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Resumen

La investigacion plante6 como objetivo general; determinar las caracteristicas de la
capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad de servicio en la polleria D’ Luchos,
Nuevo Chimbote, 2023; el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio
No experimental de corte transversal, se tom6 una poblacion muestral de 12 trabajadores;
para recopilar la informacion se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: El 58.33% se
muestran neutrales que sus habilidades y destrezas son tomadas en cuenta en las decisiones
de la organizacidn, el 50.00% se muestran neutrales que para lograr sus metas profesionales
requieren una capacitacion especializada, el 58.33% se muestran neutrales respecto a si es
necesario capacitarse en el manejo de quejas y situaciones dificiles, el 58.33% se muestran
neutrales con respecto a que la atencion es de manera rapida por los pedidos del cliente, el
58.33% se muestran neutrales respecto a la solucion inmediata a cualquier consulta por parte
del cliente. Se concluye que: La mayoria de los trabajadores indicaron que sus habilidades y
destrezas no son tomadas en cuenta para la mejora de la productividad, llama la atencion que
el personal considera que la capacitacion no ayudaria a cumplir su meta su profesionales esto
se debe a que a pesar que ellos cuentan con estudios técnicos y tienen buena experiencia en

el rubro esto no ha permitido desarrollarse profesionalmente en la empresa.

Palabras clave: Capacitacion, Calidad de servicio, propuesta de mejora.




Abstract

The research proposed as a general objective; determine the characteristics of human
resource training to improve the quality of service in the D’ Luchos chicken shop, Nuevo
Chimbote, 2023; The type of research was quantitative, descriptive level, non-experimental
cross-sectional design, a sample population of 12 workers was taken; To collect the
information, the survey technique was applied and as an instrument a questionnaire of 20
questions on a Likert scale, the results were: 58.33% are neutral that their abilities and skills
are taken into account in the organization's decisions. 50.00% are neutral that to achieve their
professional goals they require specialized training, 58.33% are neutral regarding whether it
is necessary to train in the handling of complaints and difficult situations, 58.33% are neutral
regarding whether the attention is quickly for the client's orders, 58.33% are neutral
regarding the immediate solution to any query from the client. It is concluded that: The
majority of workers indicated that their abilities and skills are not taken into account for
improving productivity. It is striking that the staff considers that training would not help
them meet their professional goal. This is because Although they have technical studies and
have good experience in the field, this has not allowed them to develop professionally in the
company.

Keywords: Training, Service quality, improvement proposal.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las microempresas y las pequefias y medianas empresas (MIPYME) representan el
90% de las empresas, entre el 60 y el 70% del empleo y el 50% del PIB mundial. Como
columna vertebral de las sociedades de todo el mundo, contribuyen a las economias locales
y nacionales y a mantener los medios de subsistencia, en particular entre los trabajadores
mas pobres, las mujeres, los jovenes y otros grupos en situacion de vulnerabilidad. Las
MIPYME tienen el potencial de transformar las economias, fomentar la creacion de empleo
y promover un crecimiento econdmico equitativo si reciben el apoyo necesario
(Organizacion de las Naciones unidas, 2023).

Sin embargo, a pesar de la importancia de las micro y pequefias empresas el problema
es que los lideres no capacitan a su personal para buscar que logren mejores habilidades en
el servicio al cliente; en este sentido podemos decir que las capacitaciones en el entorno
laboral pueden resultar inefectivas debido a diversos factores por parte de las empresas.
Entre los principales se encuentran la falta de inversion, el disefio inadecuado de los planes
de entrenamiento para cada tipo de trabajador, la falta de motivacion y participacion activa
de los empleados, entre otros; cabe decir que este problema se da en todas partes del mundo:

En Espafa las pymes suponen el 99,8% de las empresas, representan poco mas del
62% del VValor Afadido Bruto (VAB) y el 66% del empleo empresarial total. Concretamente,
las pymes con asalariados suponen el 46% de las empresas, y emplean a mas de ocho
millones de trabajadores, lo que representa el 53,30% del empleo empresarial total. Su
relevancia implica que cualquier politica orientada a la mejora del posicionamiento de
nuestro pais en el entorno econémico global, tome en consideracion de forma prioritaria a
las pymes; pero estas empresas no logran su desarrollo debido a que no le dan importancia
al mejoramiento de la calidad del servicio; en este sentido las empresas prometen algo que
no cumplen; por ende, es necesario entender que no se deben hacer promesas que no se
cumpliran, muchas veces los empleados, o incluso los mismos empresarios, para salir del
paso, dan soluciones pese a que saben que no las concretaran. Con esto lo Unico que se
lograra es molestar ain mas al cliente (Ministerio de Industria Comercio y Turismo, 2019).

Las PYME representan mas del 99.5% de las empresas en la region de America
Latina y el Caribe, generan el 60% del empleo productivo formal, son motores criticos para

el crecimiento y la inclusion social a nivel regional, asi como una prioridad clave para los




responsables de politicas de la regién; sin embargo el problema frecuente en las micro y
pequefias empresas es dejar que el cliente se retire con una experiencia desagradable; se
puede decir que, aunque en ocasiones puede haber casos en que no sea posible ayudar al
cliente, es esencial que, durante todo el tiempo de soporte 0 atencion, éste sienta que la
empresa esta intentando todo por resolver su situacion. No se debe permitir que el cliente se
vaya con un mal concepto de la marca y la empresa. Este nivel de servicio es indispensable
para lograr una relacion a largo plazo con el cliente y esperar una re-compra, asi que se debe
asegurar de que los clientes sepan y perciban que la empresa, por medio de su representante,
esta dispuesta a hacer todo lo posible por lograr satisfacer su necesidad o requerimiento
(CEPAL, 2020).

En México los gerentes de las PYMES no cuentan con estrategias para mejorar la
calidad de servicio; podemos decir que contar con una estrategia de calidad de servicio nunca
es una casualidad, debido a que es el resultado de un minucioso planeamiento, una rigurosa
estrategia y una cultura de servicio construida con carifio y perseverancia a lo largo del
tiempo; una de las estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente es dar un
seguimiento a la postventa, captar nuevos clientes es una tarea importante dentro del
negocio, pero la postventa también debe ser valorada en la estrategia. En este sentido, los
canales de atencion al cliente son herramientas fundamentales, pues él no valorar la
postventa, no capacitar al equipo para atender casos como defectos, cambios, dudas o
recomendar nuevas compras, alejara al cliente y de las posibilidades de realizar nuevas
ventas a clientes antiguos (Arroyo, 2023).

En Colombia el error es que los gerentes creen que la capacitacion de personal es un
gasto innecesario. Esta es la idea mas comudn que pasa por la mente de los lideres, y es que
el dinero es algo que preocupa a cualquiera. Pero es necesario recordar que lo barato sale
caro 'y es mejor apostar por la capacitacion de personal que tener siempre la duda de si las
cosas saldran o no como lo esperas. Al actualizarlos se asegura de contar con personas
valiosas y efectivas para la empresa (Guillen, 2023).

En Argentina el error comun es que los gerentes asumen que cualquiera puede
impartir una capacitacion. Dependiendo de las necesidades de la empresa, hay ocasiones en
las que el personaje indicado para brindar capacitacion es un elemento de la misma compafiia
que, gracias a su experiencia en el tema es capaz de transmitir sus conocimientos. Sin

embargo, hay ocasiones en las que se requiere de apoyo externo y especializado en ciertas
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areas para que se encarguen de actualizar al capital humano. La clave esta en definir el tipo
de capacitacion que se desea impartir y hacer un analisis detallado de quién es el profesional
indicado para llevar a cabo la tarea (Costa, 2019).

En el Perd, una encuesta realizada por ManpowerGroup a través de su reveld que el
43% de las microempresas dedican una cantidad muy pequefia o simplemente no se
preocupan por capacitar y fomentar el desarrollo de sus equipos; ante ello es necesario
Planificar capacitaciones genéricas. Los colaboradores administrativos y operativos tienen
formas distintas de trabajar y aprender, y no siempre tienen los mismos objetivos. Es clave
comprender sus comportamientos de trabajo y aprendizaje. Ademas, se debe identificar
las habilidades blandas que necesitan desarrollar antes de disefiar un plan de capacitacion y
desarrollo de talento (Van, 2023).

Otro gran error en las micro y pequefias empresas del Peru es que no aplican mejoras
en la calidad de servicio; en este sentido no toman en cuenta la paciencia y empatia al cliente,
se puede decir que estas dos habilidades son claves en el servicio. Cuando un representante
de servicio al cliente muestra paciencia y empatia, puede crear una experiencia positiva para
el cliente y resolver su problema de manera efectiva. Sin embargo, la falta de estas
habilidades puede tener graves consecuencias en la relacion con el cliente (Herrera, 2019).

A nivel local el gerente de la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, supone que
cualquier curso o capacitacion es bueno, decimos que un buen programa de capacitacion
tiene una estructura légica con sentido para la organizacion, por ende, es nefario crear y
gestionar un programa de esta indole implica planificacion, la cual incluye quiénes seran
capacitados, en qué modalidad y qué temas se van a tratar. En este Gltimo punto, se
recomienda que se haga una lista de los conocimientos especializados que deberian ser parte
del curriculum del personal, las necesidades de capacitacion que cada area de la organizacion
requiere y qué curso es el Optimo para cada uno de ellos; otro gran problema es que el gerente
no busca mejorar la calidad de servicio, en este sentido las instalaciones de la empresa no se
encuentran bien equipadas, el personal no cuenta con el uniforme correcto para el servicio,
no se brinda una atencion personalizada; podemos decir que no capacitar al personal en la
mype conduce a que el personal no sepa cOmo actuar antes un problema que tenga el cliente.
Por lo expresado se planted el siguiente problema de investigacion: ¢Cudles son las
caracteristicas de la capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad de servicio en

la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023?; y para dar respuesta y solucion se plantearon
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los siguientes problemas especificos: ¢Cuales son las caracteristicas de la planificacion de la
capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023?; ;Cuales son las
caracteristicas de la ejecucion de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote,
2023?; ;Cuales son las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la polleria D’ Luchos,
Nuevo Chimbote, 2023?; ;Cudles son las caracteristicas de la fiabilidad en la polleria D’
Luchos, Nuevo Chimbote, 2023?; ;Cual es la propuesta de un plan de mejora de la
capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad de servicio en la polleria D’ Luchos,
Nuevo Chimbote, 20232.

La investigacion se justifica de forma teoria debido a que aporté conocimiento sobre
la importancia de contar con un adecuado proceso de capacitacion de personal que permita
asegurar el éxito en lamejora de la calidad de servicio de las organizaciones, podemos acotar
que la capacitacion de personal es un proceso fundamental que toda organizacion debe
considerar dentro de sus estrategias porque sirve también como un factor motivacional para
el personal, que incide en el logro de los objetivos trazados por la empresa. De igual forma
tiene una justificacion practica, pues busco dar solucion a los problemas u errores en el
proceso de capacitacion y servicio al cliente en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, de
esta manera se pudo crear una plan de mejora que ayude a proponer estrategias u acciones
que mejoren el proceso de capacitacion el cual debidamente estructurado e implementado
donde se definan las actividades y funciones de los responsables de la formacion del
personal, permite alcanzar el éxito en la gestion de la capacitacién orientado al logro de los
objetivos de la mype en estudio. Y finalmente presenta una importancia metodoldgica,
debido a que para cumplir con los objetivos se aplicé el método descriptivo, no experimental,
transversal, para recopilar la informacion se utilizé como técnica la encuesta y se aplico un
instrumento validado por juicio de tres expertos y se analizaron las caracteristicas de la
capacitacion y servicio al cliente.

Para resolver el problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad de servicio en
la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023; asi mismo para conseguir el objetivo general
se plantearon ciertos objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de la planificacion
de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023. Describir las
caracteristicas de la ejecucion de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote,

2023. Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la polleria D’ Luchos,
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Nuevo Chimbote, 2023. Describir las caracteristicas de la fiabilidad en la polleria D’ Luchos,

Nuevo Chimbote, 2023. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la capacitacion del

recurso humano para mejorar la calidad de servicio en la polleria D’ Luchos, Nuevo

Chimbote, 2023.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Internacionales

Borbor (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi, Ecuador. Titulado: Capacitacién laboral y competitividad de las microempresas del
sector manufacturero del cantén guayaquil, periodo 2019-2021. El objetivo de la presente
investigacion es identificar la percepcion de los trabajadores sobre la capacitacion y el
desempefio laboral de Industrias Ales C.A. de la ciudad de Manta, que cuyo eje central es la
fabricacion de aceites y grasas de calidad. El presente estudio se aplicd el enfoque
cuantitativo, dado que se tiene como procedimiento general y unitario al méetodo cientifico
y cualitativo, el mismo que desarrolla la presentacion de conceptos y fundamentos utilizando
el nivel bibliografico y documental de tipo descriptivo. El disefio es no experimental,
transversal. La poblacion estuvo constituida por 354 trabajadores y la muestra empirica de
185 trabajadores. EI 76% considera que sus habilidades y destrezas son tomadas en cuenta
en las decisiones de la Institucion. ElI 87% considera que su jefe coordina con usted sus
requerimientos de capacitacion. El 65% considera que los directivos conocen las habilidades
y destrezas de los trabajadores. EI 89% considera que para lograr sus metas profesionales
requiere capacitacion especializada. ElI 77% considera que la necesidad de capacitacion
identificadas por usted mejoraria su desempefio. EI 88% considera que los trabajadores
deben participar en la planificacion de las capacitaciones. EI 91% considera que un
trabajador capacitado realizard mejor sus tareas asignadas. El 56% considera que los
colaboradores requieran de solicitar capacitaciones. Se concluye que: La percepcion de los
trabajadores de Industrias Ales C.A. de Manta respecto a la capacitacion y el desempefio
laboral tiene tendencia negativa porque no satisfacen todas sus exigencias laborales, por lo
que la industria debe aplicar mayor esfuerzo en potencializar las capacitaciones para mejor
el desempefio laboral.

Montoya (2020) en su tesis de licenciatura para la Universidad ICESI, Colombia.
Titulado: Percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes de comida rapida de la
ciudad de Cali. El objetivo principal de la investigacion consistio en conocer la percepcion
sobre la calidad de servicio en los restaurantes de comida rapida de estratos 3, 4,5y 6 de la

ciudad de Cali en el afio 2020. La metodoldgica aplicada fue cuantitativa, nivel descriptivo,
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disefio no experimental. La recopilacion de informacion se efectio mediante una encuesta
estructurada y entrevista; la poblacién de estudio fueron 150 consumidores; los resultados
fueron que: El 67% elige o compran comida rapida debido al sabor que esta tiene. Por otro
lado, los encuestados al momento de comprar limitan su motivo de compra al tamafio, donde
46% consideran importante este aspecto como su razén de compra y finalmente, una de las
razones que mayormente resaltan los encuestados es la relacion entre el precio y cantidad de
la comida rapida (67%); el 37% de los encuestados manifiesta que comprar hamburguesa;
los consumidores asisten mayormente a restaurantes de este tipo de comida los fines de
semana (72%), lo cual deja en manifiesto que estos establecimientos presentan una mayor
demanda de productos en los dias sdbados y domingos donde la poblacion es méas activa. El
68.00% de los clientes considera que la empresa conoce los intereses y necesidades como
usuario. El 53.00% de los clientes considera que el servicio brindado se adapta a las
necesidades como usuario. El 56.00% de los clientes menciona que la empresa cuenta con
el personal capacitado para prestar un buen servicio. El 71.00% de los clientes considera que
el tiempo de realizacion del servicio es el adecuado. El 74.00% de los clientes consideran
que los procesos para que se me brinde el servicio son eficientes. El 65.00% de los clientes
mencionan que la comunicacion del personal es eficiente. EI 69.00% de los clientes
menciona que la disposicidn del personal que brinda el servicio es adecuada. Se concluye
que: Se encontrd que los consumidores perciben que la calidad de servicio en restaurantes
de comida rapida es buena y que existe una relacion equilibrada entre precio y calidad de
productos alimenticios; ademas, los establecimientos de comida se destacaron por adoptar
diferentes medidas para afrontar la emergencia sanitaria decretada por el COVID-19, que
restringid la apertura de dichos establecimientos, conllevando a que estos ofrecieran sus
servicios a través de Delivery. Finalmente, cabe destacar que la percepcién del servicio que
las personas se forman sobre un establecimiento influye en gran medida en su
posicionamiento y permanecia en el mercado, pues esta, genera una fidelidad de los
consumidores hacia el establecimiento.

