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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito elaborar estrategias de
capacitacion empresarial para mejorar la calidad de atencion percibida por el cliente
en San Roque S.A. en Lambayeque, para ello se formulé la siguiente interrogante:
¢De gqué manera la implementacion de estrategias de capacitacion empresarial

influira en la calidad de la atencién en San Roque S.A.?

Es de enfoque mixto, de disefio no experimental — predictivo. La muestra fue 651
clientes, los cuales fueron -calculados mediante muestreo probabilistico,
estratificado. Para la recoleccion de datos se empled la técnica de encuesta

mediante el cuestionario.

Tiene como resultados establecer estrategias de capacitacion para mejorar la
calidad de atencion ya que a pesar que los resultados de la empresa son favorables,
estos pueden ser aun mejor, por ello entre las estrategias se destacan cursos que
favorezcan la tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta,

gue valora la calidad de atencién segun el método SERVQUAL.

La conclusion de la investigacion, concluye identificando las dimensiones que
influyen en la calidad de atencion, las cuales se deben fortalecer con la finalidad de
mejorar la misma, fomentar una mejor experiencia de compra, haciéndola mas

atractiva, competitiva y generando mayor rentabilidad.

Palabras clave: Capacitacién, calidad de atencion, SERVQUAL.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to develop business training strategies to improve
the quality of service perceived by the client in San Roque S.A. In Lambayeque, the
following question was formulated: In what way will the implementation of business

training strategies influence the quality of care in San Roque S.A.?

It is a mixed approach, non-experimental-predictive design. The sample was 651
clients, which were calculated using stratified probability sampling. For data

collection, the survey technigue was used through the questionnaire.

The results of this are to establish training strategies to improve the quality of care
since, although the results of the company are favorable, they can be even better,
therefore, among the strategies stand ou courses that favor tangibility, reliability,
security, empathy and responsiveness, which assesses the quality of care
according to the SERVQUAL method.

The conclusion of the research concludes by identifying the dimensions that
influence the quality of care, which must be strengthened in order to improve it,
promote a better shopping experience, making it more attractive, competitive and

generating greater profitability.

Keywords: Training, quality of care, SERVQUAL.
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|. INTRODUCCION.

En la realidad actual a nivel global, en estos tiempos donde la pandemia COVID 19
ha influido enormemente en el &mbito empresarial, las empresas estan actuando
en un mercado mucho mas competitivo que antes, donde lidera la que tiene mayor
ventaja competitiva y tiene una diferenciacion entre las demas, esta gracias a un
personal competitivo y bien capacitado para afrontar las interacciones
empresariales actuales, donde se lidia con una caida en las ventas y se apalanca
Gnicamente en el cliente, valordndolo mucho mas que antes, por tal la atencion de
calidad y la satisfaccion de ellos es fundamental e indispensable para poder generar

rentabilidad a la empresa.

En México, al mes de setiembre debido a la COVID 19 se mostr6 una caida en las
ventas del rubro de dulces, donde para las empresas Mars, Ferrero Rocher, Nestlé
y Hershey's, donde el confinamiento y los cambios de habito han generado una
disminucion en el nivel de ventas; mostrando una disminucion de -2% en valor y -
6% en volumen a julio de 2020 comparandolo con el 2019. (Plano Informativo,
2020).

Por ello en tiempos donde las empresas buscan tener un incremento en el nivel de
ventas, el tener un personal bien capacitado generaria una ventaja para las
empresas, poniendo en valor y mejorando la calidad de atencion y con ello poder

afrontar esta caida en las ventas en estos tiempos.

En estos tiempos donde se busca una mejora en la calidad atencién al cliente, para
generar su satisfaccion y prevalencia de marca e influir positivamente en las ventas,
es necesario fortalecer la atencion en todos sus canales, en canales alternativos

para clientes que prefieran la atencién no presencial.

En Espafia, la empresa Aguas de Huelva ha realizado mejoras en el &mbito de la
atencion a sus clientes optimizando todos sus canales resaltando el no presencial
para satisfaccion del cliente, esto ya que se vive en un ambiente de pandemia por
el COVID 19, utilizando las nuevas tecnologias para una mejora en la accesibilidad
del cliente y pensando en su percepcion de la calidad de atencién, generando una

mejor experiencia al usuario, orientando los recursos en favor de la demanda,



contribuyendo a conseguir sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). (Huelva
Ya. es, 2020)

En tiempos de pandemia donde la atencion no presencial y el aumento de
mercados digitales ha facilitado y mantenido la interaccion comercial. La empresa
en mencion consiguid mantenerse en el mercado gracias al uso de tecnologias y
canales no tradicionales para conseguir el lograr cubrir la necesidad de sus clientes,
por tal este caso es muy relevante para nuestra investigacion que busca generar

mejoras en la atencién comercial.

En Colombia, los clientes cada vez mas demandan una buena atencion, ya que, de
no hacerlo, por mas que reciban un buen producto, no retornaran a comprar y
buscaran en la competencia una empresa que logre cumplir con los estandares de
calidad que buscan; por ello la empresa Zendesk, fundada en el 2007 busco
ingresar al mercado colombiano tan competitivo ofreciendo diferenciarse y resaltar
por la calidad en la atencion, basandose en tres pilares: la nocién, la optimizacion
y la innovacién. Por lo cual le permite realizar cuatro recomendaciones para
optimizar la calidad de atencién y servicio al cliente, como es: ubicar al cliente como
punto central y eje de las operaciones, evitar mostrarse como distractor para el
cliente, crear una estrategia omnicanal y aplicar el uso de tecnologias para que
funcione como soporte de manipulacion de datos y mejora en procesos. Por tal la
calidad de atencion se transforma en una herramienta indispensable y clave para
la mejora en el &mbito de la satisfaccion de los clientes en un negocio y el éxito

empresarial. (Dinero, 2019)

Este caso es relevante para la investigacion ya que nos brinda informacion sobre
pilares que favorecen a la empresa y sirven como ente para fortalecer el &mbito
diferenciador que debe tener toda empresa, enfatizando en puntos como el
conocimiento, el optimizar y el innovar para lograr cumplir y mantener la calidad.
Ademas, recomienda usar la tecnologia para la trata de datos y enfocarse como eje

principal el analisis del cliente para la elaboracion de estrategias.

A nivel nacional el como mejorar la calidad de atencién preocupa cada vez mas a

las empresas, no solo fijandose en el producto sino también en la interaccién con



el cliente. A la par el tema de la capacitacion empresarial en el Peru se ha

convertido en un tema muy importante a nivel empresarial.

En Perq, si bien ahora pasamos una crisis econémica generada por la COVID 19
gue afecto directamente a nuestros clientes, pronto se tendra otro panorama POST

COVID 19 y necesitamos estar preparados para poder enfrentar esos desafios.

En Peru casi el total de empresas ya han reiniciado sus operaciones, por ello
enfocados en la prioridad comercial, el cliente, y en busca de generar una buena
calidad de atencion se analiza la necesidad de entender y actuar ante todos los
requerimientos del consumidor en épocas de POST COVID 19, por tal se debe
adecuar los canales de venta para la satisfaccion del cliente mencionando 4 puntos
de mejora, como son: 1° restablecer los canales de venta para facilitar al cliente
utilizando la Web o catalogos de whatsapp, 2° los cambios del consumidor en
incremento del ecommerce el cual creceria en un 200% en el 2020, nuevos medios
de pago como Yape, Plin o Lukita, 3° enfocarse en la produccion y favorecer los
productos de mayor demanda, 4° hacer ajustes a la propuesta comercial,
redefiniendo y facilitando las lineas de crédito a su red de distribucién. Se sabe que
el cliente ha cambiado, por ello en funcién de brindar un mejor servicio, se plantea
una reforma de la atencién en sus canales utilizando y potenciando el uso de
nuevas tecnologias y brindando las facilidades para poder fortalecer en la mejor
forma nuestros canales en pro de la satisfaccion de nuestros clientes y la

rentabilidad empresarial (Revista Economia, 2020)

En el caso comentado se mostrd la necesidad de adaptarse a una nueva
comercializacion haciendo uso de nuevos mecanismos de transaccion enfatizando
en el uso e implementacion de nuevos canales, asi como también el uso de nuevos
medios de pago, todo esto con el fin de ofrecer y facilitar la atencion al usuario y
generar una mejora en su satisfaccion, con ello sostener y potenciar la rentabilidad
empresarial. Por ello podemos decir que mejorando y cubriendo la necesidad y
satisfaccion del cliente mediante una mejora en la calidad de atencion, se favorece

el cliente y esto repercute en favorecer la empresa.

En Piura respecto a la administracion de calidad, su repercusion en la satisfaccion

del cliente y una capacitacion en gestion de calidad de una municipalidad de Piura,



en la investigacion realizada se detecto que el 40.5% de los usuarios consideraron
que la administracion de la calidad referente a la calidad de servicio es deficiente
en la municipalidad y respecto al ambito de la satisfaccion que percibe el cliente
sefalaron que el 32.8% es regular, en esta institucién se demostré que la gestion
en la calidad de servicio no tiene una aplicacion correcta y esto repercute en los
usuarios de la institucion. Para mejorar ello deberian implementarse estrategias de
capacitacion con el fin de realizar mejorias en el nivel de los trabajadores, a través
de capacitaciones continuas para optimizar la gestion de calidad de atencion cliente
y mejoramiento de la infraestructura y equipos. (Paiva Pefialoza & Meca Viera,
2018)

En este reporte se mostré que la gestion que se brinde para estrategias de mejora
de calidad, si no se aplica correctamente, esta calidad negativa o baja sera
percibida por los clientes; ademas nos muestra que la capacitacion al personal es

la alternativa de mejora de la calidad en la atencion al usuario.

