuenta de una experiencia positiva al respecto, lo 

que muestra un área de oportunidad para desarrollar. 
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Gráfico 3. Servicios post-venta.

En otro aspecto, la evaluación del papel de los empleados fue positiva, como 

puede verse en el gráfico 4. La mayoría de las respuestas en total acuerdo con la 

aclaración de dudas respecto a los productos o servicios que ofrecen, representado por 

el 31 % de las respuestas recibidas. Sólo el 2 % está en total desacuerdo y otro 2 % no 

cuentan con la información para responder a la pregunta. 

Gráfico 4. Aclaración de dudas de los clientes.

En el gráfico 5, puede apreciarse que el 37 % del total de los encuestados 

considera que la estrategia de servicio de la empresa es superior a la que ofrece 

la competencia, también el 15 % la califica como excelente. Por otro lado, el 9 % se 

pronuncia de manera negativa al servicio y el 2 % no considera que tenga la información 

para dar una respuesta. 
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Gráfico 5. Comparación del servicio con la competencia.

8.2. DIMENSIÓN CONOCIMIENTOS SOBRE LA EMPRESA

En esta dimensión se tomaron en cuenta aspectos como la actitud de los 

empleados ante los clientes, el conocimiento sobre los productos y servicios; las 

soluciones que brindan ante las dificultades y la comunicación en general de la empresa 

con los clientes. En esta dimensión se encuentran los gráficos 6 al 8.

En el gráfico 6, es posible observar cómo los encuestados califican en su mayoría 

como muy buena la actitud de los empleados al atender a los clientes, sólo el 4 % señala 

que esta actitud no es positiva. 

Gráfico 6. Actitud de los empleados hacia los clientes.

En el gráfico 7, es notoria la aprobación de los clientes ante el cuestionamiento de 

si los empleados conocen la utilidad y el uso de los productos de la empresa representado 

por el 41%. Con lo que se infiere que los clientes valoran que los empleados conozcan a 

detalle lo que vende la empresa. 
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Gráfico 7. Conocimiento de productos o servicios.

Por su parte, en el gráfico 8 se evaluó la forma en que los empleados atienden las 

dificultades de los clientes, siendo calificado como muy bueno por el 39 % y excelente por 

el 26 % con lo que existe un área de oportunidad en el 11 % de los clientes que lo califican 

de deficiente esta atención. Cabe señalar que el 7% de la muestra señala que no cuenta 

con información para contestar esta pregunta. 

Gráfico 8. Soluciones brindadas por los empleados.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Dentro de las conclusiones del presente trabajo de investigación, se hace 

referencia a dos dimensiones estudiadas: Propuesta de valor y Conocimientos sobre la 

empresa con la intención de puntualizar lo más importante de los resultados obtenidos y 

las áreas de oportunidad a superar.

En la dimensión de Propuesta de Valor, la mayoría de los clientes perciben que 

los productos satisfacen adecuadamente sus necesidades, y valoran positivamente la 
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claridad de la estrategia de servicio y la atención para la aclaración de dudas. También, la 

percepción sobre la superioridad del servicio frente a la competencia es favorable en la 

mayoría de los encuestados. Sin embargo, existe una clara oportunidad de mejora en el 

servicio post-venta, ya que un alto porcentaje no cuenta con información o desaprueba 

estos servicios.

Respecto a la dimensión de Conocimientos sobre la Empresa, los clientes 

reconocen la actitud positiva y el buen conocimiento que tienen los empleados sobre los 

productos y servicios. La atención a las dificultades del cliente es valorada mayoritariamente 

como buena o excelente, aunque un pequeño porcentaje señala deficiencias que deben 

ser atendidas como áreas de mejora para la empresa a través de sus empleados. 

Para finalizar, se puede decir que los resutlados indican fortalezas claras en 

producto, actitud del personal y comunicación, pero sugieren reforzar el servicio post-

venta y mejorar la gestión de quejas, así como aprovechar la aceptación para innovar 

tecnológicamente en atención al cliente.

Entre las recomendaciones que puede hacerse a las microempresas del sector 

comercial del área de estudio se encuentran principalmente fortalecer el servicio post-

venta mediante la implementación de procesos claros para garantías y mantenimientos, 

así como comunicar activamente estos servicios a los clientes para aumentar su 

conocimiento al respecto.

También se recomienda capacitar continuamente a los empleados para 

mantener y mejorar su conocimiento sobre productos y habilidades para atender 

eficazmente las dificultades y dudas de los clientes, enfocándose en las áreas donde 

se identificaron deficiencias.

Otra estrategia que podría ayudar a dichas empresas es mejorar el manejo y la 

comunicación respecto a la gestión de quejas, asegurando que los clientes conozcan 

los mecanismos disponibles para presentar y dar seguimiento a sus reclamaciones, y 

atendiendo oportunamente los casos.

Por otro lado, potenciar los canales de comunicación respetuosos y claros con 

los clientes, manteniendo la calidad de la atención, con énfasis en atender las áreas con 

menor satisfacción es una estrategia que les puede ayudar a mantenerse en el gusto de 

sus clientes. 
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