Alvares (2022) en su tesis de licenciatura para la Universidad Autonoma de
Occidente, Colombia. Titulado: Propuesta de mejora en la calidad del servicio de atencidn
al cliente de la sucursal de Cali-Colombia de la empresa DSV AIR & SEA S.A.S, cuyo
objetivo fue determinar la propuesta de mejora en la calidad del servicio de atencion al
cliente de la sucursal de Cali-Colombia de la empresa DSV AIR & SEA S.AS; La

7




metodoldgica aplicada fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental. La
recopilacion de informacion se efectio mediante una encuesta estructurada y entrevista; la
poblacion de estudio fueron 100 consumidores; los resultados fueron que: EI 79% consideran
que los empleados informan con precision a los clientes cuando concluira cada servicio. El
79% consideran que los empleados le sirven con rapidez. EI 79% consideran que los
empleados de la siempre se muestran dispuestos a ayudarle. EI 79% consideran que los
empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas. ElI 79%
consideran que los empleados le dan una atencion personalizada. EI 79% consideran que los
empleados comprenden sus necesidades especificas. EI 79% consideran se preocupan por
sus mejores intereses. El 79% consideran que tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes. Se concluye que, con las estrategias establecidas, se determinan los
indicadores para la medicién de las mismas en un periodo determinado de tiempo para asi
poder tener control sobre si estas estrategias son Utiles y logran el proposito el cual es mejorar

el servicio al cliente.

Nacionales

Suarez (2021) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote. Titulado: Capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante cevicheria: Caso restaurante Matrucha, distrito Castilla, Piura, 2021; tuvo como
objetivo general: describir las necesidades de capacitacion laboral para mejorar la formacion
de los colaboradores en la MYPE rubro Restaurante, Cevicheria Matrucha, Distrito Castilla,
Piura, 2021. La metodologia que se utilizé fue descriptiva, nivel cuantitativo con disefio no
experimental y de corte transversal. Para el recojo de la informacion se utilizé la técnica
encuesta para la variable capacitacion laboral. La poblacion de estudio estuvo conformada
por 6 colaboradores de la MYPE rubro Restaurante, Cevicheria Matrucha, Distrito Castilla,
Piura, a quienes se les aplico un cuestionario de 10 preguntas, donde se obtuvo como
principales resultados: ElI 53.00% de los trabajadores considera que hay necesidad de
capacitacion para un mejor rendimiento laboral. EI 61.00% del personal considera que las
capacitaciones que se realizan son en lugares adecuados. El 65.00% de los trabajadores
considera que se ha logrado brindar una buena capacitacion. ElI 62.00% del personal
menciona que practicaron los conocimientos recibidos en los programas de capacitacion. El

69.00% de los trabajadores menciona que el gerente promueve el buen uso de las técnicas
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de capacitacion. EI 72.00% del personal mencionan que estan de acuerdo con los temas de
capacitacién otorgados por la empresa. El 66.00% de los trabajadores menciona que tienen
dominio de habilidades de comunicacion. ElI 83.00% del personal considera que la
metodologia fue desafiante, manteniéndolos activos e involucrados en las actividades. El
56.00% de los trabajadores considera que se jerarquiza y prioriza los temas a capacitar en
funcion de la urgencia o importancia. EI 67.00% del personal considera que se imparten
capacitaciones especificas de acuerdo al cargo y area de trabajo del personal. En conclusion,
los colaboradores estan de acuerdo con las descripciones de la capacitacion por ello reflejan
en los resultados de la encuesta que las capacitaciones que adquieran son de mucha
importancia ya que los ayuda a desarrollar habilidades y adquirir conocimientos técnicos,
ademas se refleja en los resultados que las capacitaciones que realiza el empresario de la
MYPE Matrucha no lo realiza frecuentemente y esto puede ser una desventaja para la
competitividad y menos rentabilidad.

Alvarado (2020) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote. Titulado: Gestion de calidad y capacitacion de las MYPE, rubro restaurantes
del centro de Piura, 2020; se plante6 como objetivo general describir las caracteristicas de
la gestion de calidad y capacitacion en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.
Se emple6 la metodologia de investigacion tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal. Las unidades econdmicas en estudio son 07 Mype rubro
restaurantes, con una poblacion de 35 trabajadores y 121 clientes, se disefidé un instrumento
de recojo de informacion que contiene 31 preguntas cerradas. Para la gestion de calidad se
obtuvo los siguientes resultados: el 88.87 % de las Mype toman las decisiones orientadas al
logro de las metas y objetivos establecidos y el 85.71 % de las Mype cuentan con un
organigrama establecido y actualizado. En cuanto a la capacitacion, el 100.00 % de las Mype
preparan a los trabajadores mediante la capacitacion para la realizacion inmediata de
diversas tareas del puesto y el 100.00 % de los trabajadores reciben la capacitacion en el
mismo lugar donde iba a laborar. Llegando a la conclusion de que las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura, se identificd que, en la gestién de calidad, si estan
cumpliendo con la gran parte de los principios y se conocio que si estan aplicando la mayoria
de elementos del sistema de gestion de calidad. Y en la capacitacion, se describe que no

estan cumpliendo con los objetivos de la capacitacion y se reconocio que la mayoria de Mype

estan aplicando las técnicas de capacitacion.




Galindo (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo, Peru. Titulado Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante El
Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022; esta investigacion, tuvo como objetivo determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante El
Uruguayo, Chiclayo, 2022. Se utilizd el tipo de investigacién cuantitativa, descriptiva
correlacional con un disefio transversal. Se empleo como técnica la encuesta y como
instrumento de medicion 2 cuestionarios dirgidos a 346 comensales, los resultados fueron
que: El 74% de los clientes indicaron que la empresa cuenta con el personal capacitado para
prestar el servicio que se me brinda. EI 67% de los clientes indicaron que el tiempo de
realizacion del servicio es el adecuado. EI 67% de los clientes indicaron que los procesos
para que se me brinde el servicio son eficientes. ElI 56% de los clientes indicaron que la
comunicacion del personal que me brinda el servicio es eficiente. EI 89% de los clientes
indicaron que la disposicion del personal que brinda el servicio es adecuada. El 80% de los
clientes menciona que la disposicion del personal que brinda el servicio es adecuada. Se
concluye, existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion en los
clientes del restaurante ElI Uruguayo en la ciudad de Chiclayo, 2022; con un grado de
correlacién media de 0.326.
Regionales y/o locales

Arroyo y Mifiano (2022) en su tesis de licenciatura para la Universidad cesar Vallejo.
Titulado: Capacitacion y Competitividad de Servicio. Argenper S.A. Chimbote.2022; la
investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de la capacitaciéon y
competitividad de servicio en Argenper S.A. Se utilizé el tipo de investigacion bésica,
enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, se usé la técnica de
recoleccion de datos la encuesta e instrumento el cuestionario, ademas fue validada por tres
expertos para su aplicacion, y fue aplicada a 100 clientes. Los resultados fueron que: EI 57%
indican que se encuentran en un nivel alto de habilidades de atencion en relacién a la
competencia. El 62% indican que se encuentran en un nivel alto de capacitacion
considerando los errores operativos en relacion a la competencia. EI 50% indican que se
encuentran en un nivel alto de capacitacion considerando los conocimientos en relacion a la
competencia. El 85% indican que se encuentran en un nivel alto de capacitacion
considerando la demora en los procesos en relacion a la competencia. El 52% indican que se

encuentran en un nivel alto de capacitacion considerando la motivacion de los empleados en
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relacion a la competencia. El 72% indican que se encuentran en un nivel alto de capacitacion
considerando la supervision en relacion a la competencia. EI 72% indican que se encuentran
en un nivel alto de capacitacion considerando la mejora del desempefio en relacion a la
competencia. EI 68% indican que se encuentran en un nivel alto de capacitacion
considerando la mejora de los conocimientos en relacion a la competencia. Se concluye que:
Se logro estimar el nivel Capacitacion en Argenper S.A., Chimbote.2022, el cual resulto
tener un nivel alto con un 43% de aceptacion. Rechazando la hipétesis: El nivel Capacitacion
en Argenper S.A., Chimbote.2022, es bajo.

Saucedo (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote. Titulado: La capacitacion en atencion al cliente como factor relevante en la
gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta
minorista de productos agropecuarios, ciudad de Chimbote, 2019; tuvo como objetivo
general: determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas dedicadas a la venta minorista de productos agropecuarios, Chimbote, 2019. Cuyo
disefio de investigacion fue no experimental, teniendo como poblacién 32 micro y pequefias
empresas dedicadas a la venta minorista de productos agropecuarios, de la cual se utilizé una
muestra por conveniencia compuesta por 17 micro y pequefias empresas, a quienes se le
aplico 19 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas, el 58.8% tiene una edad promedio de 41 a mas afos, el 82.4% son de sexo
masculino, el 41% tienen secundaria completa y el 88% son duefios, el 82.4% tienen més de
5 afios en el rubro, el 100% estan formalizadas, el 67% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 76.8%
han recibido capacitaciones entre 1 y 2 veces, el 88% de sus trabajadores si han recibido
capacitaciones, el 88.2% piensan que la capacitacion es un inversion, el 88.2% dicen que es
relevante para sus negocios y el 52.9% prefieren capacitar a los trabajadores en atencion al
cliente. Se concluye que los representantes necesitan capacitar a su personal en atencion al
cliente para brindar un mejor servicio, considerando que la capacitacion es el mejor camino
para tener una excelente gestion de calidad y asi incrementar las ventas y expandirse.

Cribillero y Villanueva (2022) en su tesis de licenciatura para la Universidad cesar
Vallejo. Titulado: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en el

Restaurante Chifa Oriental de Chimbote, 2022; tuvo como determinar la relacién entre la

11




calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante Chifa Oriental de Chimbote,
2022. El disefio del estudio fue no experimental, de tipo descriptivo — correlacional; se
consider0 para las bases tedricas de las variables de estudio, a Cardozo, y Pérez y Gardey.
La poblacion estuvo conformada por 96 clientes del restaurante Chifa Oriental. El
instrumento que se utilizo fue la encuesta, con 10 preguntas que fueron aplicadas en un
momento determinado. Los resultados fueron que: EI 45% de los clientes se siente satisfecho
con la calidad brindada actualmente, el 56% indican que el tiempo de espera fue razonable
para recibir su pedido, el 76% considera que el tiempo del servicio de delivery es rapido, el
56% se sienten satisfechos con las soluciones de los mozos ante un problema, el 56% indican
que se siente satisfecho con el trato de los mozos, el 72% consideran que se sientes seguro
al realizar tus pagos, el 52% indican que se siente satisfecho con la atencién personalizada,
el 50% indican que se siente satisfecho con la compresion de tus necesidades en el
restaurante, el 65% indican que se siente satisfecho con las instalaciones fisicas del
restaurante. Se concluye que la relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Cliente, es directa y significativa, cuyo Rho de Spearman es de 0.775 con un pvalor 0,000 <
0,01. Por lo que se puede afirmar, que, a mejor Calidad de Servicio brindado, mejor
satisfechos se sentiran los clientes, es decir, que mientras sea mejor la calidad del servicio,
mejor estaran satisfechos los clientes.

Corales (2022) en su tesis de licenciatura para la Universidad cesar Vallejo. Titulado:
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Polleria Momos Chimbote, 2022; tiene
como objetivo principal determinar la relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Polleria Momo’s, Chimbote 2022.Se desarrolld6 mediante el tipo de
investigacion aplicada, se utilizd un disefio descriptivo-correlacional, con un enfoque
cuantitativo y no experimental, ya que las variables no seran manipuladas. La poblacion
fueron los clientes de la polleria Momo’s de Chimbote, la muestra fue no probabilistica por
conveniencia aplicada a 60 clientes, asi mismo para la recoleccion de datos se utilizo las
encuestas y como instrumento el cuestionario, conformado por 10 preguntas en medicion a
la escala de Likert. Los resultados fueron que: El 56,4% indica que esta conforme con la
puntualidad del servicio brindado. ElI 73,2% indica que los colaboradores estan
adecuadamente uniformados. El 56,4% indica que los empleados cuentan con el
conocimiento para realizar su trabajo. El 50,0% indica que los trabajadores demuestran

actitud positiva hacia sus consumidores. ElI 50,0% indica que piensa que los trabajadores
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cumplen con las normas. El 56,4% indica que los clientes se sienten seguros al momento de
realizar sus pagos del servicio. El 66,3% indica que el empleado de atencion dispone de
conocimientos sobre la materia de seguridad. El 85,4% indica que los trabajadores son
amables con los clientes. El 56,4% indica que el comportamiento del personal transmite
confianza. El 56,4% indica que el servicio que se les brinda es adecuado y correcto. Se
concluye que existe correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion percibida por el
cliente, por lo cual se obtuvo un coeficiente de Spearman de 0.565 siendo estadisticamente
significativa ya que 0.000 es menor al error maximo esperado de 0.05.
2.2. Bases teoricas

Variable 1: Capacitacion

La capacitacion laboral, o capacitacion empresarial, por tanto, es una actividad
llevada a cabo por la empresa. En esta, la firma se encarga de preparar y formar a sus
empleados para el desempefio de una determinada actividad laboral. En otras palabras, es
una técnica de formacion que consiste en el desarrollo de las habilidades de estos, sus
conocimientos, asi como sus competencias. Esta preparacion se realiza de forma planificada,
sistematica y permanente. Dados los continuos cambios dentro de la estrategia de una
compafiia, a la vez que se implementan innovacionesy nuevas herramientas, asi como
técnicas para producir, esta formacion debe ser permanente e impartirse a lo largo de toda
nuestra vida laboral. Su objetivo es que el empleado no caiga en la obsolescencia (Morales,
2021).

Dimensidn 1: Planificacidn de la capacitacion

En el proceso de crecimiento empresarial es importante tener en cuenta varios
aspectos dentro de la organizacion. Uno de los puntos mas relevantes a desarrollar es tener
una adecuada capacitacion de los colaboradores, especialmente en areas como servicio al
cliente, comunicacion, ventas, lideres y cargos operativos. Un plan de capacitacién es un
documento oficial donde se detallan los datos mas importantes de un programa de
capacitacion. Es la guia en papel o en formato digital que contiene las indicaciones y
lineamientos para que un training corporativo sea desarrollado y obtenga los resultados
deseados. A veces se confunde la diferencia entre un plan de capacitacion y un programa de
capacitacion. En realidad, son 2 etapas diferenciadas de un mismo proceso. Mientras que el
primero representa el documento guia que todos los involucrados deben conocer, el segundo

es el contenido y las acciones del training laboral. En uno se describen las actividades a
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implementar en base a ciertos criterios y en el otro se ejecutan y monitorean las actividades
que se incluyeron en el plan (NUfez, 2021).

Indicador 1: Necesidades de capacitacion

Reconocer las necesidades de capacitacion es fundamental para el éxito o el fracaso
de cualquier compafiia, ya que esta informacion permite a los lideres de recursos humanos
saber si un equipo tiene todos los conocimientos y recursos necesarios para el cumplimiento
de sus tareas, 0 si debe reforzar algunas habilidades. El diagndstico de necesidades de
capacitacion es un proceso de evaluacion gue los lideres de recursos humanos utilizan para
monitorear los niveles de desempefio y revisar los conocimientos, habilidades y
destrezas que los empleados necesitan para lograr sus tareas diarias en el trabajo. (LOpez,
2021).

Indicador 2: Fines de la capacitacion

Cuando en una empresa se organiza un plan de capacitacion, se hace porque se ha
detectado un vacio de conocimientos, habilidades o destrezas para cumplir una funcion. Es
decir, se identifica una necesidad de cambio que requiere ser satisfecha. Por ello, antes de
crear cualquier curso de capacitacion, es necesario escribir el motivo del training en el plan
de capacitacion. AL respecto Lopez (2021) menciona algunos objetivos que pueden formar
parte del documento:

Conocimiento de la empresa, las funciones y los equipos de los nuevos empleados

Adquisicién de nuevas habilidades de ventas

Practicas mejoradas en el uso de la tecnologia necesaria para una tarea

Informacion sobre las politicas de trabajo dentro de la empresa

Dimension 2: Ejecucion de la capacitacion

Tras disefar y elaborar el programa de capacitacion debemos llevar a la practica la
ejecucion, es decir, ha llegado el momento en el que el instructor o formador, utilizando
cierta metodologia y apoyandose en auxiliares didacticos, imparte los contenidos a los
destinatarios en el lugar, horario y fechas programadas, a un cierto costo. De acuerdo con
Hidalgo (2019) da a conocer lo que se debe realizar en esta etapa:

Organizar en una secuencia logica y didactica los contenidos.

Organizar las sesiones de aprendizaje y los materiales que se emplearan.

Sensibilizar a los participantes con respecto a los objetivos, contenidos, etcétera.

Motivar e involucrar a los participantes.
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Establecer una buena comunicacion con los participantes.

Entender y mantener el control del grupo.

Vigilar el desarrollo del programa para hacer los ajustes necesarios.

Indicador 1: Temas de capacitacion

Claro que este y todo tipo de conocimientos suman al desarrollo profesional, sin
embargo, es fundamental también empoderarlos para que asuman nuevos retos y aprendan
habilidades que quizas no estén relacionadas directamente con sus funciones actuales, pero
que los llevaran a ser mejores vendedores o bien, a ocupar otros cargos en caso que la
empresa asi lo requiera. Al respecto Reina (2020) indica los temas més relevantes para la
capacitacion:

Importancia del servicio al cliente. Este tema es fundamental para cimentar las bases.