Al hablar de una calidad en atencion al cliente se hace referencia a la satisfaccion
del cliente en cubrir sus necesidades de la mejor manera posible, fortaleciendo al
personal de contacto. La empresa GSS obtuvo el Premio Experiencia Apexo 2019
ya que implemento estrategias comerciales basandose en el segmento de origen
del cliente y la complejidad de la venta; ademas se plantea el basarse en educar
en la especializacion del personal en el perfil de cliente, finalmente esto da paso a
fortalecer sus habilidades blandas y conocer a cada tipo de cliente. Esta empresa
consigui6é optimizar la calidad de atencién mediante la capacitacion a su personal
en estrategias comerciales para conocer al cliente en su totalidad. (Revista
Economia, 2019)

Para generar una buena calidad de atencion al cliente, se debe tener un personal
bien capacitado que genere un buen desempeiio laboral por ello debemos conocer

al cliente interno, el colaborador y buscar su motivacion laboral.

En esta época multigeneracional, para cada una de ellas existen distintas
motivaciones laborales que generen una O6ptima calidad de atencién, por ello
ManpowerGroup planteé que se necesita una transformacion cultural rapida para

que las empresas con vision puedan aprovechar las oportunidades tecnologicas



gue existen y competir con una fuerza laboral multigeneracional integrada. Ademas,
existen prioridades que cada generacion le asigna distinto valor como son: salario,
seguridad laboral, flexibilidad laboral, para mencionar alguna de ellas. Por ello para
general una 6ptima calidad de atencion al cliente no solo se debe conocer al cliente
externo sino también al cliente interno, para conocer su motivacion laboral que
genere un optimo desempefio laboral que fortalezca la cultura de calidad de servicio

al cliente. (Business, 2019)

La realidad Regional, esta centrada en el analisis institucional y su entorno, se
busca conocer la realidad actual de la atencion al cliente y analizar si el personal

esta capacitado.

Hoy en dia existen muchas empresas posicionadas en el ambito regional quienes
ofrecen productos similares, pero que en los ultimos afios han presentado una
considerable disminucion en sus ventas, esto debido a que en el mercado han
aparecido muchas empresas competidoras de gran presencia, que han logrado
posicionarse rapidamente en el sector, ofreciendo a sus clientes muchos productos
novedosos y a muy buen precio, siendo atractivos para ellos. Por ende, es
necesario mantener al personal de contacto capacitado para poder fidelizar al
cliente no solo con el producto sino con buena calidad de atencién al cliente,

generando competitividad a la empresa.

Respecto a la realidad regional en el &mbito de la capacitacion empresarial, en la
empresa agricola NAJSA de Lambayeque, se manifestd el problema de las
deficiencias y limitaciones que afectan al coaching para el desarrollo del personal,
se analizo la realidad del problema y se plantea que los lideres de hoy han de poder
crear una organizacion con ventaja competitiva modificando su operacionalizad
para fortalecer su efectividad, productividad y competitividad empresarial, donde
los colaboradores son el mejor recurso para conseguir la competitividad
empresarial, formando técnicas que permitan al personal adaptarse a los nuevos
retos del mundo competitivo, realizando talleres de capacitacion de desarrollo de
Talentos y Coaching, fortaleciendo el personal. Por lo mencionado la capacitacion
empresarial al personal se genera para que ellos estén capacitados en los nuevos
retos del mundo empresarial competitivo, generando que la empresa tenga una

ventaja competitiva. (Boulangger Montoya & Espinoza Rodriguez, 2019)



En Chiclayo la empresa Restaurante Turistico 25 horas, nos da a conocer
estrategias de coaching que permiten la mejoria de la calidad de servicio, ya que
tenian dificultades con ello, en un andlisis cuantitativo a una muestra de 134
clientes, se revelo que la calidad de servicio del restaurante es vista desde la
percepcion del usuario como regular. Elaborando estrategias y talleres que
refuercen ambitos de Confiabilidad, seguridad, tangibilidad, asi como el
conocimiento de los productos y marca generada por respuestas activas para un
buen desempefio laboral que genere una mejora en la calidad de servicio. Por lo
mencionado nos da a conocer que las estrategias de capacitacion con talleres de
coaching fortalecen ambitos relacionados directamente con la percepcion del
cliente del producto, la marca, actitudes del personal y tangibilidad de la empresa,
generando una mejora en la calidad de atencion al cliente. (Castillo Panduro et al,
2019)

Este caso es valioso porque muestra una empresa regional que pasan por el mismo
inconveniente de una no Optima calidad de atencién y servicio, que dio motivo a la
elaboracion de estrategias de capacitacion que pudieron reforzar dimensiones
enfocadas como la confiablidad, la seguridad y la parte tocable o fisica de la
empresa, ademas nos muestra que se debe conocer mucho al producto y a la

marca para lograr el objetivo de mejoria en la calidad de atencién y servicio.

Segun, la gerente de dulceria el milagro y productora de dulces tradicionales
Pecsen, Milagros Chafloque Pecsen, menciona que la capacitacion al personal de
contacto es muy importante ya que ellos son la cara de la empresa hacia los clientes
y humaniza la empresa mediante ellos, por lo que el cliente al interactuar con ellos
interactda con la marca, pero es escaza ya que la inversion es muy costosa pero
se puede retornar la inversién mediante la fidelizacion del cliente y el aumento de

las ventas.

Por tal la capacitaciéon no se debe ver como un gasto sino como una inversion ya
que los resultados se veran en retorno mediante la fidelizacion de los clientes, el
posicionamiento de la marca y un mayor nivel de ventas, todo ello mediante una
percepcion de buena calidad de atencion al cliente, generada por la capacitacion al

personal de contacto.



A nivel institucional, el diagnodstico de la empresa San Roque S.A. se ha
determinado que carece de una capacitacion efectiva, se realizan 2 capacitaciones
anuales que no permiten englobar el total de acciones propias de la capacitacion
efectiva y total, que deberia fortalecer la calidad de atencion al cliente.

En la entrevista realizada a la gerente comercial de San Roque S.A. Ana Lucia
Mendoza en el mes de octubre, mencion6 que, la calidad de atencion no se ha
analizado constantemente y se ha dejado de lado mucho tiempo, por lo que en la
actualidad no se tiene una referencia de la percepcion del cliente respecto a la
atencion que recibid, para poder medir la calidad de atencion. Adicionalmente
mencioné que solo se mide las competencia de los asesores por medio del

supervisor de tiendas, mas no la calidad de atencién por medio de los clientes.

Esta entrevista sirvio para conocer el mapeo del analisis de la calidad de atencion
al cliente, la cual por lo mencionado por la gerente comercial, hace muchos afios
no se ha medido, por tal no se ha podido realizar soluciones a los puntos de quiebre
gue podrian haberse detectado mediante ese analisis. Ello impulsa a realizar el
analisis de la calidad de atencién y una propuesta de mejora mediante la

capacitacion empresarial.

En la entrevista realizada a la jefa de tiendas de San Roque S.A. Angelica Guerrero
Gallegos, en el mes de febrero, en temas de capacitacion, mencion6 que, la
realidad problematica que pasa la empresa respecto al nivel de ventas, tiene mucha
relacion con la forma de atencion de los asesores y la correcta explicacion de los
productos a los clientes que asisten a las tiendas San Roque, esto se debe a la
capacitacion del personal de contacto inadecuada, al personal activo y al personal
nuevo que recibe una induccion a la empresa. Esta capacitacion se deberia basar
en el proceso de atencion, la conexion con el cliente, la explicacion de las
cualidades de los productos, la marca, el insight del cliente, fortalecer la fidelizacién

y los protocolos.

En la entrevista a la jefa de tiendas de la empresa San Roque S.A. Angelica
Guerrero Gallegos, en el mes de setiembre, referente a las ventas en tiempos de
pandemia por la COVID 19, manifesté que, actualmente en el mercado de dulces

tradicionales existe la preocupacion comercial por esta pandemia, donde las ventas



de dulces tradicionales lambayecanos han caido en un gran porcentaje, generando
un desequilibrio econdmico y preocupacion, recurriendo a la fidelizacion del cliente
y aplicando técnicas de venta y calidad de atencidn al cliente para generar un mayor
monto en ticket de compra.

Esta entrevista sirvié para conocer que se pretende recurrir a la calidad de atencién
al cliente para generar mayor interaccion comercial en tiempos donde las ventas
son escasas, buscando generar la mayor cantidad de ingresos posibles mediante

la aplicacion de la mejora en la calidad de atencion.

Respecto a la interaccién con el cliente, por lo mencionado en las entrevistas,
existen problemas de desempefio laboral por parte del personal comercial. Un plan
de capacitacion al personal comercial mejoraria el servicio al cliente, con ello se

generaria un incremento del nivel de ventas y mejora en la rentabilidad empresarial.

El planteamiento del problema esté referido a la problematica que existe con la baja
calidad de atencién al cliente de parte del personal del area comercial, este bajo
rendimiento se deberia a la capacitacion del personar ya que esta no es efectiva 'y
continua, que le permita al personal mejorar su desempefio laboral para tener una

mejor atencion al cliente.

El problema de estudio se formuldé ¢(De qué manera la implementacion de
estrategias de capacitacion empresarial influird en la calidad de la atencién en San
Roque S.A.?

Hernandez et al (2014) (p.40), indica que es necesario valorar la utilidad del estudio
de la investigacion y su valor potencial mediante la muestra del motivo de su
desarrollo y los beneficios que se conseguiran. Con esta investigacion debemos

demostrar que el estudio tiene importancia.

La presente investigacion es conveniente porque sirve como guia para dar solucion
a una problemética de baja calidad de atencién que existe en San Roque S.A., la
cual desea proponer estrategias de capacitacion empresarial para mejorar la
calidad de atencion, esta capacitacion al personal comercial busca potenciar las
capacidades y habilidades, asi como detectar y controlar los puntos de quiebre que

desmotivan al trabajador para generar una mejora en la calidad de atencion.



La relevancia e importancia social de este estudio radica en que permitira que exista
un equilibrio entre empresa y cliente. Generandole una mejora en su atencion,
haciendo confortante el valor de lo que paga por lo que desea recibir, superando
sus expectativas y percibiendo un servicio de calidad en atencién.

El aporte practico se refiere a que la propuesta de investigacion puede ser aplicable
a la empresa como plan de capacitacién para mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores del area comercial o puede servir como marco de referencia para otros

estudios.

La justificacion tedrica se refiere al aspecto contributivo del estudio a las ciencias
empresariales para servir como guia de capacitacion al personal comercial de
contacto y posibles futuros estudios que busquen mejorar la calidad de atencion
mediante una correcta y efectiva capacitacion al personal de contacto, por el cual
sus resultados pueden ser publicados en revistas y otros trabajos de investigacion

Finalmente, el aporte metodolégico de la investigacion es importante ya que
realizando una correcta y efectiva capacitacion al personal de contacto generaria
un mayor nivel de ingresos a la empresa, un mayor nivel de beneficios al personal

y una satisfaccion al cliente por la compra del producto y la atencién recibida.

el objetivo general del estudio comprende: Elaborar estrategias de capacitacion

empresarial para la calidad de atencion en San Roque S.A.
Los objetivos especificos estuvieron relacionados con:

1. Diagnosticar la calidad de la atencion en la empresa en estudio.
2. Elaborar las estrategias de capacitacion empresarial.

3. Estimar los resultados de la implementacion de la estrategia elaborada.

La hipétesis general comprende, si se implementa un programa de capacitacion
empresarial al personal comercial; entonces, se lograra un incremento porcentual

del nivel de calidad de atencion al cliente de la empresa San Roque S.A.



Il. MARCO TEORICO
A continuacién, se mencionan las diferentes investigaciones existentes sobre el

tema de estudio, en el ambito internacional.

Rojas (2018), en Guatemala. En su investigacion respecto a la variable de
capacitacion hacia el personal y su impacto generado en el campo del desempefio
laboral, que enfocado en los trabajadores de la empresa Teneria San Miguel,
plantea como objetivo central el analizar de la relacion que existe entre ambas
variables, el estudio fue cuantitativo y descriptivo, concluyendo que existe relacion
positiva entre las variables en mencion de forma significativa, recomendando que
la institucion debe gestionar capacitaciones para promover el desarrollo
empresarial. Finalmente, con ello se puede demostrar la relacion que conlleva la
educaciéon en forma de capacitacion y la capacidad del personal en el desempefio
de sus labores, por tal estas habilidades, conocimientos y actitudes que demuestra
el personal en sus labores diarias son el reflejo de una capacitacion, la cual tendra
diversos resultados dependiendo del nivel de capacitacion que se brinde.

Esta investigacion es util ya que permitid reconocer que la capacitacion y el
rendimiento laboral son variables muy importantes en la dindmica de la empresa,
que guardan relacion directa y ademas que si se realiza una correcta capacitacion
el rendimiento laboral aumentaria, debiéndose ahondar mas en el tema de técnicas

de capacitacién al personal.

Sandoval et al (2017) Los Angeles. En su investigacion basada en el ambito de la
capacitacién y el como repercute esta en la productividad del colaborador de las
empresas chilenas, cuyo objetivo central general es medir la repercusion de la
capacitacion empresarial en la productividad del colaborador de las empresas
chilenas en el periodo del afio 2015, la conclusion méas importante fue que si existe
diferencia considerable de desempefio laboral entre las empresas que capacitaron
a su personal y las que no realizaron capacitacién, por tal esta investigacion nos
permite reconocer que la capacitacion al personal es muy importante para obtener

mejores resultados en el desempefio laboral.

Esta investigacion es valiosa ya que muestro que, si la empresa realiza

capacitacion a su personal, obtendra un personal con un excelente desempefio en

10



sus labores, generando una mejora en la calidad de atencidon y una mejora en la
percepcion de calidad del cliente, fomentando una rentabilidad empresarial.
Ademas, la empresa que capacite obtendra una relevancia y diferencia entre las
demas que participan en el mercado, por ende, la educaciéon al personal como
capacitacion favorece conjunta y consecuentemente a los agentes como

colaborador, cliente y organizacion.

Mburu & Gichuhi (2020) en Kenia, en su investigacion respecto al tema de la calidad
de servicio enfocado para esta investigacion en la industria hotelera en las
empresas Nuru Palace y Legacy Hotel en Nakuru — Kenia, plantea como objetivo
central analizar el como influye en la calidad del servicio la relacion empleador —
empleado, realizando una investigacion descriptiva y utilizando cuestionarios y
entrevistas a 55 trabajadores y 18 supervisores se demostrd que la capacitacion, la
tutoria y la confianza entre colaboradores y superiores de rangos altos afectan de
manera positiva la calidad de servicio brindada. Recomendando que las empresas
faciliten la capacitacion a sus colaboradores y brinden apoyo técnico, ademas de

fomentar y reforzar la confianza entre la direccion y los colaboradores.

Esta investigacion es valiosa ya que aportd en reconocer que la confianza positiva
que se tiene entre los colaboradores y la directiva genera mejorias en la calidad de
servicio brindada por la empresa, esto debido a que se mejora el desempefio de
cada personal en conjunto de la empresa, mejorando finalmente la rentabilidad de

la empresa.

En el ambito nacional, Rivera (2019), quien se encarg6 de analizar el nivel calidad
de atencién y servicio brindado por ELEVATE BUSINESS en Lima, mediante un
estudio descriptivo, cuantitativo y deductivo, utilizando la encuesta a 250 clientes y
aplicando la escala SERVPERF, rebelo bajo nivel de calidad de servicio en call
center y operaciones, ademas los colaboradores indican que la empresa no cuenta
con un manual de calidad ni de operaciones, no han sido capacitados en factores
que influyen en la calidad de servicio y que no cumplen con labor de supervision,
por lo que para conocer la calidad de servicio se propuso la elaboracion de un

modelo que mida constantemente la calidad.
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Esta investigacion es importante porque mostré que el cliente puede tener una
percepcion de deficiencia de calidad de la empresa, planteando un modelo de
solucién mediante la evaluacion permanente basada en 5 dimensiones que el
cliente valora en referencia a la satisfaccion de la atencién brindada, para poder

generar una correcta y 6ptima calidad de atencion al cliente.

Maco (2018), en Lima, en su investigacién basada en realizar un analisis que
muestre la relacion que existe entre el proceso de realizar capacitacion a los
colaboradores y el desempefio de los mismos, enfocado en el organismo de
evaluacion y fiscalizacion ambiental, manifiesta como central objetivo el determinar
la relacion que existe entre ambas variables, determinando que se muestra una
relacion positiva entre las variables mencionadas. Esta investigacion es una de las
gue muestra esta relacion favorable de las variables en mencion, por tal se muestra
la importancia de realizar una correcta capacitacion para tener un reflejo positivo
en los trabajadores que repercuta consecuentemente en la mejora en la calidad de

cOmo atiende el personal.

Esta investigacion es apreciable ademas porque permitié conocer el gran nivel de
relacion entre la capacitacion y el desempefio laboral, ya que con una capacitacion
eficaz y eficiente se lograria fortalecer al personal y fomentar su desarrollo dentro
de la institucién; si esta capacitacion se aplica en el area comercial generaria en un
buen desemperio laboral, que conllevaria a mejorar la atencion que se brinda a los
clientes. Fomentando la competitividad empresarial en el mercado donde se

desenvuelve y rentabilizando la misma.

En Lima, Lozano et al (2019), en su investigacion relacionada con la capacitacion
y el talento empresarial, plantea como objetivo central el desarrollar estrategias de
capacitacion enfocadas al aprendizaje adulto con un método no tradicional que
permita mejorar el desempefo laborar para lograr los objetivos comerciales,
Mediante un analisis descriptivo — cuantitativo, determino que una capacitacion
enfocada al aprendizaje adulto, favorece el proceso de aprendizaje y esto
desemboca en rentabilidad empresarial, ademas que el crecimiento comercial se
debe a la recomendacién gracias a una buena atencién realizada por un personal
capacitado; finalmente recomienda que debemos conocer a nuestros clientes y

personal para generar una mejor capacitacion empresatrial.
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Esta investigacion realizada tiene un aporte significativo ya que favorecio la calidad
de atencion mediante la mejor estrategia de capacitacion empresarial, enfocada en
un aprendizaje adulto que favorece las ensefianzas en conocimientos funcionales
— comerciales, asi como en habilidades blandas. Ademas, que se enfoca en
conocer el Insight del cliente externo para la mejora en la atencion e interno para
reforzar la capacitacion, asi como también nos permite conocer el valor de saber

nuestro stakeholders target.

A nivel regional Martinez & Milian (2018) Chiclayo, en la empresa SUMAQ, plantea
en su investigacion relacionada al tema de la capacitacion empresarial a los
colaboradores con la finalidad de realizar una mejoria en la atencion que se brinda
a los clientes, el objetivo central de elaborar una propuesta de capacitacion para la
mejora de la calidad de servicio, utilizando una investigacion de tipo descriptivo —
propositiva aplicando una encuesta a 11 colaboradores y 366 clientes determino
que la calidad de servicio es medio para los clientes, donde el 100% esta de
acuerdo con las instalaciones impecables, el 54% muestra desacuerdo en que el
personal tiene los conocimientos necesarios, el 54% muestra desacuerdo en que
el personal tiene habilidades para la atencién, el 80% de los clientes indica que la
calidad de servicio es adecuada, esto ya que en algunas dimensiones el cliente
esta de acuerdo y en otras en desacuerdo, donde se resalta que en empatia segun
el método SERVQUAL no se logra satisfacer al usuario, esto debido al bajo nivel
de capacitacibn empresarial al personal, por tal propone realizar capacitacion
empresarial integra en diversos items como direccion estratégica de la empresa,
deteccion de necesidades de capacitacion y cursos para la direccion y los

colaboradores.