Se centra en destacar la importancia de brindar un excelente servicio al cliente y

cémo esto afecta la imagen de la empresa, la satisfaccion del cliente y los resultados

comerciales. Utiliza los reportes de atencidn al cliente para tener un panorama de lo

gue sucede en tu organizacion.

Habilidades de comunicacion. La comunicacion efectiva es fundamental en el

servicio al cliente. Por ello, es esencial enfocarse en desarrollar habilidades de

comunicacion verbal y no verbal, escucha activa, empatia, claridad y cortesia en la

interaccion con los clientes. Fomenta el conocimiento de herramientas de

comunicacion eficaces como una de las bases para atender las peticiones del cliente.

Estrategias de venta y soporte. La relacién con el cliente no termina con la venta de

algun producto, sino que perdura a lo largo de su vida util. Es necesario contemplar,

dentro de la estrategia de capacitacion, tanto al equipo de venta y soporte, pues ello

generara una sintonia en la atencion a sus consumidores. Abarca temas generales de

ventas y de soporte a nivel técnico y emocional.

Conocimiento del producto o servicio. La capacitacion orientada a los productos o

servicios es de vital importancia para cualquier negocio. Si conoces lo que vendes,

podras destacar mejor sus caracteristicas, ventajas y debilidades. Con ello, te ganaras

la confianza del cliente, quien se sentira atendido por un experto. Proporciona

informacion detallada sobre los productos o servicios para que los empleados puedan

responder preguntas, ofrecer asesoramiento y dar informacion precisa a los clientes.




Identificacion del cliente objetivo. Antes de implementar cualquier programa de
capacitacion en servicio al cliente, es importante que identifiques y presentes tu
audiencia y publico objetivo. Esto le permitira a tu fuerza de venta y soporte contar
con herramientas que enriquezcan sus conocimientos, pues al basarse en ellos, podran
adaptar su contenido.
Anadlisis de mercado. Otorga informacion concreta sobre el posicionamiento que
tienen tus productos o servicios en el mercado porque esto les permitira a tus equipos
generar recursos que contengan una propuesta de valor que distinga tu producto del
resto y aborden con eficacia los puntos fuertes y débiles de su marca.
Resolucion de problemas y toma de decisiones. Los empleados deben estar
preparados para manejar situaciones dificiles y resolver problemas de los clientes de
manera eficiente. Céntrate en técnicas y estrategias para identificar problemas, tomar
decisiones répidas y encontrar soluciones adecuadas que satisfagan las necesidades
del cliente.
Manejo de quejas y situaciones dificiles. Enfécate en cédmo lidiar con quejas y
situaciones complicadas de manera profesional y tranquila. Los empleados
aprenderan a manejar los reclamos de los clientes, mantener la calma, escuchar
activamente y buscar soluciones para resolver los problemas.
Trabajo en equipo y colaboracion. El servicio al cliente no es solo responsabilidad
de un departamento especifico, sino que involucra a toda la organizacion. Fomenta
el trabajo en equipo y la colaboracion entre los diferentes departamentos para
garantizar un servicio al cliente consistente y de calidad.
Indicador 2: Técnicas de capacitacion
Existen diversas técnicas de capacitacion y desarrollo de personas aplicables en la
empresa. Cada uno trabaja mejor con un objetivo especifico. Por eso, es importante conocer
las opciones antes de implementarlas. De acuerdo con Delgado (2019):
Conferencia. Es un tipo de exposicion oral, impartida por especialistas, centrada en
la presentacion de un tema especifico y de interés para el publico al cual esta

destinada, sirve como una herramienta para transmitir conocimiento o para exponer

asuntos de interés general por parte de algin especialista.




Entrenamiento. Proceso de ensefianza-aprendizaje que permite al individuo adquirir

y/o desarrollar conocimientos, habilidades y destrezas y mejorar las actitudes hacia

el trabajo, a fin de que logre un eficiente desempefio en su puesto de trabajo.

Foro. Es un tipo de reunién donde distintas personas conversan en torno a un tema

de interés comdn. Es esencialmente una técnica de comunicacion oral o virtual,

realizada en grupos, con base a un contenido de interés general que origine una

discusion.

Seminario. Es una reunidn especializada que tiene naturaleza técnica y académica

cuyo objetivo es realizar un estudio profundo de determinadas materias con un

tratamiento que requiere una interactividad entre los especialistas.

Taller. Metodologia de trabajo en la que se integran la teoria y la practica. Se

caracteriza por la investigacion, el descubrimiento cientifico y el trabajo en equipo

que, en su aspecto externo, se distingue por el acopio (en forma sistematizada) de

material especializado acorde con el tema tratado teniendo como fin la elaboracion

de un producto tangible. Un taller es también una sesion de entrenamiento o guia de

varios dias de duracion. Se enfatiza en la solucién de problemas, capacitacion, y

requiere la participacion de los asistentes.

Variable 2: Calidad de servicio

Desde el punto de vista del producto y desde la dptica de los clientes, se entiende la
Calidad del Servicio como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad
del servicio, lo cual emerge de la comparacion entre las expectativas de los consumidores
(lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus percepciones sobre los
resultados del servicio ofrecido. Por ende, cuando se enuncia la Calidad del Servicio, implica
dos aspectos esenciales que permiten su constatacion: el resultado y el estandar, entonces, si
una organizacion se piensa desde la calidad del servicio, es imprescindible que logre
comparar el resultado obtenido en un proceso, frente a determinados requerimientos o
estandares planteados previamente.

Dimensién 1: Capacidad de respuesta

Mantener contentos a los clientes es la clave para asegurar que los clientes actuales
no se conviertan en clientes pasados. EI no poder cumplir con los plazos o hacer caso omiso
a las preguntas puede aumentar la insatisfaccion del cliente con tu empresa y estimularlos a

investigar los servicios de tus competidores. Cuando la capacidad de respuesta al cliente es
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una prioridad, encontrards que las oportunidades de servir a tus clientes a aumentaran,
mientras que los problemas y las cuestiones de servicio disminuirdn. Proporcionar la
capacitacion suficiente a los miembros de tu personal puede ayudar a mejorar la capacidad
de respuesta al cliente. Pide la opinién de los empleados acerca de como las formas de
respuesta pueden ser mejoradas. EvalUa las cosas como los procedimientos para las
solicitudes de los clientes o pedidos, los sistemas de suministro y sistemas telefonicos e
informaticos. El laboratorio de investigacion de negocios sugiere que los programas de
formacion deben incluir una descripcién de la importancia de la satisfaccion del cliente con
la empresa, los factores que mantienen a los clientes satisfechos, las expectativas de
rendimiento de los empleados y una descripcién de los programas de medicion de la
satisfaccion de clientes, programas de reconocimiento y programas de incentivos.

Indicador 1: Rapidez en la atencion

La velocidad de respuesta esta directamente relacionada con la percepcion que tiene
el consumidor de tu negocio. Si un cliente es atendido rapidamente tiene mas posibilidades
de recomendar tu servicio a un conocido. Esto vale no solo cuando hablamos de redes
sociales, sino también en herramientas de chat en linea. En los Gltimos afios, el crecimiento
en el uso del chat en linea ha sido exponencial. Es decir, la necesidad de instalar una
plataforma de chat en tu web seguird aumentando, principalmente, cuando tienes en cuenta
tu competencia. Parte de este aumento también se debe a las integraciones que promueven
las herramientas de chat en linea, que engloban todas las areas del servicio de internet en un
solo lugar (Vasquez, 2023).

Indicador 2: Disposicién de ayuda

En todas las empresas, sin importar su tamafio, el equipo de atencién al cliente ha
tenido la experiencia de ser contactado por un comprador desesperado o con un problema
urgente. No es extrafio que esto ocurra, pues con frecuencia se hace necesario tener
que ayudar a clientes que se comunican por una emergencia o al menos con un problema
que consideran como tal. Una urgencia puede ser, por ejemplo, la solicitud de un producto
0 servicio con un tiempo de respuesta menor al estandar pactado con el cliente. También la
resolucion inmediata de un problema que pudiera estar afectando la operatividad de la
compafiia. Cualquiera que sea el caso, el servicio al cliente debe contemplar este tipo de

situaciones. Los compradores comerciales de ahora son mas exigentes y sus expectativas son
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diferentes. Demandan una atencion que implique empatia con respecto a sus solicitudes y
necesidades, sobre todo las que consideran urgentes (Quijano, 2022).

Indicador 3: Solucién de reclamos del cliente

La gestion de quejas y reclamaciones es el proceso para atender y resolver los
problemas que los consumidores pudieran llegar a tener con una empresa. Su objetivo es
mantener la satisfaccion y la retencion del cliente. Aprender a valorar un reclamo en servicio
al cliente es un paso importante para llevar a tu empresa al siguiente nivel. Cuando se sabe
como gestionarlos, cada reclamo puede convertirse en una oportunidad para gque tu equipo y
tu empresa crezcan. Algunas de las principales ventajas de los reclamos del cliente son: Los
reclamos de los clientes abren oportunidades para que tu equipo mantenga conversaciones
sinceras con los clientes y estos se sientan valorados. Cada queja, reclamo o sugerencia te
ayuda a detectar aquellas areas de tu negocio que necesitan mejoras. Los reclamos
proporcionan informacion valiosa sobre el nivel de formacion de tu servicio de atencion al
cliente y sobre como mejorarlo. La informacién recopilada sirve de guia para capacitar a tu
personal (Quijano, 2022).

Dimension 2: Fiabilidad

Es la capacidad para desempefiar el servicio prometido con formalidad y exactitud.
Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento. Aqui se incluyen
todos los elementos para permitirle al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacién (Badajoz, 2023).

Indicador 1: Confianza

La confianza de un cliente es el convencimiento que el cliente tiene de que tu empresa
haré lo que se ha comprometido a hacer. Esto significa que tu compafiia brindara la calidad
de servicio o producto prometida a cambio del monto estipulado, cuidara a sus consumidores
y les ayudara en caso de ser necesario. Cuando la confianza de un cliente se rompe, no solo
se pierde un cliente, sino también el boca a boca positivo que generan los clientes satisfechos.
La confianza del cliente se gana al respetar la promesa que tu empresa le ha hecho. Esto
implica: Ofrecer un producto o servicio de alta calidad. Ser transparente al presentar
promociones y ofertas. Contar con un servicio de atencién al cliente de excelencia. Pedir
perdon frente a las equivocaciones. Enmendar errores o problemas relacionados con un

producto o servicio. Ayudar al cliente a resolver sus dudas o conflictos. Crear relaciones
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solidas y a largo plazo. Mantener una buena reputacion empresarial. Compartir resefias y
testimonios reales (Budon, 2022).

Indicador 2: Seguridad

En esta dimensidn, el cliente coloca en manos de la empresa sus problemas y, siente
la certeza de que seran resueltos de la mejor manera posible. La seguridad implica
credibilidad, integridad y honestidad. Es probable que esta dimensién adquiera mayor
importancia para aquellos servicios donde los clientes perciben involucrarse en un gran
riesgo o en los cuales se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados,
como servicios financieros, seguros, corretaje, médicos y legales. Existen organizaciones,
que, debido a la naturaleza de sus operaciones, deben procurar construir confianza y lealtad
entre las personas de contacto mas importantes y los clientes individuales., Esta idea se
refleja en el concepto del banquero personal, el cual significa que coordinara todos sus
servicios financieros. Uno de los riesgos inherentes que corre la compafiia cuando construye
este tipo de relaciones personales consiste en que el cliente seguira al empleado del servicio
si éste abandona la compaiiia. (Badajoz, 2023).

2.3. Hipotesis

En el estudio titulado: Capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad de
servicio en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023: no se planted una hipotesis por
ser de nivel descriptivo. Concordando con Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022), quien
afirma en que en un trabajo descriptivo no se considera hipotesis, debido a que en un estudio
descriptivo es aquél en que la informacion es recolectada sin cambiar el entorno (es decir,
no hay manipulacion). Los estudios descriptivos pueden implicar una interaccion en una sola
ocasion con grupos de personas ( estudio transversal) o puede seguir a algunos individuos a
lo largo del tiempo (estudio longitudinal). Los estudios descriptivos en que el investigador

interacciona con el participante pueden involucrar encuestas o entrevistas para recolectar la

informacion necesaria.




I1l. METODOLOGIA

3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo, segin Romero, Ordofiez y Saldarriaga
(2022) indica que la investigacion descriptiva es también conocida como la investigacion
estadistica, se describen los datos y caracteristicas de la poblacion o fenémeno en estudio.
En este sentido fue de nivel descriptivo, porque se describieron las caracteristicas de la
capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad de servicio en la polleria D’ Luchos.

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo. De acuerdo con Romero, Ordofiez y
Saldarriaga (2022) la investigacion cuantitativa es una estrategia de investigacion que se
centra en cuantificar la recopilacion y el analisis de datos. Se forma a partir de un enfoque
deductivo en el que se hace hincapié en la comprobacion de la teoria, moldeada por filosofias
empiristas y positivistas. Es decir, el estudio fue cuantitativo, porque tuvo una estructura con
la cual se pudo medir, ya que se utilizaron instrumentos de evaluacion y medicion.

De propuesta

Fue de propuesta, de acuerdo con Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) las
investigaciones de propuesta pretender especificar las caracteristicas, las propiedades, y los
perfiles de personas, comunidades, grupos, procesos o cualquier otro fenbmeno que se
someta a un analisis, con la finalidad de establecer su comportamiento o estructura. La
investigacion fue de propuesta debido a que se realizé un plan de mejora a los resultados que
se obtuvieron de la investigacion.

Disefio de investigacion

Fue de disefio de investigacion no experimental - transversal

Fue no experimental, de acuerdo con Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) indica
que, en la investigacion no experimental, se observan los fendmenos o acontecimientos tal
y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos, en un estudio
no experimental no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes. Es decir, fue no experimental, porque se realizé sin manipular deliberadamente a

la capacitacion del recurso humano y la calidad, es decir se observaron los acontecimientos

tal y como se presentaron en su contexto natural.




Fue transversal, de acuerdo con Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) este tipo de
estudio de investigacion en el que se observa a un grupo de personas o se recopila cierta
informacidn, en un momento determinado o en el transcurso de un periodo corto. Es decir,
el estudio se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un fin
(2023)

3.2. Poblacién y muestra

Poblacion

De acuerdo con Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) indica que la poblacién
estadistica, también conocida como universo, es el conjunto o la totalidad de elementos que
se van a estudiar. Los elementos de una poblacion lo conforman cada uno de los individuos
asociados, debido a que comparten alguna caracteristica en comun. La poblacion estadistica
puede ser un conjunto de personas, lugares o cosas reales.

Poblacién: La poblacién estuvo constituida por 12 trabajadores de la polleria D’
Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.

Muestra

Del mismo modo Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) manifiesta que la que la
muestra es una parte representativa de una poblacion donde sus elementos comparten
caracteristicas comunes o similares. Se utiliza para estudiar a la poblacion de una forma
mas factible, debido a que se puede contabilizar facilmente. Cuando se va a realizar algun
estudio sobre el comportamiento, propiedades o gustos del total de una poblacién especifica,
se suelen extraer muestras.

Muestra: La muestra estuvo conformada por 12 trabajadores de la polleria D’ Luchos,
Nuevo Chimbote, 2023. Es decir, se tomara el 100% de la poblacion.

Muestreo: Censal

En este sentido Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) establece que el muestreo
censal estd constituido por toda la poblacién, este tipo de método se utiliza cuando es

necesario saber las opiniones de todos los participantes o cuando se cuenta con una base de

datos de facil acceso.




3.3. Variables. Definicion y operacionalizacion

Variables Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o valorizacion
medicion

Variable 1 La  capacitacion laboral, 0 | Planificacion de la Necesidades de

Capacitacion | capacitacion empresarial, por tanto, | capacitacion capacitacion
es una actividad llevada a cabo por la
empresa. En esta, la firma se encarga Fines de la capacitacion Likert
de preparar y formar a sus empleados Totalmente de acuerdo: 5
para el desempefio de una De acuerdo: 4
determinada actividad laboral. En Neutral: 3
otras palabras, es una técnica de En desacuerdo: 2
formacion que consiste en el Totalmente en desacuerdo: 1
desarrollo de las habilidades de estos, | Ejecucion de la Temas de capacitacion
sus conocimientos, asi como sus | capacitacion
competencias (Morales, 2021). Técnicas de capacitacion

Variable 2 Desde el punto de vista del producto | Capacidad de Rapidez en la atencion

Calidad de |y desde la Optica de los clientes, se | respuesta

servicio entiende la Calidad del Servicio como Disposicion de ayuda Likert Totalmente de acuerdo: 5
el juicio global del cliente acerca de la De acuerdo: 4
excelencia o superioridad  del Solucién de reclamos del Neutral: 3
servicio, lo cual emerge de la cliente En desacuerdo: 2
comparacion entre las expectativas de [ Fiapilidad Confianza Totalmente en desacuerdo: 1
los consumidores (lo que ellos creen
que las empresas de servicios deben Seguridad

ofrecer) y sus percepciones sobre los
resultados del servicio ofrecido
(Calderon, 2022).




3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Segun Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) indica que la encuesta es un método
utilizado para recabar informacion entre la poblacion. intimamente relacionado con el enfoque
cuantitativo, se utiliza para obtener datos en gran escala de una poblacion determinada. Antes
de meternos de lleno al tema, les presentaremos algunas definiciones que son importantes para
partir de bases sélidas. La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue encuesta,
porgue es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales

interesan al investigador.
Instrumento

Segin Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022) indica que el cuestionario es un
instrumento de recoleccion de datos a través de una serie de preguntas que tienen el fin de
recopilar informacion de los participantes en el estudio. Se utiliza principalmente como
instrumento en las encuestas. En esta investigacion, el instrumento que se empled fue el
cuestionario el cual consta de 20 items, 10 items para la variable: Capacitacion y 10 items, para
la variable: Calidad de servicio (Anexo 2). A su vez la confiabilidad de los cuestionarios se
estimé por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach en donde el resultado para la variable
capacitacion fue de un valor de 0.888; y para la variable atencion al cliente se obtuvo una
confiabilidad del 0.934; lo que indica que los instrumentos tienen una excelente confiablidad
(Anexo 6) y se realizo la validacion a través de juicio de expertos en la que 3 profesionales de
administracion con grado de maestria o doctorado analizaron y aprobaron el cuestionario para

su aplicacion (Anexo 3).

3.5. Método de andlisis de datos

De acuerdo con Romero, Ordofiez y Saldarriaga (2022)el plan de analisis de datos
consiste en someter los datos a la ejecucion de operaciones, esto se realiza con el propoésito de
obtener conclusiones exactas que contribuiran a alcanzar nuestros objetivos, después del recojo
de los datos mediante la técnica de la encuesta, se tabularon y graficaron de manera ordenada

de acuerdo con cada variable y sus dimensiones. En la investigacién para el analisis de los datos
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recolectados se hizo uso del analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas
de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Asi mismo se utilizaron los siguientes programas informaticos: Microsoft Word: con
este software se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones; del mismo modo
se utilizd el Acrobat Reader XI, el cual es un software gratuito que permitié leer archivos
digitales de extension PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual; a su vez el Microsoft Excel, el cual fue utilizada para llevar a cabo la
tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos
en las encuestas; asi también se utilizé el programa Turnitin para hacer la verificacion que no
existe plagio, asi como el uso del Mendeley para la generacion de las referencias bibliogréaficas
en norma APA 7ma edicion; por altimo, el PPT para la presentacion.

3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
integridad cientifica de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (2023):

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegio a las personas
participes de la investigacion respetando su privacidad, no se colocaron datos personales como
nameros telefonicos y direccion del domicilio en el consentimiento informado y cuestionario.
Asimismo, no se tomo fotografias de su imagen sin la autorizacién respectiva; y se comunico a
cada representante que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente. Como forma de contribucion al medio ambiente,
preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se aplicd el cuestionario
utilizando papeles reciclados, los cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utilizo
la energia eléctrica moderadamente, se evitd que la laptop de uso para el trabajo de investigacion
quede cargando por largas horas.

Libre participacion por propia voluntad. El cuestionario se aplicé después de dar a
conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el consentimiento informado. Ademas
de la peticién de participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacién y
firma en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas de los encargados de la

microempresa relacionadas a la informacion brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad

en su intervencion




Beneficencia, no maleficencia. Se aclar6 a los trabajadores y clientes de la
microempresa en estudio, que su participacion a través de la informacion brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respeto sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el
cuestionario. Ademas, no se interrumpio en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y
no estén atendiendo a algun cliente, asi se evitd causarles algun tipo de malestar. También se
dio a conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando
los beneficios del conocimiento de aspectos en torno a la capacitacion y atencion al cliente y su
relevancia para una administracion de calidad.

Integridad y honestidad. Se trabajo con integridad y rectitud en todas las actividades y
procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz mediante la técnica de la
encuesta y a través de la busqueda de libros, tesis, articulos, revistas, diarios y paginas confiables
que fueron empleados con mucha transparencia, honestidad y responsabilidad en la elaboracién

de este estudio.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracién; ademas, se entregd un
modelo de consentimiento igual para todos y se les aplicé las mismas preguntas. También se les
dio a conocer los resultados de la investigacion, haciendoles llegar una copia de la informacion.
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1V. RESULTADQOS
Tabla 1l

Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo
Chimbote, 2023.

Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion N %
Habilidades y destrezas en las decisiones de la organizacion

Totalmente de acuerdo 2 16.67
De acuerdo 2 16.67
Neutral 7 58.33
En desacuerdo 1 8.33
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Conocimiento de las habilidades y destrezas de los trabajadores

Totalmente de acuerdo 2 16.67
De acuerdo 6 50.00
Neutral 4 3333
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Participacion en la planificacion de las capacitaciones

Totalmente de acuerdo 12 100.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Capacitacion para el logro de las metas profesionales

Totalmente de acuerdo 5 41.67
De acuerdo 1 8.33
Neutral 6 50.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Capacitacion para la mejora del desempefio

Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 4 33.33
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00

Total 12 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria D’ Luchos, Nuevo
Chimbote, 2023.
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Figura 1

Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.
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tomadas en cuenta destrezas de los planificacion de las  requiere capacitacion identificadas por
en las decisiones de trabajadores capacitaciones especializada usted mejoraria su
la organizacién desempefio

Fuente: Tabla 1

Interpretacion:

El 58.33% de los trabajadores se muestran neutrales que sus habilidades y destrezas son tomadas en cuenta en las decisiones
de la organizacion, el 50.00% de los trabajadores estan de acuerdo que los directivos conocen sus habilidades y destrezas, el 100.00%
del personal estan totalmente de acuerdo que es necesario que se debe participar en la planificacion de las capacitaciones, el 50.00%
de los trabajadores se muestran neutrales que para lograr sus metas profesionales requieren una capacitacion especializada 'y el 66.67%
de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que las necesidades de capacitacion identificadas mejoraria su desempefio.




Tabla 2

Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo

Chimbote, 2023.

Caracteristicas de la Ejecucion de la capacitacion N %
Capacitacion en la importancia del servicio al cliente.

Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 4 33.33
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Capacitacion en el manejo de quejas y situaciones dificiles.

Totalmente de acuerdo 2 16.67
De acuerdo 3 25.00
Neutral 7 58.33
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Capacitacion en habilidades de comunicacion

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 4 33.33
En desacuerdo 8 66.67
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Entrenamiento a través de la técnica (Taller).

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 3 25.00
Neutral 2 16.67
En desacuerdo 7 58.33
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Entrenamiento A través de la técnica (Foro)

Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 4 33.33
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria D’ Luchos, Nuevo

Chimbote, 2023.
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Figura 2

Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.
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Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

El 66.67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que es necesario una capacitacion en el tema: Importancia del
servicio al cliente, el 58.33% del personal se muestran neutrales respecto a si es necesario capacitarse en el manejo de quejas y
situaciones dificiles, el 66.67% de los trabajadores estan en desacuerdo en que es importante la capacitacion en las habilidades de
comunicacion, el 58.33% del personal estan en desacuerdo que el entrenamiento deberia ser a través de la técnica (Taller) y el 66.67%
de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que el entrenamiento deberia ser a través de la técnica (Foro).




Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.

Caracteristicas de la capacidad de respuesta N %
Rapidez en los pedidos del cliente

Totalmente de acuerdo 2 16.67
De acuerdo 3 25.00
Neutral 7 58.33
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Productos dentro del tiempo pactado.

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 2 16.67
En desacuerdo 8 66.67
Totalmente en desacuerdo 2 16.67
Total 12 100.00
Solucion inmediata a las consultas del cliente

Totalmente de acuerdo 2 16.67
De acuerdo 3 25.00
Neutral 7 58.33
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Disposicion a las dudas del cliente

Totalmente de acuerdo 7 58.33
De acuerdo 5 41.67
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Solucion efectivas a los reclamos del cliente.

Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 4 3333
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria D’ Luchos, Nuevo
Chimbote, 2023.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.
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Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

El 58.33% del personal se muestran neutrales con respecto a que la atencidn es de manera rapida por los pedidos del cliente,
el 66.67% de los trabajadores estan en desacuerdo que los clientes reciben los productos dentro del tiempo pactado, el 58.33% del
personal se muestran neutrales con respecto a que se soluciona de inmediato cualquier consulta por parte del cliente, el 58.33% de los
trabajadores estan totalmente de acuerdo que estan dispuestos a responder las dudas de los clientes y el 66.67% del personal estan

totalmente de acuerdo que resuelven de manera efectiva algin reclamo del cliente.
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Tabla 4

Caracteristicas de la fiabilidad en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.

Caracteristicas de la fiabilidad N %
Saludo cordial

Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 4 33.33
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Despedida cordial

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 3333
Neutral 2 16.67
En desacuerdo 6 50.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Confianza a los clientes

Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 4 33.33
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Profesionalismo en el servicio

Totalmente de acuerdo 10 83.33
De acuerdo 2 16.67
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00
Seguridad en las transacciones

Totalmente de acuerdo 8 66.67
De acuerdo 4 3333
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 12 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la polleria D’ Luchos, Nuevo
Chimbote, 2023.
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Figura 4

Caracteristicas de la fiabilidad en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.
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El 66.67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que la bienvenida al cliente es dado a través de un saludo cordial,

el 50.00% de los trabajadores estan en desacuerdo que no se despide de los clientes agradeciéndole por su visita, el 66.67% del

personal estan totalmente de acuerdo que se logra trasmitir confianza a los clientes, el 83.33% estan totalmente de acuerdo que

demuestran profesionalismo en el servicio y el 66.67% del personal estan totalmente de acuerdo que logran hacer sentir a los clientes

seguros en las transacciones que realizan.




Tabla5

Propuesta de mejora de la capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad de servicio en la polleria D’ Luchos, Nuevo
Chimbote, 2023.

Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
Capacitacion | Necesidades | EI 58.33% de los | EI gerente no toma | El personal puede | Realizar reuniones semanales en el horario | Gerente/ $/800.00
de trabajadores se | importancia a mejorar | sentirse desmotivado | de almuerzo con la finalidad de crear un | Personal
capacitacién | muestran neutrales que | las  habilidades vy | debido a que no es | ambiente laboral adecuado de esta manera
sus  habilidades vy | destrezas de capital | tomado en cuenta en | se va a generar lazos de amistad y
destrezas son tomadas | humano. las decisiones de la | confianza con los trabajadores y la alta
en cuenta en las empresa. jerarquia.
decisiones de la Conformismo del | Aplicar la evaluacién de 90° ya que este
organizacion personal ya que | consiste en que el gerente deberd evaluar
siempre hara de la | de manera personal a cada empleado, se
misma manera sus | puede decir que es una forma directa de
actividades es decir | evaluar el rendimiento de los
no buscara la | colaboradores, sin tener que hacer un
creatividad para | proceso tan complejo.
mejorar sus funciones e Andlisis de las competencias a
evaluar
e Aplicar un cuestionario de 10
preguntas
o Realizar gréficos para determinar
el nivel de desempefio.
e Detectar competencias de mejora
y fortalecer las competencias
sobresalientes.
Fines de la | EI 50.00% de los | No existe un buen | Insatisfaccion del | Crear un programa de desarrollo | Gerente/ $/800.00
capacitacién | trabajadores se | ambiente laboral | personal debido a que | profesional para lograr que los | Personal

muestran neutrales que
para lograr sus metas
profesionales requieren
una capacitacion
especializada

donde se mejore las
condiciones laborales
se  promueva el
desarrollo profesional
por ende el trabajador
considera que sus
conocimientos y
experiencias no han
sido aprovechadas al

considera que su
trabajo no es
importante para la
empresa.

Alta  rotacion  de
personal puesto que el
trabajador podria
abandonar la empresa

trabajadores se sientan satisfechos vy
tengan las posibilidades de lograr ascensos
0 una mejor remuneracion.

Unplan de carrera o desarrollo

profesional requiere contemplar muchos
factores. El desarrollo de un trabajador y,
por tanto, de una persona es un proceso
multicausal en el que es necesario tener en
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maximo  por la
empresa por ende no
han mejorado o no
han cumplido sus
metas profesionales.

por las  pésimas
condiciones laborales.

cuenta, al menos, estas tres variables: la
formacion, los incentivos y la promocion.

La formacion: Cursos de
capacitacion
Los incentivos: Econémicos y no
econémicos.
La promocion: Posibilidad de

ascenso

Temas  de | El 58.33% del personal | Resistencia al cambio | No contar con | Crear un plan de capacitacion para el | Gerente/ $/800.00
capacitacién | se muestran neutrales | debido a que no esta | autonomia para | manejo de quejas y reclamos: Personal
respecto a si es | acostumbrados a | resolver los e Objetivo: Mejorar el manejo de
necesario  capacitarse | recibir capacitaciones | problemas quejas quejas y reclamos.
en el manejo de quejas | por ende consideran | inquietudes 0 e Meta: 100% de solucion quejas y
y situaciones dificiles que no tendria buenos | reclamos del cliente. reclamos
resultados luego del e Duracién: 2 horas a la semana
entrenamiento. durante un mes.
e Materiales: Proyector, lapiceros,
papeles.
El 66.67% de los | Un clima la moral | Clima laboral | Crear un plan de capacitacion para mejorar | Gerente/ s/800.00
trabajadores estdn en | negativo es decir no | negativo pues no | las habilidades de comunicacién: Personal
desacuerdo en que es | existe compafierismo | existe  cooperacion e  Objetivo: Mejorar las relaciones
importante la | entre los trabajadores | entre los miembros de interpersonales tanto con los
capacitacion en las | por ende se rehlsan a | la empresa. empleados como con los clientes.
habilidades de | participar en la e Meta: 100% de empleados vy
comunicacion. capacitacion  puesto clientes con mejores relaciones
que lo tomarian como interpersonales.
una competencia y no e Duracion: 2 horas a la semana
como una durante un mes.
oportunidad para e Materiales: Proyector, lapiceros,
contribuir al papeles.
desarrollo de Ia
empresa.
Técnicas de | EI 58.33% del personal | El personal desconoce | Bajo nivel de | Taller sobre la competencia interpersonal | Gerente/ 5/860.00
capacitacion | estan en desacuerdo que | de la importancia que | productividad ya que | a. Temas: Personal
el entrenamiento | tiene la capacitacion | los trabajadores no e Iniciativa.

deberia ser a través de
la de la técnica (Taller)

para el desarrollo
profesional ademas

mejoraran su

Integracion.
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consideran que no

tienen el suficiente
tiempo para los
talleres de

capacitacion.

desempefio a través
de las capacitaciones.

Trato  conciliador
compafieros

con  sus

c. Metodologia

Teoérico- Vivencial

d. Expositor Coaching

e. Duracion De 8:00 a 11:00

f. Costo del curso S/. 800.00

g. Costo total de refrigerio S/. 60.00
h. Descripcion

Orientada a que los conductores
de la empresa demuestren una
actitud conciliadora con sus
compafieros, trabaje en equipo,
mantener una relacion adecuada
con sus compafieros de trabajo,
ser democréatico para consensuar
puntos de vista con mis
compafieros y trabajar de buena
manera con diferentes tipos de
personas.

i. Objetivos:
e  Demostrar una actitud
conciliadora frente a los

conflictos que se dan en el
trabajo.

Demostrar integracion con los
comparieros de trabajo.

Demostrar  iniciativa, para
trabajar en  equipo, para
relacionarme con mis

comparieros y con otras personas.

Calidad de
servicio

Rapidez
la atencién

en

El 66.67% de |los
trabajadores estan en
desacuerdo que los
clientes reciben los
productos dentro del
tiempo pactado

La empresa no
cumple lo que
promete debido a que
se carece del nimero
adecuado de
trabajadores para
atender con prontitud
al cliente

Insatisfaccion del
cliente debido a que
ellos esperan no
solamente un
producto de calidad
sino también que este
se le dé en el tiempo
pactado.

Contratar a personal eventual en fechas
festivas como, por ejemplo: Dia de la
madre, dia del padre, 28 de julio, Navidad,
afio nuevo; Ya que de esta manera se podra
atender de manera casi inmediata a la gran
cantidad de clientes.

Gerente/
Personal

$/800.00
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Disposicién
de ayuda

El 58.33% del personal
se muestran neutrales
con respecto a que se
soluciona de inmediato
cualquier consulta por
parte del cliente.

A pesar que el
personal esta
dispuesto a ayudar al
cliente no dan una
solucion inmediata a
las consultas esto se
debe a que el
trabajador siente
cansancio o presién
por entregar los
pedidos a la gran
demanda de clientes.

Desprestigio de la

marca  pues los
clientes insatisfechos
pueden generar

comentarios
negativos ya sea de
manera presencial o
en redes sociales.

Un diagrama de flujo de atencion al cliente
es una representacion grafica que permite
que el equipo de soporte pueda organizar,
categorizar y gestionar todas las demandas
de los consumidores. EI flujograma
proporciona las pautas necesarias para que
los agentes puedan gestionar las
solicitudes, ya sea por chat, teléfono o
correo electronico.

Gerente/
Personal

s/800.00




V. DISCUSION
Tabla 1. Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion en la polleria D’

Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.