Esta investigacion es Gtil porque mostré el analisis a una empresa que muestra
deficiencias en calidad de atencion y plantea una solucibn como propuesta de
capacitaciéon al personal, no solo a los colaboradores sino también a la direccion.
Ademas, se muestra un método de evaluacion que analiza diferentes dimensiones
de medicion de la percepcion del cliente referente al como valida la calidad de
atencion, este método SERQUAL podria ser valioso para la presente investigacion

y ayudar a su analisis.
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De la Cruz & De la Cruz (2017) en Lambayeque, en la empresa San Roque S.A.,
plantea en su investigacion de tipo descriptivo, relacionada con la decision de la
compra del producto y el como influye la marca en ella, el objetivo central de la
investigacion se baso en determinar de que manera influye la marca del producto
al momento de la decision en la compra, utilizo como metodo de recoleccion de
datos la encuesta, donde obtuvo que la marca si influye en la decisién de compra
ya que el cliente relaciona la marca con los diferentes aspectos de la misma, uno
de estos aspectos es la calidad de atencién, generando la fidelidad del cliente y el
apego con la marca, por lo que en la tabla 21 se muestra que el 92.2% de clientes
encuestados esta de acuerdo con que la empresa brinda un buen servicio y un
2.9% considera que la empresa brinda un mal servicio de atencion, en la tabla 22
muestra que un 95.3% de clientes considera que la experiencia de compra con la
marca San Roque ha influido fuertemente en su decisién de compra, ademas en la
tabla 29 muestra que un 96.7% de clientes considera que recomendaria el producto
a otra persona, concluye mencionando que la marca influye muy fuertemente en la
decision de compra, ya que asocia de forma positiva el cliente a la marca con

algunos aspectos de ella, como por ejemplo su experiencia en el servicio brindado.

Esta investigacion es muy valiosa, ya que confirmd la relacion positiva y fuerte que
exisste entre la marca y la decisién de compra del cliente, ya que corrobora que el
cliente asocia aspectos de la marca para tomar la desision de compra, siendo la
buena atension y servicio al cliente y su experiencia de compra uno de esos
aspectos. Por tal se desprende la logica que si se brinda una buena atencién al
cliente, se generan mayores ventas y rentabilidad para la empresa, esta calidad de

atencion podria fortalecerse mediante la capacitacidon empresarial.

Huancas (2019) en Chiclayo, en la empresa chifa Jazmin, plantea en su
investigacion relacionada al ambito de la mejoria de la calidad en funcion de la
atencion brindada en el chifa en mencién, fomentada por estrategias aplicadas de
atencion, donde el objetivo central de investigaciéon de demostrar si la calidad de
servicio y atencion al cliente mejorara a través de estrategias, utilizando como
meétodo de contrastacion un estudio aplicativo — pre experimental, utilizando la
encuesta y el cuestionario a 322 clientes, luego de hacer un analisis pre y post

aplicaciéon de estrategias de mejora en la atencion se demostrd que estaban en
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4.90 (98%) en expectativas, 2.85 (57%) en perspectiva (y una brecha de -2.05 y
luego de la capacitacion se obtuvieron mejoras de forma positiva en la calidad de
atencién donde los resultados fueron de 4.01 (80.2%) en expectativa, 4.97 (99.4%)
en perspectiva y una brecha de +0.96 todo en escala de 5 puntos utilizando el
método SERVQUAL, ,donde concluye que gracias a la capacitacion empresarial al
personal la empresa genera una 6ptima calidad de atencion, recomendando aplicar
capacitaciones constantes a los colaboradores para generar una buena calidad de

atencion al cliente.

Esta investigacion es valiosa a mi investigacion puesto que dicho autor llego a
identificar donde y como estaba fallando su calidad de atencion, mediante el uso
de instrumentos valiosos como el método SERVQUAL, llegando a aplicar
estrategias de capacitacion para repotenciar la calidad brindada en atencién, por
tal este método serviria para realizar el andlisis que muestre la calidad de atencién

percibida por la clientela.

Castafnieda & Echeverria (2018) en la empresa El Cantaro, en Lambayeque, en su
investigacion de tipo explorativo — descriptivo, relacionada a la influencia en la
mejora de la satisfaccion al cliente por parte de la calidad de servicio en el periodo
2017, se planteé como problema el determinar la influencia en la mejora de la
satisfaccion al cliente por la calidad de servicio, obteniendo como resultado que el
78% estan de acuerdo con las instalaciones, el 61.9% insatisfechos con lo
prometido dentro del tiempo, 60% insatisfechos con la respuesta de los
trabajadores de acuerdo a sus conocimientos, concluyendo que la calidad de
servicio interviene directamente en la mejoria de satisfaccidon del cliente y mediante
el método SERVQUAL demuestra la deficiencia en su servicio; por lo que propone
realizar estrategias de capacitacion basadas en las dimensiones de calidad del
método SERVQUAL y ademas a las empresas fomentar a la implementacion de la

calidad de servicio como factor diferenciador.

Esta investigacion es apreciable puesto que se demostr6 mediante un método
validado como es el método SERVQUAL que existian debilidades en la calidad de
atencion, en algunas dimensiones del método, por tal la investigacion se enriquece
y sirve de guia para poder realizar el analisis situacional del problema, asi como

también nos propone realizar capacitaciones y fomentar la calidad de atencion, ya
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que esta sirve como diferenciador de la empresa en el mercado para poder competir
y resaltar. Esta diferenciacion en estos tiempos de abundante competencia sirve

mucho para que sea valor agregado a lo brindado por la empresa.

Monje (2016) en la empresa snack restaurante El Reposo, en Chiclayo, en su
investigacion de tipo cuantitativo descriptivo, donde analiza la relacion entre las
estrategias de atencion y la calidad de servicio en el periodo 2016, el objetivo central
fue determinar si existe relacion entre las variables mencionadas, obteniendo como
resultados que el 94% estan de acuerdo que las instalaciones estan impecables, el
93% esta de acuerdo que los empleados estan dispuestos a ayudarlos, el 49%
considera que el tiempo de espera es el adecuado, el 97% considera que los
colaboradores tienen los conocimientos suficientes, el 98% considera que los
empleados trasmiten confianza, el 49% considera seguras las transacciones, el
95% considera que el personal es cortés, concluyendo que las estrategias de
atencion interviene directamente en la mejoria de la calidad de servicio al cliente,
por tal propone realizar estrategias de atencion que favorezcan en la mejoria de la

calidad de atencion y servicio.

Esta investigacion es relevante porque permiti6 conocer que aplicando
correctamente las estrategias se consiguen resultados muy favorables para la

calidad de atencion de la empresa.

Respecto a las estrategias de capacitacion empresarial como variable

independiente se tiene lo siguiente.

Referente a la capacitacion dentro del ambito empresarial, cada vez las empresas
buscan mejorar méas las capacidades de sus colaboradores para cumplir con las
exigencias que los clientes requieren, por lo tanto, el autor, Siliceo (2006) define la
capacitacidon como actividades que se planean y se basan en las necesidades de
una empresa, las cuales son orientadas a realizar cambios positivos en los
conocimientos y actitudes de los colaboradores. Para lograr lo planeado se debe
tener colaboradores capacitados; mostrando a las capacitaciones como la funcién

educativa de la empresa para satisfacer sus necesidades (p.25).

Si hablamos del porqué de la capacitacion al personal para que sea optima su labor

y brinde atencién de calidad, se plantea que el personal debe estar capacitado para
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solucionar los inconvenientes que se presenten en sus labores, por lo que la
capacitacion implica brindar conocimientos al colaborador que le permitan
desenvolverse y solucionar inconvenientes presentes en sus labores. (Siliceo
Aguilar, 2006) (p.89).

Orozco (2017) define la capacitacion como una accion de indole educativo que
contribuye al desarrollo sustancial de las capacidades humanas, que es un proceso
simple si solo se usa para suministrar conocimientos y complejo cuando es de
forma integral y se usa para generar cambios positivos en la persona. Por tal la
propuesta a realizar es una estrategia que requiere forjar en los colaboradores
mejoras en las capacidades que se vean reflejados en una buena calidad de
atencion al cliente, la cual se convierta en satisfaccion para el cliente y genere

rentabilidad empresarial.

Esta informacion es valiosa ya que mostré las opciones que resultan de la
aplicacion de la capacitacion en procesos distintos, el que se aplica en procesos
cortos solo servird para suministrar conocimientos y el que se desarrolla en un
proceso largo y complejo servird para generar mejoras sustanciales en los
colaboradores respecto no solo a sus conocimientos sino también a actitudes y
habilidades, que conlleven a mejorar la imagen vista de la empresa respecto a la

calidad por los clientes.

Chiavenato (2007) plantea que la capacitacibn es un proceso educativo de
aprendizaje planeado como de corto plazo, el cual realiza su aplicacién en los
colaboradores con el fin de alcanzar los conocimientos, forjar sus competencias

duras y blandas buscando alcanzar sus objetivos planteados (p.84).

Este autor plantea a la capacitaciébn como proceso, por lo cual conlleva el realizar
una secuencia de pasos y acciones, conformados en un plan operativo que conlleve

a realizar el objetivo planteado.

Segun, Wayne & Noe (2005) la capacitacion tiene como finalidad el anticiparse y
responder a los cambios que aparecen en el entorno. Este cambio infiere a sujetos,
grupos y organizaciones. El total de empresas presentan cambios con una
velocidad incremental cada vez que ocurren, por tal se debe estar preparado,

capacitado, para saber responder a estos cambios.
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Para Gonzales (2007) define que un plan de capacitacion es un documento que se
elabora teniendo como origen las necesidades de capacitacion de los
colaboradores, es decir en base a las actitudes y conocimientos que el colaborador
necesita (p.102).

Siliceo (2006) plantea 8 propdsitos de la capacitacion (p.29)

1. Elcreary sostener la cultura y valores de la empresa.

Mejora en las actitudes, mejoras organizacionales.

3. Analisis de desempefio del empleado y niveles superiores, asi como
personal nuevo y antiguo.

4. Proceso para la solucion de problemas.

5. Filosofia de linea de carrera.

6. Induccion al nuevo personal.

7. Actualizacion de habilidades y desarrollo de nuevos conocimientos.

8. Preparacion para el final de la relacion laboral.

Segun Wayne & Noe (2005), para realizar una buena capacitacién, se debe realizar
un andlisis previo de las necesidades especificas, para direccionar la capacitacion,

por tal plantea un analisis en niveles de las necesidades.

1. Analisis en tono global de la organizacion.
2. Analisis de actividades para la obtencién de objetivos de la empresa.

3. Andlisis de quien o en que necesita ser capacitado.

Cuando hablamos de sistemas 0 métodos para la capacitacion, se puede dividir en
dos segun Siliceo (2006) los cuales pueden ser: capacitacién en aulas donde es de
temas generales y de forma grupal y capacitacion en el trabajo, que se capacita en
actividades del quehacer diario laboral, teniendo al jefe como aliado estratégico en

la capacitacion.

segun Siliceo (2006) (p.95), para realizar la capacitacion se deben realizar

procedimientos o etapas, las cuales son las siguientes,

a. Diagnosticar las necesidades.
b. Planeamiento y fijacion de objetivos.

c. Definir los contenidos necesarios para los cursos.
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d. Definir la forma y método para la ensefianza.
e. Realizar una evaluacion.

f. Feedback y seguimiento.

Segun Gonzalez et al (2014), donde muestra a la capacitacion que se crea como
un proceso que inicia con un analisis situacional para abordar los temas en que los
colaboradores necesitan instruirse para fomentarles habilidades que optimicen sus
labores y su desempeiio, por tal menciona las siguientes etapas para el desarrollo
de la misma: a. Realizar analisis de las necesidades, b. Disefiar la instruccion, c.

Realizar la validez, d. Momento de aplicacion, e. la evaluacion y seguimiento.

La cual muestra que primero, se debe realizar un diagndéstico situacional de
identificacion de las habilidades y conocimientos del colaborador, asi como también
conocer sus actitudes, todo ello con el fin de realizar mejoras en su desempefio;
con ello se puede crear un programa que se pueda ajustar a su nivel de educacion,
experiencia, sus caracteristicas actitudinales, asi como también su motivacion
personal, lo cual le permite captar los conocimientos de una mejor forma y poder
apalancarse en su motivacion para sacar lo mejor de él; con lo cual se puede

plantear los objetivos.

En segundo lugar, respecto al disefio, esto debe abarcar aspectos metodolégicos,
los recursos, contenidos, la secuencia didactica y organizar lo mencionado en un
programa de capacitacion; asegurandose que el material cognitivo del colaborador
e instructor se complementen y tengan una misma direccién del propdsito

planteado.

En tercer lugar, realizar la validez de la capacitacion, con resultados piloto para

garantizar el logro de lo planteado en el programa.

En cuarto lugar, cuando este el plan optimo y aplicable, capacitar al instructor
basandose en los conocimientos, contenido y habilidades para estar optimo al

momento de la presentacion.

Por ultimo, en quinto lugar, se debe realizar una evaluacion del logro del
aprendizaje en los aprendices, basado en las reacciones, el aprendizaje, la
retroalimentacion, el comportamiento y analizar finalmente el nivel de mejora en su

desempeinio.
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Elaboracion de un DNC

Recopilacién de datos Investigaciones
técnicas

Analisis

Figura I. Elaboracién de diagndstico de necesidades de capacitacion. (Gonzalez
Garcia et al, 2014, p.109)

El inicio de la capacitacion con el diagndstico de necesidades reales proporciona lo
esencial para realizar las estrategias y planes de trabajo, facilita el presupuesto y
ademas proporciona indicadores para su evaluacion, con ello lograr un mejor

analisis y estrategia de capacitacién (Reza Trosino, 2006)

Segun el autor Werther & Davis (2008) (p.255), plantea que, actualmente los
gerentes para aprovechar los beneficios de la capacitacién, deben analizar las
necesidades, contenido y objetivos, asi como también desarrollar una secuencia de
pasos para poder desarrollar la capacitacion al personal, con el fin de optimizar la
misma sacandole un provecho sustancial de los conocimientos impartidos en el
proceso de aprendizaje con el fin de llagar al objetivo planteado, por ello nos

muestra los pasos en la siguiente figura:
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Contenido del

programa
Evaluacion Objetivos de
Programa .
de necesidades capacitacion rgea| Aptitudes
(diagndstico) y desarrollo Principios
pedagogicos de
aprendizaje
Criterios de
evaluacién
Evaluacién Habilidades Conocimiento

Figura Il. Pasos en la preparacién de un programa de capacitaciéon y desarrollo.
(Werther et al, 2008, p.255)

Wayne & Noe (2005) respecto a los métodos de entrenamiento, las empresas

utilizan diferentes formas para impartir conocimientos a sus colaboradores.

El aprendizaje en aulas es el mas conocido para la ensefianza prevaleciendo la

eficacia en su proceso cognitivo, complementando con otros métodos alternativos.

Mentoring o mentor, que se basa en el aconsejamiento y la relacion master —

alumno.

Coaching o entrenamiento, el cual se basa en realizar un entrenamiento al

colaborador.

Mentoring inverso, el cual se basa en el aprendizaje de los colaboradores jovenes

a los mas antiguos, ya que tienen conocimientos mas actuales y modernos.
Estudio de casuistica.

Moldeado de comportamiento.

Funciones, problemas y soluciones.

Capacitacion de aprendices, que representa la integracion y unificacion de del

aprendizaje en aula.

Capacitacion de vestibulo, el cual se basa en ejecutar con equipos parecidos a los

gue se usan en los procesos laborales.
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Simulacién de procesos con equipos.
Manipulacion de situaciones.

Caja de trabajo, donde se determinan prioridades y realiza la gestion de

documentos relacionados a gerencia.
Capacitacion por computadora

Respecto a la capacitacion a distancia Siliceo (2006) (p.181,182) plantea que la
tecnologia actual permite acortar las distancias, la capacitacion a distancia es un

proceso educativo que se adecua a toda organizacion.

Este sistema es muy relevante si se requiere capacitar a grandes grupos o a

personal disperso geograficamente.

Referente a la variable dependiente Calidad de Atencién en la empresa San Roque,
en Lambayeque, la cual requiere una mejora en la calidad de atencién, por lo cual
se busca con esta investigacion una mejor calidad de atencion y que los clientes se
sientan satisfechos de la atencion brindada; basandose en la teoria del autor
referente a la calidad total, Kotler & Keller (2006) define la calidad total como
planteamiento organizacional de las organizaciones que se dedican a la
comercializacién de bienes o servicios, el cual esta destinado a una mejora continua
en la calidad del total de todos los elementos que influyen; como los procesos,
productos y servicios los cuales componen a la empresa. Ademas, menciona que
la calidad en atencién y productos, la satisfaccién percibida por el cliente y la
rentabilidad empresarial estan muy ligadas entre si, lo cual reconoce que, si se tiene

una buena calidad de atencion al cliente, generara rentabilidad para la empresa.

Segun Vargas & Aldana (2014), la calidad se desarroll6 con gran impulso luego de
la segunda guerra mundial, no solo en la basqueda de la satisfaccion del cliente,
sino en convertirse en el factor diferenciador competitivo. Asimismo, menciona que
en la década de los 80 fue cuando se tomo6 como estrategia empresarial, generando

valor agregado a las empresas.

Segun Garcia et al (2009) plantea que, la calidad de servicio es el nivel de
excelencia que todas las empresas realizan con el fin de satisfacer las necesidades

y lo esperado por los clientes, ademas menciona que es la prestacion de un servicio
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de manera correcta por medio de un plan que prevenga y detecte los problemas
para poder tener una mejor satisfaccion del cliente. Ademas, ayudan a desarrollar
los procesos de atencion de forma excelente, captar y fidelizar a los clientes, con

ello incrementar las ventas y satisfacerlos.

Duque (2005) citando a la Real Academia Espafola define el concento de calidad
como caracteristicas de algo que permite juzgar las bondades de su valor de ese
algo, por tal se refiere a dos elementos, el primero a propiedades y el segundo a la

valoracion.

Por lo mencionado referente a la variable podemos definir que la calidad es la
medicion de la extension en que “algo” satisface la necesidad y realiza la solucion
de problemas, asimismo podemos decir que agrega valor diferenciador para

alguien.

Respecto a las caracteristicas de la calidad de atencion y servicio al cliente, Duque

(2005) plantea que, en las caracteristicas destacan los siguientes elementos:

a. La intangibilidad que se presenta en la atencion, menciona ademas que
muchos de los servicios que adquiere el cliente no puede validar su calidad
antes de realizar su compra.

b. La heterogeneidad donde muestra que los resultados de la atencién pueden
ser variables de cliente a cliente y de dia a dia.

c. La inseparabilidad, donde muestra que la produccion y el consumo son
inseparables, ya que existe una interaccion entre el colaborador de la

empresa que sirve como persona de contacto y el cliente.

Duque (2005) respecto al proceso de servicio, enfatiza en los llamados momentos
de verdad, controlado por cada colaborador que tenga contacto con el cliente, es
donde el cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y
percibe una impresion sobre la calidad de su servicio, donde el colaborador viene

a ser parte del servicio brindado.

Para poder realizar una evaluacion de la calidad de atencion brindad, se necesita

tomar en cuenta lo siguiente:
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1. Atencidon esperada: Es lo que el cliente espera recibir de la empresa al
momento de interactuar con tal.

2. Atencion percibida: Se refiere a lo que el cliente siente luego de haber
interactuado con la empresa.

3. Factores de influencia: son factores que influyen en la atencion esperada y
la atencidn percibida, como podrian ser:
a. Factores socio - demogréficos.