El 58.33% de los trabajadores se muestran neutrales que sus habilidades y destrezas son
tomadas en cuenta en las decisiones de la organizacion. Estos resultados se contrastan con lo
hallado por Borbor (2019) quien demostro que el 76% considera que sus habilidades y destrezas
son tomadas en cuenta en las decisiones de la institucion, de la misma manera se contrasta con
Suarez (2021) quien encontré que el 75.00% de los colaboradores indicaron que el gerente toma
en cuenta sus competencias en las decisiones de la empresa. La mayoria de los trabajadores
indicaron que la empresa no toma importancia sus habilidades y destrezas para la toma de
decisiones por ende es necesario que la empresa evalle su competencias para mejorar la
productividad en sus respectivas areas. La evaluacion por competencias es un método utilizado
por las empresas para identificar ciertas habilidades y conocimientos de los empleados y
determinar, de esa forma, si son competentes para las tareas que deben realizar. Este tipo
de evaluaciones de rendimiento son de gran importancia para una organizacién, porque
permiten realizar una radiografia sobre los talentos de la empresa y conocer los métodos de
trabajo y la eficacia de los programas de capacitacion, entre otros aspectos. Ademas, es un
sistema que beneficia a los empleados a través de la mejora de sus competencias profesionales

o la reubicacién en areas mas propicias, lo cual mejora el clima laboral.

El 50.00% de los trabajadores estan de acuerdo que los directivos conocen sus
habilidades y destrezas. Estos resultados coinciden con lo hallado por Borbor (2019) quien
demostrd que el 65% considera que los directivos conocen las habilidades y destrezas de los
trabajadores, de la misma manera con Suarez (2021) quien encontr6 que el 86.00% de los
colaboradores indicaron que el gerente tiene conocimiento de sus habilidades y destrezas. La
mayoria de los trabajadores consideran que los directivos si conocen sus habilidades y destrezas
sin embargo no busca potenciarlas por ende es necesario aplicar lo mencionado en el parrafo
anterior debido a que si no se evaltuan las competencias no se podran diagnosticar en qué
aspectos se debe mejorar para lograr una mayor productividad en la empresa; se puede decir que

estas evaluaciones deben realizarse en momentos de baja carga laboral, para que no se

conviertan en una situacion estresante para los colaboradores. Una buena idea es que se otorgue




un lapso determinado de tiempo para realizarla (por ejemplo, dos semanas), y permitir que los
empleados la realicen cuando lo deseen dentro de ese periodo.

El 100.00% del personal estan totalmente de acuerdo que es necesario que se debe
participar en la planificacion de las capacitaciones. Estos resultados coinciden con lo hallado
por Borbor (2019) quien demostré que el 88% consideran que los trabajadores deben participar
en la planificacion de las capacitaciones; de la misma manera con Suarez (2021) quien encontro
que el 75.00% de los colaboradores indicaron que el gerente los hace participes en la toma de
decisiones de capacitacion. La totalidad de los trabajadores indicaron que la empresa deberia
tomar en cuenta su aporte para los planes de capacitacién debido a que son ellos quienes
interacttan dia a dia con el cliente y por ende reconocen con mayor exactitud qué aspectos se

deben mejorar en cada uno de ellos.

El 50.00% de los trabajadores se muestran neutrales que para lograr sus metas
profesionales requieren una capacitacion especializada. Estos resultados se contrastan con lo
hallado por Borbor (2019) quien demostré que el 89% considera que para lograr sus metas
profesionales requiere capacitacion especializada; de la misma manera se contrasta con Suarez
(2021) quien encontro que el 63.00% de los colaboradores indicaron que lograrian sus metas
profesionales si se aplicard con una capacitacion continua. La mayoria de los trabajadores si no
tomaron importancia con respecto a si la capacitacion mejoraria sus metas profesionales esto se
debe a que ya llevan laborando en muchas empresas por muchos afios y en ninguna de ellas se
le ha tomado importancia a la mejora de su profesién orden de consideran que la capacitacion

no es necesaria.

El 66.67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que las necesidades de
capacitacion identificadas mejorarian su desempefio. Estos resultados coinciden con lo hallado
por Borbor (2019) quien demostré que el 77% considera que la necesidad de capacitacion
identificadas por usted mejoraria su desempefio; de la misma manera con Suarez (2021) quien
encontro que el 75.00% de los colaboradores indicaron para identificar la necesidad de
capacitacion se podria analizar las debilidades para asi mejorarlas. La mayoria de los
trabajadores consideran que si se identificaran las necesidades de capacitacion se mejoraria su

desemperfio esto se debe a que el personal requiere de mejorar sus actividades para quedar
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satisfechos en su puesto de trabajo ademas reduciria los tiempos de entrega al cliente asi evitar
la sobrecarga laboral.

Tabla 2. Caracteristicas de la planificacion de la capacitacion en la polleria D’
Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.

El 66.67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que es necesario una
capacitacion en el tema: Importancia del servicio al cliente. Estos resultados coinciden con lo
hallado por Suarez (2021) quien demostré que el 67.00% de los trabajadores indicaron que si se
capacitarian en temas de calidad de servicio; de la misma manera con Suarez (2021) quien
encontré que el 56.00% de los colaboradores indicaron que se capacitarian sobre el tema mejora
de la calidad del servicio. La mayoria de los trabajadores consideran que es necesario que se
capaciten en servicio al cliente ya que diariamente se presentan muchos inconvenientes o
infortunitos en el proceso de servicio ya sea porque el producto no se le entregé en el tiempo
pactado o porque el producto lleg6 en pésimas condiciones, por lo tanto decimos que satisfacer
a los clientes es de los principales objetivos que tenemos al momento de ofrecer un producto o
servicio, pero para lograrlo, nuestro equipo de trabajo debe de contar con ciertas habilidades.
Por suerte, estas habilidades se pueden ensefiar y el aprendizaje online nos ayudara a lograrlo.

El 58.33% del personal se muestran neutrales respecto a si es necesario capacitarse en el
manejo de quejas y situaciones dificiles. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Suarez
(2021) quien demostro que el 100.00% de los trabajadores indicaron que si se capacitarian en
temas de resolucién de conflictos; de la misma manera se contrasta con Suarez (2021) quien
encontré que el 96.00% de los colaboradores indicaron se capacitarian para la solucién efectiva
de quejas o reclamos del cliente. La mayoria de los trabajadores consideran que no es tan
importante capacitarse en el manejo de quejas y situaciones dificiles esto se debe a que ellos
consideran que no solo obtener informacion de estrategias de cdmo manejar situaciones dificiles
les va a ayudar a solucionar esta debilidad, sino que es necesario que esta capacitacion se lleve
a la practica del dia a dia ya que solamente con la practica se podra determinar si estan aptos o

no para resolver los problemas.

El 66.67% de los trabajadores estan en desacuerdo en que es importante la capacitacion

en las habilidades de comunicacion. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Suarez




(2021) quien demostrd que el 67.00% de los trabajadores indicaron que si se capacitarian en
temas de relaciones interpersonales; de la misma manera se contrasta con Suarez (2021) quien
encontré que el 75.00% de los colaboradores indicaron que se capacitarian en habilidades de
comunicacion. La mayoria de los trabajadores indicaron que estan en desacuerdo en la
importancia de la capacitacion en habilidades de comunicacion esto se debe a que no existe un
trabajo en equipo por ende no existe cooperacion para el cumplimiento de los objetivos esta es
una debilidad que ocasiona que los trabajadores no participen o no contribuyan a buenos

resultados durante la capacitacion.

El 58.33% del personal estan en desacuerdo que el entrenamiento deberia ser a través de
la técnica (Taller). Estos resultados se contrastan con lo hallado por Suarez (2021) quien
demostro que el 56.00% de los trabajadores indicaron que la empresa aplica talleres de
capacitacion; de la misma manera se contrasta con Suarez (2021) quien encontr6 que el 56.00%
de los colaboradores indicaron que se capacitan a través de talleres. La mayoria de los
trabajadores indicaron que estan en desacuerdo en que la capacitacion se deberia aplicar a través
de la técnica del taller esto se debe a que el personal tiene largas jornadas laborales ademas
siente un exceso de trabajo lo cual ocasiona estrés y por ende no tendrian el tiempo suficiente

para acudir a los talleres de capacitacion.

El 66.67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que el entrenamiento deberia
ser a través de la técnica (Foro). Estos resultados se contrastan con lo hallado por Suarez (2021)
quien demostré que el 67.00% de los trabajadores indicaron nunca se han capacitado a través
de foros de discusién; de la misma manera se contrasta con Suarez (2021) quien encontr6 que
el 75.00% de los colaboradores indicaron que el gerente los capacito a través de la técnica del
foro. La mayoria de los trabajadores indicaron que si participaria en un foro debido a que en
este existe un debate en donde puede haber discrepancias o puede haber aportes para solucién
de problemas que se presentan en las actividades diarias. Los foros de discusion permiten la
comunicacion asincrénica en un grupo de personas. ElI programa reside en un servidor que
almacena y organiza los mensajes de los participantes y cada usuario puede leerlos o escribir

nuevos mensaje en cualquier momento desde su computadora.
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Tabla 3. Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la polleria D’ Luchos,
Nuevo Chimbote, 2023.

El 58.33% del personal se muestran neutrales con respecto a que la atencion es de manera
répida por los pedidos del cliente. Estos resultados se contrastan con lo encontrado en la
investigacion de Cribillero y Villanueva (2022) quienes evidenciaron que el 78% de los clientes
indicaron que la atencion a los pedidos es de manera rapida; de la misma manera con Galindo
(2022) quien aporto que el 67% de los clientes indicaron que la empresa entrega de manera
rapida los pedidos. La mayoria de los trabajadores se mostraron neutrales respecto a si la
atencion de los pedidos se da de manera rapida, esto se debe a que el personal considera que no
es tan eficiente en la toma y entrega de pedidos debido a que estan demasiado saturados en sus
funciones principales o ya sea por la alta demanda que tienen los fines de semana por ende no

logran brindar una atencion de manera inmediata.

El 66.67% de los trabajadores estan en desacuerdo que los clientes reciben los productos
dentro del tiempo pactado. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Corales (2022)
quien demostro que el 56,4% indica que esta conforme con la puntualidad del servicio brindado;
de la misma manera con Galindo (2022) quien aportd que el 86% de los clientes indicaron la
empresa cumple cuando prometido. La mayoria de los trabajadores indicaron que se muestran
en desacuerdo en que otorgan los productos en el tiempo prometido como ya lo he explicado en
el parrafo anterior el exceso de carga laboral ocasiona que el personal no esté concentrado en
sus labores y en ocasiones no entregan de manera puntual los productos.

El 58.33% del personal se muestran neutrales con respecto a que se soluciona de
inmediato cualquier consulta por parte del cliente. Estos resultados se contrastan con lo
encontrado en la investigacion de Cribillero y Villanueva (2022) quienes evidenciaron que el
75% de los clientes Indicaron que la empresa si responde a todas las consultas; de la misma
manera con Galindo (2022) quien aporto que el 67% de los clientes indicaron que la empresa
dio su ilusion inmediata a sus consultas. La mayoria de los trabajadores se muestran neutrales
respecto a si se soluciona de inmediato cualquier duda por parte de cliente esto se debe a que
cuando el cliente presenta alguna duda o inquietud el personal no atiende de manera inmediata

a la solucion de este problema.
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El 58.33% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que estan dispuestos a
responder las dudas de los clientes. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la
investigacion de Cribillero y Villanueva (2022) quienes evidenciaron que el 75% de los clientes
indicaron los colaboradores si estuvieron dispuestos a responder sus dudas; de la misma manera
con Galindo (2022) quien aporto que el 86% de los clientes indicaron los colaboradores
estuvieron dispuestos a ayudarlos. La mayoria de los trabajadores indicaron que tanto totalmente
de acuerdo respecto a la disposicion de resolver las dudas de los clientes, es decir, aunque el
personal si muestra disposicion es decir le brinda informacion sobre los productos de servicios
esto no se da de manera inmediata, sino que tarda un tiempo significativo para que el cliente sea

atendido

El 66.67% del personal estan totalmente de acuerdo que resuelven de manera efectiva
algan reclamo del cliente. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion de
Cribillero y Villanueva (2022) quienes evidenciaron que el 56% de los clientes se sienten
satisfechos con las soluciones de los mozos ante un problema; ; de la misma manera con Galindo
(2022) quien aporto que el 67% de los clientes indicaron que la empresa resolvio sus problemas
de manera eficiente. La mayoria de los trabajadores indicaron que estan totalmente de acuerdo
en que se resolvid el reclamo de manera efectiva se puede decir que el cliente a pesar que esperd
un tiempo para que el personal resuelva su problema finalmente si se dio una solucion sin
embargo el cliente en la actualidad requiere que sus problemas sean resueltos de manera
instantanea por lo tanto la empresa deberia buscar estrategias para mejorar los procesos de

solucioén de reclamos.

Tabla 4. Caracteristicas de la fiabilidad en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote,
2023.

El 66.67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que la bienvenida al cliente
es dada a través de un saludo cordial. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la
investigacion de Cribillero y Villanueva (2022) quienes evidenciaron que el 50% de los clientes
indicaron el personal que los atendio les brindo una calidad bienvenida; de igual forma con
Corales (2022) quien evidencio que el 76,3% de los clientes aseguran que el personal le recibid

con un saludo cordial. La mayoria de los trabajadores esta totalmente de acuerdo en que brindan
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confianza al cliente a través de un saludo cordial desde que el cliente ingresa el establecimiento,

de esta manera el cliente se siente importante y valorado por la empresa

El 50.00% de los trabajadores estan en desacuerdo que no se despide de los clientes
agradeciéndole por su visita. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion
de Cribillero y Villanueva (2022) quienes evidenciaron que el 70% de los clientes indicaron el
personal que los atendié no se despidio correctamente ni agradecid por su visita al restaurante;
Corales (2022) quien evidencio que el 85.5% de los clientes aseguran que el personal no se
despidid correctamente. La mayoria de los trabajadores indicaron que estan en desacuerdo
respecto a si se despiden de los clientes agradeciéndolos por su visita es decir cuando el cliente
ha cancelado el pedido y terminado de consumir su producto, el personal descuida darle una
despedida, aunque ellos no estan valorados por el cliente una despedida puede ser sinéGnimo de

que el cliente vuelva a repetir la compra.

El 66.67% del personal estan totalmente de acuerdo que se logra trasmitir confianza a
los clientes. Estos resultados coinciden con lo hallado por Corales (2022) quien demostré que
el 56,4% indica que el comportamiento del personal transmite confianza; de igual manera con
Cribillero y Villanueva (2022) quien aporté que el 60% de los clientes indicaron que el personal
si logra transmitir confianza. La mayoria de los trabajadores asegura que el cliente siente
confianza en la empresa, esto permite que se cree un vinculo de amistad con el personal y la
empresa pudiendo asi obtener mas ganancias ya que un cliente satisfecho opta por recomendar

a la marca.

El 83.33% estan totalmente de acuerdo que demuestran profesionalismo en el servicio.
Estos resultados coinciden con lo hallado por Corales (2022) quien demostroé que el 56,4%
indica que los empleados cuentan con el conocimiento para realizar su trabajo; de igual manera
con Cribillero y Villanueva (2022) quien aport6 que el 80% de los clientes indicaron que el
personal si muestra profesionalismo. La mayoria de los trabajadores indicaron que si demuestran
profesionalitas profesionalismo en el servicio esto se debe a que el personal tiene experiencia
del trato que se le da a cada tipo de cliente, ya que se sabe que cada persona tiene diferente
personalidad; sin embargo, en la empresa existen trabajadores que conocen las necesidades

especificas de cada cliente tan solamente con la observacion.
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El 66.67% del personal estan totalmente de acuerdo que logran hacer sentir a los clientes
seguros en las transacciones que realizan. Estos resultados coinciden con lo hallado por Corales
(2022) quien demostro que el 56,4% indica que los clientes se sienten seguros al momento de
realizar sus pagos del servicio; de igual manera con Cribillero y Villanueva (2022) quien aportd
que el 80% de los clientes indicaron que sienten seguridad en las transacciones con la empresa.
La mayoria de los trabajadores indicaron que el cliente queda satisfecho con el producto pese a
que existe deficiencias en el proceso de entrega de los pedidos cabe decir que, aunque el cliente
valora la atencidn se puede decir que el determinante en el estudio es la calidad del producto ya
que existen muchos casos en donde el cliente a pesar que ha sido atendido por trabajadores con

actitudes negativas han regresado debido a que el producto demostrd calidad.
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PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
RUC: 10329311363

Nombre comercial: D"'LUCHOS

Direccion Legal: Urb. Los alamos (Ppao) MZ. E Lt. 25 Nuevo Chimbote

2. Mision

Satisfacer las necesidades gastronomica de nuestros clientes, ofreciendo alimentos y
servicios con las alta calidad, donde se sobrepasen expectativa de nuestros clientes y ser un
espacio de trabajo que permita la realizacion personal y el desarrollo de sus colaboradores en el
grupo. Tomando como estrategia principal el mejoramiento continuo de los estrictos estandares
de higiene y buen servicio en un ambiente se guro, agradable y familiar a un precio justo.