Edad.

Economico.

Clima laboral y cultura organizacional.

Tiempo de espera.

- 0o 2 o T

Ubicacion.
Horario.
Accesibilidad.

Valores.

= «Q

J.  Culturas.
k. Necesidades.
l. Informacion previa.

m. Eventos de contagio por pandemia.

Garcia et al (2009) respecto a los factores que influyen para demostrar un mal
servicio y atencidon enmarca tres grupos como son: actitudes sociales, la carencia
o mala implementacion de politicas de gestion y la carencia de formacion de los
que la aplican. Por tal estos factores que infieren en el desarrollo de un buen
servicio o atencion para lograr obtener la calidad, se deben analizar y detectar los
puntos criticos para abordarlos. Ademas, estos factores son importantes ya que

favorecen la percepcion positiva del cliente referente a un buen servicio.

Para Vargas & Aldana (2014) la obtencion de un optima de la calidad se requiere

utilizar en la empresa etapas como:

El planeamiento de objetivos.
La identificacion de aspectos fundamentales en la empresa.

El andlisis de los ciclos de servicio.

0N PR

La definicion de la organizacion de auditoria a plantear.
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5. Elaborar el muestreo.
6. El establecimiento y disefio de los instrumentos que serviran para la
medicion.

a. El objetivo es realizar la medicion de la satisfaccion percibida por el
cliente y conocer el motivo de su preferencia o no de la marca.

b. Respecto a la técnica se debe analizar la demanda del servicio y la oferta
actual de calidad que presenta la empresa.

c. El tipo de instrumento de medicién puede ser de modo cualitativo o
cuantitativo, mediante cuestionarios se puede utilizar la escala de
elementos que mediante ellos sea medible la percepcion del cliente
respecto a la calidad de atencion, por tal pueden ser el SERVQUAL o el
SERPERF, con los cuales podemos medir la satisfaccion numérica de la
percepcion de la calidad por el cliente.

d. Referente a la aplicacion del instrumento, previamente este debe ser
validado, para poder conocer el graso de confiabilidad y aplicabilidad
para con ello poder garantizar los resultados que arroje esta evaluacion.
Ademas, menciona que los instrumentos pueden ser aplicados via online
o presencial. De acuerdo a lo que arroje los resultados, estos deben ser
analizados minuciosamente para con ello poder elaborar las estrategias
de mejora.

e. Para la elaboracion de las estrategias de mejora, se plantea la
elaboracion de planes con acciones puntuales, haciéndole un
seguimiento preciso y control, para con ello buscar la excelencia en la

calidad de atencion.

Segun, Dugue (2005), respecto al modelo de medicién, el mas utilizado hasta ahora
es el de la escuela americana llamado SERVQUAL citando a Parasuraman, Berry,
& Zeithaml (1988) quien dio su origen, mediante el cual se puede medir la
percepcion de la calidad de atencion, donde inicialmente fueron 10 los indicadores

o dimensiones para luego reducirlas a 5, como son:

1. Empatia: donde se aprecia el nivel de atencion que muestra la empresa a

sus clientes. Haciendo sentir al cliente siempre bienvenido.
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2. Fiabilidad: que viene a ser la capacidad de realizar el servicio de manera
confiable.

3. Responsabilidad o Seguridad: donde se busca acentuar el conocimiento y
su habilidad para inspirar al cliente confianza y credibilidad.

4. Capacidad de respuesta: que indica la atencion del servicio al cliente de
forma rapida y oportuna.

5. Tangibilidad: muestra la apariencia de todo lo fisico, visible y tocable, como

equipos, personal e instalaciones.

| ———  —r—— | - oo o g
1 H
i 1
Confianza . |
> Servicio |
: Fiabilidad Percibido i
i | | Percepcion de la I
Responsabilidad | calidad del servicio | |

i . o
Garantia Servicio |
| Esperado [ |
Tangibilidad |

i

D e e e e e e e e e e e e e e e e . ]

Figura Ill. Modelo SERVQUAL (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1988, p. 26)
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. METODOLOGIA.
3.1. Tipoy disefio de investigacion.

Desde el punto de vista o del enfoque se planteé que el estudio de esta
investigacion fue mixto, siendo prioritariamente cuantitativo (Positivista-
Cuantitativo) ya que Segun Naupas et al (2018) muestra que el enfoque cuantitativo
utiliza como herramienta métodos y técnicas cuantitativas, ya que se realizaran
mediciones de las unidades y su analisis estadistico utilizando una recoleccién de
datos que permitan la resolucion de preguntas y probar las hipétesis (p.140). Y

desde el punto de vista cualitativo se realizaran descripciones e interpretaciones.

Por el proposito fue aplicada, porque sustenta su analisis en otras teorias

examinadas, se aplica teorias especializadas con el tema de investigacion.

De nivel de alcance fue explicativa, tal como instituye Hernandez et al (2014) (p.95)
en referencia a los estudios de nivel explicativo, menciona que, este busca explicar
el por qué o la causa que genera un fendbmeno y el porqué de la relacion de dos
variables. se explica como una variable independiente influye (o influira) en la
dependiente. Ademas, se dice que es explicativa porque brinda entender el

problema que se esta analizando y como es que podemos resolverlo.
El disefio del estudio fue no experimental — predictivo.

No experimental, debido a que no se realizé la manipulacion de las variables, sino
que solo se caracterizé tal como se encuentran en la realidad o en su ambiente
natural, esto segun Hernandez et al (2014). Ademas, se realiz6 la comprobacion de
la hipotesis planteada teniendo en cuenta métodos légicos v juicio de experto para

las estrategias.

Predictivo, ya que en este caso se proyectan los posibles resultados que puede
lograr una propuesta planteada, tal es el disefio de las estrategias de capacitacion

empresarial.

El esquema del disefio de investigacion se estableciéo como:

Es no Experimental. Predictivo.
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T1 T2
M @) P RE
Donde:
M: Clientes (Y)
O: Cuestionario de calidad de atencion (Y)
P: Estrategias de capacitacion empresarial (X)
T1: Es el tiempo de medicidn inicial con informacion actual (Octubre 2020)

T2: Es el tiempo de proyeccién por el periodo que durard la implantacion de

la propuesta de solucion (Diciembre — 2021)

RE: Son los ‘“resultados estimados” o proyectados, que generara la

implantacion de la propuesta de solucion P. (Y)

3.2. Variables y Operacionalizacion.

Tabla 1. Variables de investigacion.

Variables Definicién

Siliceo (2006) (p.25) define la capacitaciébn como actividades que
se planean y se basan en las necesidades de una empresa, las
Capacitacion. cuales son orientadas a realizar cambios positivos en los

conocimientos y actitudes de los colaboradores.

Garcia, et al (2009) define que, la calidad de atencion y servicio
es el nivel de excelencia que todas las empresas realizan con el
Calidad de fin de satisfacer las necesidades y lo esperado por los clientes;
atencion. ademas es la prestacion de un servicio de manera correcta por
medio de un plan que prevenga y detecte los problemas para

poder tener una mejor satisfaccion del cliente.

Fuente: Marco Teorico.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo.

3.3.1. Poblacién:

Hernandez et al (2014) definen a la poblacién como un grupo de casos que guardan

concordancia con determinadas especificaciones. Por lo que en el fenomeno que

se estudia, la unidad grupal posee concordancia en sus caracteristicas.

En la investigacion, la poblacion la constituyeron 745 clientes actuales de la

empresa San Roque S.A. -en la Regién Lambayeque. Donde las transacciones

fueron la base que dio un aproximado de cuantos clientes llegan a cada tienda,

debido a que los clientes son clientes esporadicos, no clientes fijos.

Tabla 2. Poblacion de tiendas/transacciones diarias de la empresa San Roque S.A.

- en la regién Lambayeque.

TIENDAS/TRANSACCIONES DIARIAS NUMERO
LAMBAYEQUE — TIENDA FABRICA 180
LAMBAYEQUE — TIENDA 2 DE MAYO. 40
LAMBAYEQUE — TIENDA TRADICION. 25
CHICLAYO — TIENDA ADP. 25
CHICLAYO — TIENDA C.C. REAL PLAZA. 50
CHICLAYO — TIENDA C.C. OPEN PLAZA. 50
CHICLAYO — TIENDA BOLOGNESI. 140
CHICLAYO — TIENDA BALTA. 100
CHICLAYO — TIENDA SAN JOSE. 100
CHICLAYO — TIENDA SANTA VICTORIA. 35

TOTAL 745
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Esta informacién concerniente a la poblacién se ha obtenido de la informacion real
de las transacciones diarias promedio de la empresa San Roque S.A. lo que facilita

el proceso de investigacion para poder determinar la muestra.
3.3.2. Muestra:

Hernandez (2014) define a la muestra como un subgrupo de la poblacion, de donde
se recoger los datos y ademas debe ser representativo de ésta. Por tal la muestra
nos es util para poder recabar los datos necesarios para la investigacion, ya que es
reflejo del universo de la poblacion.

La muestra fue determinada mediante el estudio probabilistico, estratificado, la cual

se muestra en la tabla N.° 3.

Se tuvo que considerar una muestra en algunas tiendas, en otras se considerd
como muestra la misma poblacion, debido a la cantidad minima de poblacién en
algunas tiendas. En la tabla N°3 se plasma la muestra por tienda, donde las
transacciones fueron la base que dio un aproximado de cuantos clientes llegan a

cada tienda, debido a que los clientes son clientes esporadicos, no clientes fijos.

B N*Za? P x q
n_EZ*(N—1)+ZO(2*P*q

Donde:

N = tamafio de poblacion universo
Z = pardmetros estadisticos.

p = probabilidad de que ocurra.

g = probabilidad de que no ocurra.
d = error maximo.