3. Vision

Ser una de las mejores pollerias, capaz de desarrolla en cada uno de los colaboradores;
su capacidad creativa a favor del cliente. lograr una empresa altamente productiva, innovadora,

competitiva y dedicada para la satisfaccion del cliente, un trato justo a sus proveedores y

posibilidades del desarrollo al personal.

4. Obijetivos

e Promover el desarrollo profesional para mejorar la motivacion laboral en un 30%.

e Mejorar el 10% la eficiencia en los procesos de atencidon con el disefio de un
flujograma de servicio.

e Incrementar la satisfaccion del cliente en un 30% a través de la aplicaciéon de

encuestas de satisfaccion.

5. Productos y/o servicios

Pollos a la brasa, chicha morada, gaseosas.

47




6. Organigrama de la empresa

Administrador

Jefe de logistica

Jefe de Produccién Jefe Ventas

Ayudante de cocina Cajero

Cargo Administrador
Perfil « Licenciado en administracion
e Cursos en Mercadeo
« Negocios internacionales
e Gestion humana
e Finanzas
o Operaciones y logistica
Funciones o Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa
a corto y largo plazo.
e Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como
también de las funciones y los cargos.
« Dirigir laempresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider
dentro de ésta.
« Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo
realizado y detectar las desviaciones o diferencias.
Cargo Jefe de logistica
Perfil e Licenciado en administracion

o Capacidad de negociacion
o Capacidad de comunicacion
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o Conocimientos de gestion de equipos

« Manejo del software de control logistico

« Conocimiento de la politica de control de produccion y
logistica de la empresa

Funciones o Elaborar la politica de distribucion, aprovisionamiento y
transporte de los materiales necesarios para la produccion.
e Prever las necesidades de materias primas y componentes.
o Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias para la
planificacion de las compras.
o Disefiar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.
« Negociar con proveedores, clientes y empresas de transporte
y logistica.
« Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los requisitos
de calidad y costo.
Cargo Jefe de produccion
Perfil e Chef técnico
« Experiencia minima de un afio
« Su capacidad de atencién y de organizacion.
o Dotes de liderazgo.
« Habilidades comunicativas.
e Buena predisposicion para asumir los problemas y
solucionarlos con eficacia.
e Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que pueden
ser muy largas.
Funciones « Organizacion general de la cocina
e Control de los pedidos y del stock
o Cuidado de la cocina
o Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de algin
proceso productivo durante el ejercicio de sus funciones
e Preparar los alimentos
Cargo Ayudante de cocina
Perfil « Experiencia Basico de Cocina.

« Higieney Seguridad Integral.
e Relaciones Humanas.
e Practicante de gastronomia.
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Funciones e Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej., limpiar
y pelar frutas y verduras, cortar pan y carne).

e Medir y mezclar ingredientes

e Preparar platos para servir.

o Controlar las existencias e informar al supervisor cuando se
necesite hacer mas pedidos.

o Desempaquetar y almacenar las existencias en congeladores,
armarios y otras areas de almacenaje.

Cargo Jefe de ventas

Perfil « Licenciado en administracion

e Superior, técnicos o universitarios (completos o truncos).

o Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles (Asesor
Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)

Funciones e Generar yl/lo desarrollar cartera de clientes nuevos
individuales.

e Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando Ilamadas, agendando citas y visitas a clientes con
el objetivo de cumplir la cuota asignada.

e Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas para el
pago de las comisiones respectivas

Cargo Cajero

Perfil e Licenciado en administracion

o Estudios universitarios o técnicos en administracion de
empresas o contabilidad

e Experiencia minima 1 afio

« Atencion al cliente

« Habilidades numéricas

o Facilidad de palabra

e Actitud de servicio

e Proactivo

Funciones e Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

o Registrar los productos adquiridos diariamente, escaneando el
cddigo de barras o ingresando el nimero de identificacion en
las cajas registradores.

« Recibir pagos y dar el cambio, ademas de elaborar y entregar
facturas.

o Organizar los productos en las bolsas, de ser necesario.
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Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta en
términos de reparaciones, devoluciones o cambio de
mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes brindando
asistencia sobre los procedimientos y politicas del
establecimiento.
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7. Diagnostico general

Anélisis FODA Oportunidades Amenazas
1. Ofertas de financiamiento de bancos | 1. Aumento de competidores indirectos.
cajas y cooperativas. 2. Rescindir contrato de concesionario.
2. Alta demanda del mercado. 3. Cambio de estilo de vida, con
3. Incremento de la poblacion. tendencia al consumo de productos
4. Posibilidad de apertura nuevo local | saludables.
(Sucursal) 4. Corte de electricidad no programado.
Fortalezas F-O F-A
1. Conocimiento y experiencia en el | 1. Aprovechar el financiamiento, para | 1.Utilizar nuestro conocimiento y
negocio. mejoras en el local (F1-O1) experiencia para hacer frente a la
2. Posicionamiento en la mente del | 2. Publicitar nuestra Polleria para captar y | competencia. (F1-Al)
consumidor. mantener nuestro posicionamiento en el | 2.Cumplir con las clausulas de contrato

3. Precio justo.
4. Servicio de calidad.

mercado.

(F2-02) 3. Promocionar nuestro producto
a través de las Redes Sociales. (F3-03)

4. Realizar estudio de mercado en la ciudad
de Chimbote, para posible sucursal. (F4-
04)

y satisfacer a nuestros clientes(F2-A2)
3.0frecer en nuestra carta nuevas
alternativas saludables. (F3-A3)

Debilidades

1. Registros de compra y ventas de forma
manual

2. Alta rotacion de personal.

3. Falta de promociones y publicidad.

4. Local sujeto a contrato

D-0O

1.Implementar sistema informéatico de
compras y ventas. (D1-01)

2.Capacitar y fidelizar al personal. (D2-02)
3. Utilizar las herramientas del Marketing
Mix para captar nuevos clientes. (D3-03).
4.Aprovechar el financiamiento, para
adquirir nuevo local propio. (D4-04)

D-A

1.Capacitar al personal para el uso del
nuevo sistema informatico de ventas.
(D1-Al)

2.Mejorar salariales e incentivos al
personal. (D2-A2)

3. Promocionar nuevas alternativas de
consumos saludable de nuestra carta.




8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causa Consecuencia

Necesidadesde | EI  58.33% de los|El gerente no toma | El personal puede sentirse

capacitacion trabajadores se muestran | importancia a mejorar las | desmotivado debido a que
neutrales que sus | habilidades y destrezas de | no es tomado en cuenta en

habilidades y destrezas son | capital humano. las decisiones de la
tomadas en cuenta en las empresa.
decisiones de la Conformismo del personal
organizacion ya que siempre haré de la
misma  manera  sus
actividades es decir no
buscara la creatividad para
mejorar sus funciones
Fines de la|El 50.00%  de los| No existe un buen | Insatisfaccion del personal
capacitacion trabajadores se muestran | ambiente laboral donde se | debido a que considera
neutrales que para lograr sus | mejore las condiciones | que su trabajo no es
metas profesionales | laborales se promueva el | importante para la
requieren una capacitacion | desarrollo profesional por | empresa.
especializada ende el trabajador | Alta rotacién de personal
considera que sus | puesto que el trabajador
conocimientos y | podria  abandonar la
experiencias no han sido | empresa por las pésimas
aprovechadas al méaximo | condiciones laborales.
por la empresa por ende no
han mejorado o no han
cumplido  sus  metas
profesionales.
Temas de | El 58.33% del personal se | Resistencia al cambio | No contar con autonomia

capacitacion

muestran neutrales respecto
a Si es necesario capacitarse
en el manejo de quejas y
situaciones dificiles

debido a que no estd
acostumbrados a recibir
capacitaciones por ende
consideran que no tendria
buenos resultados luego
del entrenamiento.

para resolver los
problemas quejas
inquietudes o reclamos del
cliente.

El 66.67%  de los
trabajadores  estdn  en
desacuerdo en que es
importante la capacitacion
en las habilidades de

comunicacion.

Un clima la moral
negativo es decir no existe
comparierismo entre los
trabajadores por ende se
rehusan a participar en la
capacitacion puesto que lo
tomarian como  una
competencia y no como
una oportunidad para
contribuir al desarrollo de
la empresa.

Clima laboral negativo
pues no existe cooperacion
entre los miembros de la
empresa.

Técnicas de
capacitacion

El 58.33% del personal estan
en desacuerdo que el
entrenamiento deberia ser a

El personal desconoce de
la importancia que tiene la
capacitacion  para el
desarrollo profesional

Bajo nivel de
productividad ya que los
trabajadores no mejoraran
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través de la de la técnica
(Taller)

ademas consideran que no
tienen el suficiente tiempo
para los talleres de
capacitacion.

su desempefio a través de
las capacitaciones.

Rapidez en la
atencion

El 66.67%  de los
trabajadores  estan  en
desacuerdo que los clientes
reciben los productos dentro
del tiempo pactado

La empresa no cumple lo
que promete debido a que
se carece del nUmero
adecuado de trabajadores
para atender con prontitud
al cliente

Insatisfaccion del cliente
debido a que ellos esperan
no solamente un producto
de calidad sino también
que este se le dé en el
tiempo pactado.

Disposicion de
ayuda

El 58.33% del personal se
muestran  neutrales  con
respecto a que se soluciona

de inmediato cualquier
consulta por parte del
cliente.

A pesar que el personal
estd dispuesto a ayudar al
cliente no dan una
solucion inmediata a las
consultas esto se debe a
que el trabajador siente
cansancio 0 presion por
entregar los pedidos a la
gran demanda de clientes.

Desprestigio de la marca

pues los clientes
insatisfechos pueden
generar comentarios
negativos ya sea de

manera presencial o en
redes sociales.

9. Problemas

Problema

Causa

El 58.33% de los trabajadores se muestran neutrales
que sus habilidades y destrezas son tomadas en cuenta
en las decisiones de la organizacion

El gerente no toma importancia a mejorar las
habilidades y destrezas de capital humano.

El 50.00% de los trabajadores se muestran neutrales
que para lograr sus metas profesionales requieren una
capacitacion especializada

No existe un buen ambiente laboral donde se
mejore las condiciones laborales se promueva el
desarrollo profesional por ende el trabajador
considera que sus conocimientos y experiencias
no han sido aprovechadas al méaximo por la
empresa por ende no han mejorado o no han
cumplido sus metas profesionales.

El 58.33% del personal se muestran neutrales
respecto a si es necesario capacitarse en el manejo de
quejas y situaciones dificiles

Resistencia al cambio debido a que no esta
acostumbrados a recibir capacitaciones por ende
consideran que no tendria buenos resultados luego
del entrenamiento.

El 66.67% de los trabajadores estan en desacuerdo en
que es importante la capacitacion en las habilidades
de comunicacion.

Un clima la moral negativo es decir no existe
comparfierismo entre los trabajadores por ende se
rehusan a participar en la capacitacion puesto que
lo tomarian como una competencia y no como una
oportunidad para contribuir al desarrollo de la
empresa.

El 58.33% del personal estan en desacuerdo que el
entrenamiento deberia ser a través de la de la técnica
(Taller)

El personal desconoce de la importancia que tiene
la capacitacion para el desarrollo profesional
ademas consideran que no tienen el suficiente
tiempo para los talleres de capacitacion.

54




El 66.67% de los trabajadores estdn en desacuerdo
que los clientes reciben los productos dentro del

tiempo pactado

La empresa no cumple lo que promete debido a
que se carece del numero adecuado de
trabajadores para atender con prontitud al cliente

El 58.33% del personal se muestran neutrales con
respecto a que se soluciona de inmediato cualquier
consulta por parte del cliente.

A pesar que el personal esta dispuesto a ayudar al
cliente no dan una solucion inmediata a las
consultas esto se debe a que el trabajador siente
cansancio o presion por entregar los pedidos a la
gran demanda de clientes.

10. Establecer soluciones

Indicador

Problema

Acciones de mejora

Necesidades de
capacitacion

El 58.33% de los
trabajadores se muestran
neutrales que sus
habilidades y destrezas
son tomadas en cuenta en
las decisiones de la
organizacion

Realizar reuniones semanales en el horario de
almuerzo con la finalidad de crear un ambiente
laboral adecuado de esta manera se va a generar
lazos de amistad y confianza con los
trabajadores y la alta jerarquia.
Aplicar la evaluacion de 90° ya que este consiste
en que el gerente deberd evaluar de manera
personal a cada empleado, se puede decir que es
una forma directa de evaluar el rendimiento de
los colaboradores, sin tener que hacer un
proceso tan complejo.
e Andlisis de las competencias a evaluar
e Aplicar un cuestionario de 10 preguntas
e Realizar graficos para determinar el
nivel de desempefio.
e Detectar competencias de mejora y
fortalecer las competencias
sobresalientes.

Fines de la capacitacion

El 50.00% de los
trabajadores se muestran
neutrales que para lograr
sus metas profesionales
requieren una
capacitacion

especializada

Crear un programa de desarrollo profesional
para lograr que los trabajadores se sientan
satisfechos y tengan las posibilidades de lograr
ascensos 0 una mejor remuneracion.
Un plan de carrera 0 desarrollo
profesional requiere  contemplar ~ muchos
factores. El desarrollo de un trabajadory, por
tanto, de una persona es un proceso multicausal
en el quees necesarioteneren cuenta, al
menos, estas tres variables: la formacion, los
incentivos y la promocion.

e La formacion: Cursos de capacitacion

e Los incentivos: Economicos y no

economicos.
e Lapromocion: Posibilidad de ascenso

Temas de capacitacion

El 58.33% del personal se
muestran neutrales

Crear un plan de capacitacion para el manejo de

guejas y reclamos:
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respecto a si es necesario
capacitarse en el manejo
de quejas y situaciones
dificiles

e Objetivo: Mejorar el manejo de quejas 'y
reclamos.

e Meta: 100% de solucion quejas y
reclamos

e Duracién: 2 horas a la semana durante
un mes.

e Materiales:
papeles.

Proyector, lapiceros,

El 66.67% de los

trabajadores estdn en
desacuerdo en que es
importante la
capacitacion en las
habilidades de

comunicacion.

Crear un plan de capacitacion para mejorar las
habilidades de comunicacion:

e Objetivo: Mejorar las relaciones
interpersonales tanto con los empleados
como con los clientes.

e Meta: 100% de empleados y clientes con
mejores relaciones interpersonales.

e Duracién: 2 horas a la semana durante
un mes.

e Materiales:
papeles.

Proyector, lapiceros,

Técnicas de capacitacion

El 58.33% del personal
estan en desacuerdo que
el entrenamiento deberia
ser a través de la de la
técnica (Taller)

Taller sobre la competencia interpersonal
a. Temas:

¢ Iniciativa.

e Integracion.

e Trato conciliador con sus compafieros

c. Metodologia
e Teorico- Vivencial
d. Expositor Coaching
e. Duracion De 8:00 a 11:00
f. Costo del curso S/. 800.00
g. Costo total de refrigerio S/. 60.00
h. Descripcion

e Orientada a que los conductores de la
empresa demuestren una  actitud
conciliadora con sus compafieros,
trabaje en equipo, mantener una relacién
adecuada con sus compaiieros de
trabajo, ser democratico para consensuar
puntos de vista con mis comparieros y
trabajar de buena manera con diferentes
tipos de personas.

i. Objetivos:

e Demostrar una actitud conciliadora
frente a los conflictos que se dan en el
trabajo.

e Demostrar  integracion
comparieros de trabajo.

con los




e Demostrar iniciativa, para trabajar en
equipo, para relacionarme con mis
comparieros y con otras personas.

Rapidez en la atencion

El 66.67% de los

trabajadores estan en
desacuerdo que los
clientes  reciben  los
productos dentro  del

tiempo pactado

Contratar a personal eventual en fechas festivas
como, por ejemplo: Dia de la madre, dia del
padre, 28 de julio, Navidad, afio nuevo; Ya que
de esta manera se podra atender de manera casi
inmediata a la gran cantidad de clientes.

Disposicion de ayuda

El 58.33% del personal se
muestran neutrales con
respecto a que se
soluciona de inmediato
cualquier consulta por
parte del cliente.

Un diagrama de flujo de atencion al cliente es
una representacion grafica que permite que el
equipo de soporte pueda organizar, categorizar
y gestionar todas las demandas de los
consumidores. El flujograma proporciona las
pautas necesarias para que los agentes puedan
gestionar las solicitudes, ya sea por chat,
teléfono o correo electronico.