Se considerd la probabilidad del nivel de confianza 95%, probabilidad de que

ocurra el 50% y no ocurra el 50% y un error del 5%.
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Calculando la muestra:
Muestra de tienda Fabrica:

_ 180 * 1.962 % 0.5 % 0.5
©0.052 % (180 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

173
T4
n=123

Muestra de tienda 2 de Mayo: La muestra es la misma cantidad que la poblacion,

debido a la cantidad minima, siendo 40 transacciones.

Muestra de tienda Tradicidon: La muestra es la misma cantidad que la poblacion,

debido a la cantidad minima, siendo 25 transacciones.

Muestra de tienda ADP: La muestra es la misma cantidad que la poblacion, debido

a la cantidad minima, siendo 25 transacciones.

Muestra de tienda C.c. Real Plaza: La muestra es la misma cantidad que la

poblacién, debido a la cantidad minima, siendo 50 transacciones.

Muestra de tienda C.c. Open Plaza: La muestra es la misma cantidad que la
poblacion, debido a la cantidad minima, siendo 50 transacciones.

Muestra de tienda Bolognesi:

140 * 1.962 * 0.5 x 0.5
0.052 % (140 — 1) + 1.96% 0.5 0.5

134
T 131
n =103

Muestra de tienda Balta: La muestra es la misma cantidad que la poblacion,

debido a la cantidad minima, siendo 100 transacciones.

Muestra de tienda San José: La muestra es la misma cantidad que la poblacion,

debido a la cantidad minima, siendo 100 transacciones.
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Muestra de tienda Santa Victoria: La muestra es la misma cantidad que la

poblacion, debido a la cantidad minima, siendo 35 clientes.

En la investigacion se considerd que las transacciones fueron la base que dio un

aproximado de cuantos clientes llegan a cada tienda, debido a que los clientes son

clientes esporadicos, no clientes fijos.

Tabla 3. Muestra de tiendas/transacciones diarias de la empresa San Roque S.A.-

en la region Lambayeque.

TIENDAS/TRANSACCIONES DIARIAS NUMERO
LAMBAYEQUE — TIENDA FABRICA 123
LAMBAYEQUE — TIENDA 2 DE MAYO. 40
LAMBAYEQUE — TIENDA TRADICION. 25
CHICLAYO — TIENDA ADP. 25
CHICLAYO — TIENDA C.C. REAL PLAZA. 50
CHICLAYO — TIENDA C.C. OPEN PLAZA. 50
CHICLAYO — TIENDA BOLOGNESI. 103
CHICLAYO — TIENDA BALTA. 100
CHICLAYO — TIENDA SAN JOSE. 100
CHICLAYO — TIENDA SANTA VICTORIA. 35

TOTAL 651
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

Variable dependiente: Calidad de atencion.

Tabla 4. Técnica a utilizar de la variable dependiente.

TECNICA uso INSTRUMENTO
A los clientes para
Encuesta determinar la calidad de Cuestionario
atencion.
3.4.1. Técnica.

La técnica que se utilizo fue la encuesta, la cual se utilizo para tener informacion de
la calidad de atencién actual de la empresa San Roque S.A. en la region
Lambayeque, para ser procesada mediante metodos estadisticos, para

posteriormente ser analizada e interpretada.

Tamayo ( 2005) Muestra que la técnica es una forma de recolectar la informacion,
ademas, plantea que la encuesta es una forma de recabar informacion donde el
gue realiza la encuesta anota las respuestas en un formato que fue elaborado con

anticipacion por el investigador.
3.4.2. Instrumento.

El instrumento que se utilizé para la investigacion fue el cuestionario, siendo el
recurso apropiado para poder recabar la informacion necesaria, el cual consto de
12 preguntas, teniendo una escala de medicion Likert, ademas se baso en las

dimensiones de la operaacionaizacion de la variable dependiente.

Hernandez et al (2014) Muestra que el instrumento de medicion es un recurso
apropiado que usa el investigador para poder registrar la informacion de acuerdo a
las variables analizadas. (p.199)

33



3.4.3. Validez.

Para validar el intrumento utilizado se realizé una validacion por expertos, los cuales
fueron cuatro expertos en las variables analizadas, asegurandose que el
instrumento garantice la medicion de forma real de la variable analizada. El
resultado de esta validacion por los cuatro expertos fue faborable, indicando que
esta redaccion de las interrogantes garantizan los objetivos planteados, el cual se
consolido como un instrumento adecuado para la aplicacion a la muestra de

estudio.

Hernandez et al (2014) Muestra que la validez es el grado en que el instrumento
verdaderamente mide la variable que se pretende medir. Por tal esta validacion
permite garantizar una correcta evaluacion de la variable que se requiere analizar
para conocer su realidad actual, garantizando resultados adecuados para los

objetivos planteados. (p. 200)
3.4.4. Confiabilidad.
La confiabilidad se realizo mediante el Alfa de Cronbach.

Hernandez (2014) plantea que la confiabilidad es el grado del resultado consistente
gue instrumento produce, esto se refiere a que cuando se aplique en repedidas

ocaciones el instrumento a la misma persona, genere resultados iguales. (p. 200)

Por tal se realizé la confiabilidad mendiante el calculo del Alfa de Cronbach para
cada una de las 10 tiendas analizadas en la investigacion. Se demostro que este
es un instrumento consistente porque los resultados obtenidos del Alfa de Cronbach

son mayores a 0.9 en toodas las tiendas y se muestran a continuacion:
3.4.4.1. Tienda Fabrica:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,98 que se determind mediante el alfa de

cronbach.

34



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach | N de elementos

.98 12

3.4.4.2. Tienda 2 de Mayo:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,99 que se determind mediante el alfa de

cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach | N de elementos

.99 12

3.4.4.3. Tienda Tradicion:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,99 que se determiné mediante el alfa de

cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach | N de elementos

.99 12

3.4.4.4. Tienda Aeropuerto:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,98 que se determind mediante el alfa de

cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach | N de elementos

.98 12
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3.4.45. Tienda C.c. Real Plaza:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,96 que se determind mediante el alfa de
cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach | N de elementos

.96 12

3.4.4.6. Tienda C.c. Open Plaza:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,99 que se determind mediante el alfa de
cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach | N de elementos

.99 12

3.4.4.7. Tienda Bolognesi:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,99 que se determindé mediante el alfa de
cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach | N de elementos

.99 12

3.4.4.8. Tienda Balta:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,99 que se determind mediante el alfa de
cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
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Alfa de

Cronbach | N de elementos

.99 12

3.4.49. Tienda San José:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,98 que se determind mediante el alfa de

cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach | N de elementos

.98 12

3.4.4.10. Tienda Santa Victoria:

La confiabilidad del instrumento fue de 0,93 que se determindé mediante el alfa de

cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach | N de elementos

.93 12

3.5. Procedimientos.

Se elaborara el instrumento del estudio en formato virtual.
Calidad de atencion.

Se ubico un flyer en todas las tiendas de la region Lambayeque, en el total de cajas
de atencion; en el flyer indicaba la encuesta a realizar adjunto a un codigo QR y
link, el cual direccionaba al cuestionario para su llenado correspondiente por parte
del cliente, posteriormente se descargo el Excel de las respuestas para su estudio

respectivo y analisis utilizando el programa Excel y PSPP.
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3.6. Método de analisis de datos.
Se aplicé el método deductivo, ya que se tiene como base la observacion de casos

generales que se llevo al caso especifico en analisis.

Adicionalmente se realiz6 el método inductivo, ya que se desarrollaron

conclusiones del andlisis realizado.

Los datos obtenidos posteriores a la aplicacion del instrumento, se ordenaron y se
analizaron empleando la estadistica descriptiva en el programa estadistico Excel y
PSPP, donde nos permitié elaborar y mostrar las tablas y figuras con los resultados,

segun las respuestas del cuestionario.
Respecto a los resultados obtenidos, se elabor6 la propuesta de capacitacion.

3.7. Aspectos éticos.

Los aspectos éticos del estudio fueron:

Correspondiente al principio de confidencialidad, se respet6 en todo el proceso la
proteccion de la identidad de los participantes.

Correspondiente a la veracidad, se mostraron los datos tal cual a la realidad, sin
ninguna manipulacion, y para ello se adjuntara la base recolectada de data y fotos

de la toma del cuestionario.

Respecto a la integridad, el investigador del proyecto, realizé con entereza toda la
investigacion, sin conflictos de intereses, ya que no obtiene ningun beneficio

directamente.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis de tienda Fabrica:

Se analizaron los resultados de la tienda fabrica, la cual es la tienda principal y

cuenta con la mayor cantidad de clientes.