11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Economicos Tecnoldgicos Tiempo
Realizar reuniones semanales en el horario de almuerzo con la | Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
finalidad de crear un ambiente laboral adecuado de esta manera | colaborador
se va a generar lazos de amistad y confianza con los
trabajadores y la alta jerarquia.
Aplicar la evaluacion de 90° ya que este consiste en que el
gerente debera evaluar de manera personal a cada empleado, se
puede decir que es una forma directa de evaluar el rendimiento
de los colaboradores, sin tener que hacer un proceso tan
complejo.
e Andlisis de las competencias a evaluar
e Aplicar un cuestionario de 10 preguntas
e Realizar graficos para determinar el nivel de
desempefio.
e Detectar competencias de mejora y fortalecer las
competencias sobresalientes.
Crear un programa de desarrollo profesional para lograr que los | Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias

trabajadores se sientan satisfechos y tengan las posibilidades de
lograr ascensos o0 una mejor remuneracion.
Un plan de carrera o desarrollo profesional requiere contemplar
muchos factores. El desarrollo de un trabajador y, por tanto, de
una personaes un proceso multicausal en el quees
necesario tener en cuenta, al menos, estas tres variables: la
formacion, los incentivos y la promocién.

e La formacion: Cursos de capacitacion

e Los incentivos: Econdmicos y no econémicos.

e Lapromocién: Posibilidad de ascenso

colaborador




Crear un plan de capacitacion para el manejo de quejas y | Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
reclamos: colaborador
e Objetivo: Mejorar el manejo de quejas y reclamos.
e Meta: 100% de solucion quejas y reclamos
e Duracion: 2 horas a la semana durante un mes.
e Materiales: Proyector, lapiceros, papeles.
Crear un plan de capacitacion para mejorar las habilidades de | Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores, | 15 dias
comunicacion: colaborador cuestionario.
e Objetivo: Mejorar las relaciones interpersonales tanto
con los empleados como con los clientes.
e Meta: 100% de empleados y clientes con mejores
relaciones interpersonales.
e Duracion: 2 horas a la semana durante un mes.
e Materiales: Proyector, lapiceros, papeles.
Taller sobre la competencia interpersonal Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores, tabla | 30 dias

a. Temas:
e Iniciativa.
e Integracion.
e Trato conciliador con sus compafieros
c. Metodologia
e Tedrico- Vivencial
d. Expositor Coaching
e. Duracion De 8:00 a 11:00
f. Costo del curso S/. 800.00
g. Costo total de refrigerio S/. 60.00
h. Descripcion
e Orientada a que los conductores de la empresa
demuestren una actitud conciliadora con sus
compafieros, trabaje en equipo, mantener una relacion
adecuada con sus compafieros de trabajo, ser

colaborador

de apuntes.




democrético para consensuar puntos de vista con mis
compafieros y trabajar de buena manera con diferentes
tipos de personas.
i. Objetivos:
e Demostrar una actitud conciliadora frente a los
conflictos que se dan en el trabajo.
e Demostrar integracion con los compafieros de trabajo.

Demostrar iniciativa, para trabajar en equipo, para
relacionarme con mis comparfieros y con otras personas.

Contratar a personal eventual en fechas festivas como, por | Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores, tabla | 30 dias
ejemplo: Dia de la madre, dia del padre, 28 de julio, Navidad, | colaborador de apuntes.

afio nuevo; Ya que de esta manera se podra atender de manera

casi inmediata a la gran cantidad de clientes.

Un diagrama de flujo de atencion al cliente es una | Administradory s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores, tabla | 30 dias

representacion grafica que permite que el equipo de soporte
pueda organizar, categorizar y gestionar todas las demandas de
los consumidores. EI flujograma proporciona las pautas
necesarias para que los agentes puedan gestionar las
solicitudes, ya sea por chat, teléfono o correo electronico.

colaborador

de apuntes.




12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Fecha

Termino

Ao 2024

Febrero

Marzo

Abril

May

1

2

3

4

1

2

3

4

1123

Realizar reuniones semanales en el horario de almuerzo con la finalidad de crear
un ambiente laboral adecuado de esta manera se va a generar lazos de amistad y
confianza con los trabajadores y la alta jerarquia.

Aplicar la evaluacion de 90° ya que este consiste en que el gerente deberé evaluar
de manera personal a cada empleado, se puede decir que es una forma directa de
evaluar el rendimiento de los colaboradores, sin tener que hacer un proceso tan
complejo.

Anadlisis de las competencias a evaluar

Aplicar un cuestionario de 10 preguntas

Realizar graficos para determinar el nivel de desempefio.

Detectar competencias de mejora y fortalecer las competencias
sobresalientes.

01-02-24

15-02-24

Crear un programa de desarrollo profesional para lograr que los trabajadores se
sientan satisfechos y tengan las posibilidades de lograr ascensos o una mejor
remuneracion.

Unplan de carrera o desarrollo profesional requiere contemplar muchos
factores. El desarrollo de un trabajador y, por tanto, de una persona es un proceso
multicausal en el quees necesarioteneren cuenta,al menos, estas tres
variables: la formacion, los incentivos y la promocion.

e La formacion: Cursos de capacitacion
e Los incentivos: Econdmicos y no econémicos.
e Lapromocion: Posibilidad de ascenso

16-02-24

28-02-24




Crear un plan de capacitacion para el manejo de quejas y reclamos: 01-03-24 |15-03-24
e Objetivo: Mejorar el manejo de quejas y reclamos.
e Meta: 100% de solucion quejas y reclamos
e Duracion: 2 horas a la semana durante un mes.
o Materiales: Proyector, lapiceros, papeles.
Crear un plan de capacitacion para mejorar las habilidades de comunicacion: 16-03-24 | 31-03-24
e Objetivo: Mejorar las relaciones interpersonales tanto con los empleados
como con los clientes.
e Meta: 100% de empleados y clientes con mejores relaciones
interpersonales.
e Duracion: 2 horas a la semana durante un mes.
o Materiales: Proyector, lapiceros, papeles.
Taller sobre la competencia interpersonal 01-04-24 | 15-04-24
a. Temas:
e Iniciativa.

e Integracion.
e Trato conciliador con sus compareros
c. Metodologia

e Tedrico- Vivencial
d. Expositor Coaching

e. Duracion De 8:00 a 11:00
f. Costo del curso S/. 800.00
g. Costo total de refrigerio S/. 60.00

h. Descripcion




e Orientada a que los conductores de la empresa demuestren una actitud
conciliadora con sus compafieros, trabaje en equipo, mantener una relacion
adecuada con sus compafieros de trabajo, ser democratico para consensuar
puntos de vista con mis compafieros y trabajar de buena manera con
diferentes tipos de personas.

I. Objetivos:

e Demostrar una actitud conciliadora frente a los conflictos que se dan en el
trabajo.

e Demostrar integracion con los compafieros de trabajo.

e Demostrar iniciativa, para trabajar en equipo, para relacionarme con mis
comparieros y con otras personas.

Contratar a personal eventual en fechas festivas como, por ejemplo: Dia de la|01-04-24 | 15-04-24
madre, dia del padre, 28 de julio, Navidad, afio nuevo; Ya que de esta manera se

podré atender de manera casi inmediata a la gran cantidad de clientes.

Un diagrama de flujo de atencion al cliente es una representacion grafica que | 01-04-24 | 15-04-24

permite que el equipo de soporte pueda organizar, categorizar y gestionar todas
las demandas de los consumidores. EI flujograma proporciona las pautas
necesarias para que los agentes puedan gestionar las solicitudes, ya sea por chat,
teléfono o correo electrénico.




VI. CONCLUSIONES

Se determind las caracteristicas de la capacitacion del recurso humano para mejorar
la calidad de servicio en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, de esta manera se pudo
evidenciar los problemas que tiene la empresa para analizar las necesidades de capacitacion
asi como las técnicas para aplicar el entrenamiento al personal, a su vez se identificaron las
falencias en los procesos del servicio al cliente, todo ello permitio crear acciones de mejora

que permitan incrementar el posicionamiento de la marca.

Los trabajadores se muestran neutrales que sus habilidades y destrezas son tomadas
en cuenta en las decisiones de la organizacion, estan de acuerdo que los directivos conocen
sus habilidades y destrezas, estan totalmente de acuerdo que es necesario que se debe
participar en la planificacion de las capacitaciones, se muestran neutrales que para lograr sus
metas profesionales requieren una capacitacion especializada y estan totalmente de acuerdo

que las necesidades de capacitacion identificadas mejoraria su desempefio.

Los trabajadores estan totalmente de acuerdo que es necesario una capacitacion en el
tema: Importancia del servicio al cliente, se muestran neutrales respecto asi se capacitarian
en el manejo de quejas y situaciones dificiles, estan en desacuerdo en que es importante la
capacitacion en las habilidades de comunicacion, estan en desacuerdo que el entrenamiento
deberia ser a través de la técnica (Taller) y el 66.67% de los trabajadores estan totalmente de
acuerdo que el entrenamiento deberia ser a través de la técnica (Foro).

El personal se muestra neutral con respecto a que la atencion es de manera rapida por
los pedidos del cliente, estan en desacuerdo que los clientes reciben los productos dentro del
tiempo pactado, se muestran neutrales con respecto a que se soluciona de inmediato
cualquier consulta por parte del cliente, estan totalmente de acuerdo que estan dispuestos a
responder las dudas de los clientes y estan totalmente de acuerdo que resuelven de manera

efectiva algun reclamo del cliente.

Los trabajadores estan totalmente de acuerdo que la bienvenida al cliente es dada a
través de un saludo cordial, estan en desacuerdo que no se despide de los clientes
agradeciéndole por su visita, estan totalmente de acuerdo que se logra trasmitir confianza a
los clientes, estan totalmente de acuerdo que demuestran profesionalismo en el servicio y el

estan totalmente de acuerdo que logran hacer sentir a los clientes seguros en las transacciones

que realizan.




Se elabor6 una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con

la finalidad de mejorar la capacitacion laboral y calidad de servicio.




VIl. RECOMENDACIONES

Aplicar la evaluacion de 90° ya que tiene como finalidad proporcionar una
descripcion exacta y confiable de la manera como el empleado realiza sus labores y cumple
con sus responsabilidades. Para cumplir este objetivo los sistemas de evaluacion de
desempefio deben estar directamente relacionados con el cargo/puesto y ser practicos y
confiables. El empleado debe recibir una retroalimentacion o feedback adecuado a fin de

reducir desacuerdos con respecto a su actuacion en la organizacion.

Crear un plan de capacitacion, con el objetivo de potencia la cooperacion entre areas
y mejora las relaciones entre jefaturas y colaboradores; agilizar la resolucion de problemas
y aumenta la posibilidad de que aparezcan propuestas de mejora de procesos existentes; a su

vez disminuir la rotacion de personal; y aumentar la productividad de los equipos.

Disenar un flujograma de servicio, ya que esta herramienta permite ver de forma clara
y concisa cada detalle, lo cual brinda a los equipos la capacidad de entender de forma répida
las tareas a realizar, y quién y como las va a realizar, esta informacion significa menos juntas,

realizar menos preguntas y permitir a todos mas tiempo para el trabajo

Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente, con el fin de descubrir la opinion de los
clientes acerca de la marca; conocer aspectos a mejorar; saber cuales son las caracteristicas
gue mas gustan; examinar si las estrategias estan siendo efectivas; comprender
las necesidades de los consumidores y cubrir las expectativas de los clientes e incluso ir un

paso mas alla para superarlas.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la

investigacion.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D’
LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE, 2023

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: En el estudio, no se | Variable 1: | Tipo: Cuantitativo
¢Cudles son las caracteristicas de la | Determinar las caracteristicas de la | plantea una hipotesis | Capacitacion

capacitacion del recurso humano para | capacitacion del recurso humano para | por ser de nivel | Dimensiones: Nivel: Descriptivo- de
mejorar la calidad de servicio en la polleria | mejorar la calidad de servicio en la polleria | descriptivo. e Planificacion de | propuesta

D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 20237 D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023. la capacitacion

Problemas especificos: Concordando con e Ejecucion de la | Disefio: No
¢Cudles son las caracteristicas de la | Objetivos especificos: Espinoza (2020), capacitacion. experimental,
planificaciébn de la capacitacion en la | Describir las caracteristicas de la | quien afirma en que | Variable 2: Calidad de | transversal

polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, | planificacion de la capacitacion en la polleria | en un trabajo | servicio

20237 D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023. descriptivo no  se | Dimensiones: Poblacion y muestra:
¢Cuales son las caracteristicas de la | Describir las caracteristicas de la ejecucion | considera hipotesis, e Capacidad de

ejecucion de la capacitacion en la polleria | de la capacitacion en la polleria D’ Luchos, | debido a que una respuesta Poblacion: 12
D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023? Nuevo Chimbote, 2023. investigacion e Fiabilidad. trabajadores

¢Cuéles son las caracteristicas de la | Describir las caracteristicas de la capacidad | descriptiva es aquella Muestra: 12
capacidad de respuesta en la polleria D’ | de respuesta en la polleria D’ Luchos, Nuevo | que busca el qué del trabajadores

Luchos, Nuevo Chimbote, 2023? Chimbote, 2023. objeto de estudio, mas

¢Cuéles son las caracteristicas de la | Describir las caracteristicas de la fiabilidad | que el por qué. Como Técnica e
fiabilidad en la polleria D’ Luchos, Nuevo | en la polleria D’ Luchos, Nuevo Chimbote, | su nombre lo indica, instrumento:

Chimbote, 2023?

¢Cual es la propuesta de un plan de mejora
de la capacitacion del recurso humano para
mejorar la calidad de servicio en la polleria
D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023?

2023.

Elabora una propuesta de un plan de mejora
de la capacitacion del recurso humano para
mejorar la calidad de servicio en la polleria
D’ Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.

busca describir 'y
explicar lo que se
investiga, pero no dar
las razones por las
cuales eso tiene lugar.

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinidén personal, considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Capacitacion

Escala:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 14
Neutral 3
En desacuerdo 12
Totalmente en desacuerdo 1

Dimensién 1: Planificacion de la capacitacion 1123|415

1. Considera Ud. que sus habilidades y destrezas son tomadas en
cuenta en las decisiones de la organizacion

2. Considera Ud. que los directivos conocen las habilidades y
destrezas de los trabajadores

3. Considera Ud., que es necesario que participen en la
planificacién de las capacitaciones

4. Considera Ud. que para lograr sus metas profesionales
requiere capacitacion especializada

5. Considera Ud. que la necesidad de capacitacion identificadas
por mejoraria su desempefio

Dimension 2: Ejecucién de la capacitacion

6. Considera que la empresa debe capacitarlo en el tema:
Importancia del servicio al cliente.

7. Considera que la empresa debe capacitarlo en el tema: Manejo
de quejas y situaciones dificiles.

8. Considera que la empresa debe capacitarlo en el tema:
Habilidades de comunicacion

9. Considera que el entrenamiento deberia ser a través de la
técnica (Taller).

10. Considera que el entrenamiento deberia ser a traves de la
técnica (Foro)




Respecto a la variable: Calidad de servicio

Escala:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Neutral 3
En desacuerdo 12
Totalmente en desacuerdo 1

Dimensién 1: Capacidad de respuesta 1123|415
1. Considera que atiende de manera rapida los pedidos del
cliente.

2. Considera que los clientes reciben los productos dentro del
tiempo pactado.

3. Considera usted que absuelve de inmediato cualquier consulta
del cliente

4. Usted siempre esta dispuesto a responder las dudas de los
clientes.

5. Siente que resuelve los reclamos del cliente de forma efectiva

Dimension 2: Fiabilidad

6. Usted demuestra confianza a través de un saludo cordial al
cliente.

7. Usted demuestra confianza a través de una despida cordial de
los clientes agradeciéndole por su visita.

8. Considera usted que logra trasmitir confianza a los clientes.

9. Considera que usted muestra profesionalismo en el servicio al
cliente.

10. Considera que la empresa lograr hacer sentir a los clientes
seguros en las transacciones que realizan.




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: HECTOR ASCENCIO RIVERA PRIETO

N° DNI / CE: 32765359. Edad: 57

Teléfono / celular: 943615882 Email:hectorrivera35@hotmail.com

Titulo profesional:

Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad: DOCENTE

Institucién que labora: INAIGEM

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Capacitacion Del Recurso Humano Para Mejorar La Calidad De Servicio En La Polleria D"Luchos,
Nuevo Chimbote, 2023.

Autor(es): Villanueva Guerrero Leydi Rocio

Programa académico: Administracion

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Hector Asencio Rivera Prieto

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el

Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula “CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D’ LUCHOS, NUEVO
CHIMBOTE, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

¢ Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente

VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO
DNI: 44819816




FICHA DE VALIDACION

TITULO: CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D'LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE 2023.

Variable 1: capacitacion

Relevancia

Pertenecia

Claridad

Dimension 1: Planificacién de la
capacitacion

Cumple

No cumple Cumple

No Cumple

Cumple

No Cumple

Observacion

Considera Ud. que sus habilidades y
destrezas son tomadas en cuenta en las
decisiones de la organizacién

X

X

X

Considera Ud. que los Directivos
conocen las habilidades y destrezas de
los trabajadores

Considera Ud., que es necesario que
participen en la planificacion de las
capacitaciones

Considera Ud. que para lograr sus metas
profesionales  requiere  capacitacion
especializada

Considera Ud. que la necesidad de
capacitacion identificadas por usted
mejoraria su desempefio

Dimension 2: Ejecucion de la capacitacié

Considera que la empresa debe
capacitarlo en el tema: Importancia del
servicio al cliente.

Considera que la empresa debe
capacitarlo en el tema: Manejo de quejas
y situaciones dificiles.

Considera que la empresa debe
capacitarlo en el tema: Habilidades de
comunicacién

Considera que el entrenamiento deberia
ser a través de la técnica (Taller).

10

Considera que el entrenamiento deberia

ser a través de la técnica (Foro)




Variable 2: calidad de servicio Relevancia Pertenencia Claridad

Dimension  1:  Capacidad  de Cumple No cumple Cumple No cumple Cumple No cumple Observacion
respuesta

11 Considera que atiende de manera
. . : X X X
rapida los pedidos del cliente.

12 Considera que los cllgntes reciben los X X X
productos dentro del tiempo pactado.
Considera usted que absuelve de

13 inmediato  cualquier consulta del | X X X
cliente

14 Usted siempre esta dlspuesto a |y X X
responder las dudas de los clientes.

15 Siente que resuelve los reclamos del X X X

cliente de forma efectiva

Dimension 2: Fiabilidad

16 Usted demuest_ra conﬁanza a través de X X X
un saludo cordial al cliente.

Usted demuestra confianza a través de
17 una despida cordial de los clientes | X X X
agradeciéndole por su visita.

Considera usted que logra trasmitir

18 - . X X X
confianza a los clientes.
Considera  que  usted  muestra
19 profesionalismo en el servicio al | X X X
cliente.
Considera que la empresa lograr hacer
20 sentir a los clientes seguros en las | X X X
transacciones que realizan.
Recomendaciones:
Opinién de experto: Aplicable ( X) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg HECTOR RIVERA PRIETO DNI: 32765359

Flrma




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Miguel Angel Limo Vasquez

N° DNI / CE: 18215927 Edad: 45 afios

Teléfono / celular: 949853330 Email: mlimov@uladech.edu.pe

Titulo profesional:

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad: Administracion

Institucién que labora: ULADECH

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Capacitacion Del Recurso Humano Para Mejorar La Calidad De Servicio En La Polleria D”Luchos,
Nuevo Chimbote, 2023.

Autor(es): Villanueva Guerrero Leydi Rocio

Programa académico: Administracion

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Miguel Angel Limo Vésquez

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el

Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula “CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D’ LUCHOS, NUEVO
CHIMBOTE, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

B

VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO
DNI: 44819816




FICHA DE VALIDACION

TITULO: CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D'LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE 2023.

Variable 1: capacitacion

Relevancia

Pertenecia

Claridad

Dimension 1: Planificacion de la
capacitacion

Cumple

No cumple Cumple

No Cumple

Cumple

No Cumple

Observacion

Considera Ud. que sus habilidades y
destrezas son tomadas en cuenta en las
decisiones de la organizacién

X

X

X

Considera Ud. que los Directivos
conocen las habilidades y destrezas de
los trabajadores

Considera Ud., que es necesario que
participen en la planificacién de las
capacitaciones

Considera Ud. que para lograr sus metas
profesionales  requiere  capacitacion
especializada

Considera Ud. que la necesidad de
capacitacion identificadas por usted
mejoraria su desempefio

Dimension 2: Ejecucion de la capacitacion

Considera que la empresa debe
capacitarlo en el tema: Importancia del
servicio al cliente.

X

Considera que la empresa debe
capacitarlo en el tema: Manejo de quejas
y situaciones dificiles.

Considera que la empresa debe
capacitarlo en el tema: Habilidades de
comunicacién

Considera que el entrenamiento deberia
ser a través de la técnica (Taller).
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Considera que el entrenamiento deberia
ser a través de la técnica (Foro)




Variable 2: calidad de servicio Relevancia Pertenencia Claridad

Dimension  1:  Capacidad  de Cumple No cumple Cumple No cumple Cumple No cumple Observacion
respuesta

11 Considera que atiende de manera
. . - X X X
rapida los pedidos del cliente.

12 Considera que los cllgntes reciben los X X X
productos dentro del tiempo pactado.
Considera usted que absuelve de

13 inmediato  cualquier consulta del | X X X
cliente

14 Usted siempre esta dlspuesto a |y X X
responder las dudas de los clientes.

15 Siente que resuelve los reclamos del X X X

cliente de forma efectiva

Dimension 2: Fiabilidad

16 Usted demuest_ra conﬁanza a través de X X X
un saludo cordial al cliente.

Usted demuestra confianza a través de
17 una despida cordial de los clientes | X X X
agradeciéndole por su visita.

Considera usted que logra trasmitir

18 - . X X X
confianza a los clientes.
Considera  que  usted  muestra
19 profesionalismo en el servicio al | X X X
cliente.
Considera que la empresa lograr hacer
20 sentir a los clientes seguros en las | X X X
transacciones que realizan.
Recomendaciones:
Opiniodn de experto: Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Miguel Angel Limo Vésquez DNI: 18215927 —

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926




Ficha de identificacion del Experto para proceso de Validacion
Nombre y Apellidos: Marlon Solano Castillo
N° DNI/CE: 41880170 Edad: 39 afios

Teléfono/ Celular: 991990033 Email: msolanocas@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracién
Grado académico:  Maestria_ X Doctorado:
Especialidad: Maestria en Administracion de Negocios - MBA

Institucion que labora: Astilero Piscis S.A.

Identificacion del proyecto de investigacion o Tesis

Titulo: Capacitacion Del Recurso Humano Para Mejorar La Calidad De Servicio En La Polleria
D’Luchos, Nuevo Chimbote, 2023.

Autora: Villanueva Guerrero Leydi Rocio

Programa académico: Administracion

Firma Huella




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Marlon Solano Castillo

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el

Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula “CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D’ LUCHOS, NUEVO
CHIMBOTE, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

B

VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO
DNI: 44819816




FICHA DE VALIDACION

TITULO: CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D'LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE 2023.

Variable 1: capacitacion Relevancia Pertenecia Claridad
Dimension 1: Planificacion de la | Cumple No cumple Cumple No Cumple Cumple No Cumple
capacitacion Observacion
1 Considera Ud. que sus habilidades y X X X

destrezas son tomadas en cuenta en las
decisiones de la organizacion

2 Considera Ud. que los Directivos X X X
conocen las habilidades y destrezas de
los trabajadores

3 Considera Ud., que es necesario que X X X
participen en la planificacion de las
capacitaciones

4 Considera Ud. que para lograr sus metas X X X
profesionales requiere capacitacion
especializada

5 Considera Ud. que la necesidad de X X X
capacitacion identificadas por usted
mejoraria su desempefio

Dimensidn 2: Ejecucion de la capacitacion

6 Considera que la empresa debe X X X
capacitarlo en el tema: Importancia del
servicio al cliente.

7 Considera que la empresa debe X X X
capacitarlo en el tema: Manejo de
quejas y situaciones dificiles.

8 Considera que la empresa debe X X X
capacitarlo en el tema: Habilidades de
comunicacion

9 Considera que el entrenamiento deberia X X X
ser a través de la técnica (Taller).
10 Considera que el entrenamiento deberia X X X

ser a través de la técnica (Foro)
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Variable 2: calidad de servicio Relevancia Pertenencia Claridad
rDelsn;;SQ:;gn 1. Capacidad  de Cumple No cumple Cumple No cumple Cumple No cumple Observacion
11 Considera que atiende de manera
- . f X X X
rapida los pedidos del cliente.
Considera que los clientes reciben los
12 productos dentro del tiempo pactado. X X X
Considera usted que absuelve de
13 inmediato cualquier consulta del | X X X
cliente
14 Usted siempre estd dlspuesto a | y X X
responder las dudas de los clientes.
15 Sl_ente que resuelve I_os reclamos del X X X
cliente de forma efectiva
Dimension 2: Fiabilidad
16 Usted demuest_ra confl_anza a través de X X X
un saludo cordial al cliente.
Usted demuestra confianza a través de
17 una despida cordial de los clientes | X X X
agradeciéndole por su visita.
18 Cons_ldera usted_que logra trasmitir X X X
confianza a los clientes.
Considera que usted muestra
19 profesionalismo en el servicio al | X X X
cliente.
Considera que la empresa lograr hacer
20 sentir a los clientes seguros en las | X X X
transacciones que realizan.
Recomendaciones:
Opinién de experto: Aplicable (X) Aplicable después de modificar () No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr / Mg Solano Castillo Marlon DNI: 41880170
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA POLLERIA D' LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE, 2023

No CAPACITACI O N Escala valorativa Codigo
P1 P2 P3 | P4 [ P5 | P6|P7[P8[P9|PLI0 TOTAL Totalmente de acuerdo 5
1 5 5 5[5[5|5]5|5|5][5 50 De acuerdo 4
2 5 5 5[5[5|5]|5|5|5]5 50 Neutral 3
3 1 1 2145|124 |5[2]4 30 En desacuerdo 2
4 1 2 412|542 |5|4]2 31 Totalmente en desacuerdo 1
5 1 1 2145|2442 4 29
6 1 5 412|5(4|4|5]4]|2 36
7 1 5 2145124524 34
8 1 1 4125142542 30
9 1 1 412|514 |2|5]4]|2 30
10 1 1 412 |5(4|2|5[4]|2 30
11 5 5 5|/5[5|5|5[5]|5]5 50
12 5 5 5|/5[5|5|5[5|5]|5 50
VARIANZAPOBLACIONAL | 356]  3.74] 1.31] 1.75] 0.00] 1.31] 1.56[ 0.08] 1.31] .75 81.58
RANGO CONFIABILIDAD
K= 10 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a 0.59 Confiabilidad baja
KI/(K-1) = 1.111 0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a2 0.71 Muy confiable
k ) 0.72a0.99 Excelente confiabilidad
; St =1 1635 1 Confiabilidad perfecta

81.58
ALFA= 0.888
CALIDAD DE SERVICIO
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL Escala valorativa Codigo
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Totalmente de acuerdo 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 De acuerdo 4
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Neutral 3
4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 En desacuerdo 2
5 5 5 5 3 3 5 5 3 1 1 % Totalmente en desacuerdo 1
6 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
7 5 5 5 3 3 5 5 3 1 1 36
8 3 4 4 3 3 4 4 3 2 1 31
9 4 2 4 3 3 4 4 3 2 1 30
10 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
11 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
12 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 32
vARIANZAPOBLACIONAL| — 041] 072 024 074 074 024 024 074 219 319 5935
K= 10 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
KI(K-1)= 1111 0.54 a2 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
Ko, 0.66a 0.71 Muy confiable

Z St = | oa7 0.72a0.99 Excelente confiabilidad

= 1 Confiabilidad perfecta

ALFA = 0.934
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Anexo 05. Formato de consentimiento informado




Anexo 06. Documento de aprobacién de institucidn para la recoleccion de informacion

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION

Afio de la unidad, la paz y el desarrollo
Chimbote 30 de noviembre 2023

CARTA N° 00173-2023-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Sefior/a:
Gerente de la empresa POLLERIA D’ LUCHOS

Presente:

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de Investigacién
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, a la vez solicito su autorizacion formal para
llevar a cabo una investigacion titulada CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA D’ LUCHOS, NUEVO
CHIMBOTE, 2023, que involucra la recolecciéon de informacion/datos en AL DEL HOTEL
INVERSIONES BRASSIA E.ILR.L., EN LA PROVINCIA DE SATIPO, 2023, a cargo del
investigador VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO, con DNI N° 44819816, cuyo asesor es
el/la docente CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad, y
todos los datos recopilados seran utilizados unicamente para los fines de la investigacion.
Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima

personal.

Atentamente.

Dr. Willy Valle Salvatierra
Coardinador de Gestidn de Inveshigacion
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion

89

CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
POLLERIA D' LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE, 2023
DATOS GENERALES VARIABLE 1: CAPACITACION
ENCUESTADO Nombre y Apellidos Fecha P1 P2 P3|P4[P5|P6|P7[P8|P9|P10
1|{Anonimo 13/11/2023 5 5[ 3] 3] 3] 5[ 5/ 5 5 5
2{Anonimo 13/11/2023 5 5 3| 3] 3] 5[ 5 3] 3[ 5
3|Anonimo 13/11/2023 4 5/ 4/ 5] 5 5 5 3] 3[ 5
4|Anonimo 13/11/2023 5 5/ 5/ 5] 3] 2[ 5 5] 4 4
5{Anonimo 13/11/2023 5 5/ 5/ 5] 5] 5[ 5] 5] 4 4
6{Anonimo 13/11/2023 5 2| 5/ 5] 1] 5[ 5]/ 5 4 4
7{Anonimo 13/11/2023 4 4] 4] 4| 4] 4] 3| 3| 3] 4
8|Anonimo 13/11/2023 4 41 4] 4| 4 4] 3] 3] 3] 5
9|Anonimo 13/11/2023 4 4] 4] 4| 4] 4] 3| 3] 3] 5
10]Anonimo 13/11/2023 4 4] 4] 4| 4] 4] 4] 5| 5] 5
11| Anonimo 13/11/2023 5 4] 4] 4| 4] 4] 5[ 5/ 5 5
12| Anonimo 13/11/2023 5 4] 4] 4| 4] 4] 5[ 5| 5] 5
ITEMS
Dimensién 1: Planificacion de la capacitacion ESCALA VALORES
1. Considera Ud. que sus habilidades y destrezas son tomadas en cuenta en las Total d d
Pl decisiones de la organizacion otalmente de acuerdo 5
2. Considera Ud. que los directivos conocen las habilidades y destrezas de los d
P2 trabajadores De acuerdo 4
3. Considera Ud., que es necesario que participen en la planificacion de las
P3 capacitaciones Neutral 3
4. Considera Ud. que para lograr sus metas profesionales requiere capacitacion
P4 especializada En desacuerdo 2
o5 g.ess:lr;’zssra Ud. que la necesidad de capacitacion identificadas por mejoraria su Totalmente en desacuerdo 1
Dimensi6n 2: Ejecucion de la capacitacion
6. Considera que la empresa debe capacitarlo en el tema: Importancia del servicio al
P6 cliente.
7. Considera que la empresa debe capacitarlo en el tema: Manejo de quejas y
P7 situaciones dificiles.
P8 8. Considera que la empresa debe capacitarlo en el tema: Habilidades de comunicacién
P9 9. Considera que el entrenamiento deberia ser a través de la técnica (Taller).
P10 10. Considera que el entrenamiento deberia ser a través de la técnica (Foro)




CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
POLLERIA D' LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE, 2023
DATOS GENERALES VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Nombre y Apellidos Fecha P1 P2  |P3|P4|P5|P6|P7|P8[P9[P10
Anonimo 13/11/2023 5 5 3] 3| 3] 5/ 5 5[ 5 5
Anonimo 13/11/2023 4 50 3] 3] 3] 5 5/ 3 3 5
Anonimo 13/11/2023 4 5 4] 5] 5 5] 5] 3[ 3[ 5
Anonimo 13/11/2023 4 41 4] 3| 4] 2| 4] 4] 4] 4
Anonimo 13/11/2023 4 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4
Anonimo 13/11/2023 4 41 4] 2| 4] 3| 4] 4] 4] 4
Anonimo 13/11/2023 4 41 4 4] 4| 4] 4] 4] 3| 4
Anonimo 13/11/2023 4 4] 4] 2| 4] 4] 4] 4] 3] 5
Anonimo 13/11/2023 4 4 4 4] 4| 4] 4] 4] 3] 5
Anonimo 13/11/2023 4 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 5] 5
Anonimo 13/11/2023 4 41 4 4] 4| 4] 4] 4] 5] 5
Anonimo 13/11/2023 4 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 5] 5
ITEMS
Dimensi6n 1: Capacidad de respuesta ESCALA VALORES
1. Considera que atiende de manera rapida los pedidos del cliente. Totalmente de acuerdo 5
2. Considera que los clientes reciben los productos dentro del tiempo pactado. De acuerdo 4
3. Considera usted que absuelve de inmediato cualquier consulta del cliente Neutral 3
4. Usted siempre esta dispuesto a responder las dudas de los clientes. En desacuerdo 2
5. Siente que resuelve los reclamos del cliente de forma efectiva Totalmente en desacuerdo 1
Dimensio6n 2: Fiabilidad
6. Usted demuestra confianza a través de un saludo cordial al cliente.
7. Usted demuestra confianza a través de una despida cordial de los clientes
agradeciéndole por su visita.
8. Considera usted que logra trasmitir confianza a los clientes.
9. Considera que usted muestra profesionalismo en el servicio al cliente.
10. Considera que la empresa lograr hacer sentir a los clientes seguros en las
transacciones que realizan.
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Anexo 08. Declaracion jurada

DECLARACION JURADA

Yo, VILLANUEVA GUERRERO, LEYDI ROCIO, identificado (a) con DNI:
44819816, con domicilio real: Mz P Lt. 06 El Satélite; Provincia del Santa Distrito Nuevo
Chimbote; Departamento de Ancash.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de (estudiante/bachiller) de administracion con codigo de estudiante:
3011161016 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias e Ingenieria
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: CAPACITACION DEL RECURSO
HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA
D’ LUCHOS, NUEVO CHIMBOTE, 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Chimbote, 08 de diciembre del 2023.

Firma del estudiante/bachiller
Huella Digital

DNI: 44819816
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