0.8%. 6.5%
4.1%
L

49.6%
A 39.0% B TOTAL DESACUERDO
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\ / INDIFERENTE
ACUERDO
TOTAL ACUERDO

Figura IV. Respuesta a la pregunta: ¢ considera impecables las instalaciones de la
empresa?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcién: En la figura IV se puede apreciar que un 88.6% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que las instalaciones se encuentran

impecables, un 7.3% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se evidencia una buena percepcion de la marca respecto a la
limpieza y pulcritud en sus ambientes, sin embargo existe un porcentaje que no
considera limpias las instalaciones, por lo cual se deberia realizar estrategias de
mejora en supervicion y control de limpieza e inocuidad de las instalaciones que

generen una buena percepcion de calidad de atencién.
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Figura V. Respuesta a la pregunta: ¢le parece apropiado el mobiliario en las
instalaciones?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura V se puede apreciar que un 87% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que el mobiliario es apropiado, un 8.9%

manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se muestra que la mayoria de clientes aprueba el mobiliario de las
instalaciones, pero tambien se muestra un pequefo porcentaje que desaprueba el
mobiliario, por lo cual se recomienda realizar mejoras, para lograr la satisfaccion

del total de clientes respecto a ese indicador de calidad de atencion.
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Figura VI. Respuesta a la pregunta: ¢considera adecuada la apariencia del
colaborador?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcién: En la figura VI se puede apreciar que un 87% de los
clientes encuestados estdn de acuerdo que la apariencia del colaborador es

adecuada, un 8.9% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se muestra que la mayoria de clientes aprueban la apariencia del
colaborador, ya que ellos se interesan por la imagen que reflejan de la empresa
hacia los clientes, pero se recomienda realizar estrategias de mejora como

supervision de la pulcritud y uniforme adecuado, para satisfacer al total de clientes.
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Figura VII. Respuesta a la pregunta: ¢ considera que la empresa cumple con lo que
promete?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura VII se puede apreciar que un 87.8% de los
clientes encuestados estan de acuerdo y consideran que la empresa cumple con lo

gue promete, un 7.3% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se muestra que los clientes si consideran que la empresa cumple
con lo prometido, lo cual refleja el nivel de confianza de los clientes respecto a la

publicidad que realiza.
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Figura VIIl. Respuesta a la pregunta: ¢considera que la empresa brinda los
productos de acuerdo a lo prometido?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura VIII se puede apreciar que un 88.6% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que la empresa brinda los productos de

acuerdo a lo prometido, un 7.3% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se muestra que la mayoria de clientes consideran que la empresa
brinda los productos de acuerdo a lo que promete, lo cual refleja el nivel de
confianza de los clientes respecto a los productos ofreidos por la empresa.
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Figura IX. Respuesta a la pregunta: ¢usted confia en la informacion que brinda el
personal?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura IX se puede apreciar que un 82.1% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que confian en la informacién que brinda el

personal, un 10.6% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: La seguridad que la empresa brinda por medio de la informacion
gue brinda el colaborador es muy importante, ya que genera confianza en el cliente,
en la figura IX se muestra un porcentaje de clientes que no perciben esa seguridad,

por ello se recomienda fortalecer ese indicador.
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Figura X. Respuesta a la pregunta: ¢para usted, la empresa brinda seguridad en
sus transacciones?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura X se puede apreciar que un 88.7% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que la empresa brinda seguridad en sus

transacciones, mientras que un 8.1% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se muestra que la mayoria de clientes consideran que la empresa
brinda seguridad en sus transacciones, esto refleja confianza de los clientes hacia

la marca.

45



0.8% 12.2%

_7.3%
20.3% LA \’
B TOTAL DESACUERDO

DESACUERDO
50.4% \ / INDIFERENTE

ACUERDO

TOTAL ACUERDO

Figura XI. Respuesta a la pregunta: ¢ considera que el colaborador conoce de la
marca, los productos y procesos?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura Xl se puede apreciar que un 79.7% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que el colaborador conoce de la marca,

mientras que un 13% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se muestra que existe un porcentaje de clientes que considera que
el colaborador no conce de la marca, los productos y procesos. Esto motiva a
realizar el programa de capacitacion para fortalecer los conocimientos de los

colaboradores nuevos y antiguos.
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Figura Xll. Respuesta a la pregunta: ¢considera que el colaborador cuenta con
habilidades suficientes para la atencion?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura Xl se puede apreciar que un 80.5% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que el colaborador cuenta con habilidades

suficientes para la atencion, mientras que un 11.4% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: Se muestra que existe un porcentaje de clientes que considera que
el colaborador no cuenta con las habilidades suficientes para la atencion, por lo que
se recomienda realizar estrategias de fortalecimiento de habilidades de los

colaboradores, para garantizar una buena calidad de atencion.
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Figura XIll. Respuesta a la pregunta: ¢ considera que el personal muestra cortesia
al momento de la interaccion?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura Xlll se puede apreciar que un 82.1% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que el personal muestra cortesia al

momento de la interaccidén, mientras que un 11.4% manifiesta desacuerdo.

Interpretacion: La cortesia brindada en la interaccion con el cliente es muy
importante para garantizar la calidad de atencion percibida por ellos, en la figura
XIII se muestra que un porcentaje de clientes afirma que el personal no fue cortez
al momento de la interaccion, por ello se recomienda forjar nuevas y buenas

actitudes del personal mediante el programa de capacitacion.
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Figura XIV. Respuesta a la pregunta: ¢de acuerdo a la calidad de atencion que
recibe, considera a la empresa como primera opcion de compra?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura XIV se puede apreciar que un 81.3% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que cuando el cliente desea comprar, la
primera opcion es la empresa San Roque S.A., mientras que un 11.4%

mencionaron estar en desacuerdo.

Interpretacion: Es importante mantener ese lazo de empatia del cliente con la
marca, mantenerlo fidelizado y posicionarse en la mente del consumidor como
primera opcion de compra cuando este piense en la empresa que le brinda la mejor

experiencia de compra, con una excelente calidad de atencién al cliente.
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Figura XV. Respuesta a la pregunta: ¢considera que el personal se muestra
dispuesto en atenderlo y ayudarlo en lo inmediato posible?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa San Roque S.A., tienda

fabrica.

Descripcion: En la figura XV se puede apreciar que un 82.1% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que el personal se muestra dispuesto en
atenderlo y ayudarlo en lo inmediato posible, mientras que un 12.2% manifiesta

desacuerdo.

Interpretacion: La capacidad de respuesta es muy importante para fortalecer la
calidad de atencién, en la figura XV se muestra un gran porcentaje de clientes que
precisan que el personal no se muestra dispuesto en atenderlos en lo inmediato
posible, por ello se recomienda realizar estrategias de mejora en las actitudes del
colaborador, asi como optimizar tiempos de atencion, ademas de la supervision del

cumplimiento de los mismos.
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4.2. Andlisis comparativo del total de tiendas San Roque en laregion lambayeque.

Se realizo un analisis comparativo entre el total de tiendas San Roque en la region lambayeque, dicho analisis fue por indicador.

4.2.1. Porcentaje de clientes que estan de acuerdo por indicador por tienda.

Tabla 5. Comparativo entre tiendas San Roque de la region Lambayeque de porcentajes de clientes que estan de acuerdo por

cada indicador.

e TRADICION AEROPUERTO N O 20

MAYO PLAZA  PLAZA g

INDICADORES FABRICA

BALTA

SAN
JOSE

Jconsidera
impecables las
instalaciones de la
empresa?

¢le parece apropiado
el mobiliario en las
instalaciones?
¢considera adecuada
la apariencia del
colaborador?
¢considera que la
empresa cumple con
lo que promete?
¢considera que la
empresa brinda los
productos de acuerdo
a lo prometido?
Justed confia en la
informacion que
brinda el personal?
¢para usted, la
empresa brinda
seguridad en sus
transacciones?

80.0% 80.0%  88.0% 77.7%

88.6%

80.0% 84.0%  88.0% 78.6%

76.0% 78.6%

83.5%

84.5%

78.6%

84.5%

79.0%

85.0%

84.0%

85.0%

84.0%

79.0%

83.0%

81.0%

84.0%

78.0%

82.0%

83.0%

74.0%

89.0%

SANTA

PROMEDIO

VICTORIA
82.3%
83.3%
85.7% 81.1%
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¢considera que el
colaborador conoce
de la marca, los
productos y
procesos?
¢considera que el
colaborador cuenta
con habilidades
suficientes para la
atencion?
¢considera que el
personal muestra
cortesia al momento
de la interaccion?
¢de acuerdo a la
calidad de atencién
gue recibe, considera
a la empresa como
primera opcion de
compra?
¢considera que el
personal se muestra
dispuesto en
atenderlo y ayudarlo
en lo inmediato
posible?

79.7%

80.5%

82.1%

81.3%

82.1%

PROMEDIO

84.6%

72.0% 68.0% 74.0%
72.0% 72.0% 74.0%
72.0% 72.0% 80.0%
72.0% 72.0% 78.0%
72.0% 72.0% 78.0%
76.3% 75.3% 83.8%

78.6% 74.0% 74.0%
78.6% 74.0% 77.0%
77.7% 77.0% 75.0%
78.6% 76.0% 77.0%
77.7% 77.0% 75.0%
79.8% 79.8% 79.1%

77.1%

77.1%

80.0%

80.0%

76.4%

76.3%

80.1%

Fuente: Andlisis de resultados del cuestionario de calidad de atencion aplicado en las tiendas San Roque, Lambayeque.

Elaboracion propia.

Descripcion: En la tabla 5 se muestra que si bien todas las tiendas tienen una aprobacion promedio mayor al 66.9%, existen

tiendas que obtuvieron mayor y menor puntuacion porcentual en aprobacién. La tienda que tiene mayor puntuacion de aprobacion

52



promedio es la tienda open plaza, llegando al 88.3% y la que tiene menor puntuacion de aprobacion promedio es la tienda 2 de

mayo, con un 66.9%. La aprobacion promedio global es del 80.1%

Interpretacion: Se logro apreciar que si bien todas las tiendas muestran una aprobacién porcentual promedio mayor al 66.9%,
en algunas se acentuan mas las aprobaciones por parte del cliente, por lo que en lineas generales aun no se consigue llegar al
100% en el total de tiendas y la mayor brecha de excelencia en la calidad es del 33.1%. ademas se aprecia que las dimensiones
de empatia y capacidad de respuesta son las que obtuvieron menos porcentaje promedio de aprobacién, asumiendo a que esto

es reflejo del nivel de capacitacion actual.
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4.2.2. Porcentaje de clientes que estan en desacuerdo por indicador por tienda.

Tabla 6. Comparativo entre tiendas San Roque de la region Lambayeque de porcentajes de clientes que estan en desacuerdo por
cada indicador.

INDICADORES ~ FABRICA 2PE trapICION AEROPUERTO REAL OPEN 5o oonNEst BaLTa  SAN - SANTA

MAYO PLAZA PLAZA JOSE VICTORIA PROMEDIO

éconsidera
impecables las
instalaciones de la
empresa?

¢le parece apropiado
el mobiliario en las 8.9% 5.0% 8.0%
instalaciones?

¢considera adecuada

la apariencia del 8.9% 5.0% 8.0%
colaborador?

¢considera que la

empresa cumple con 7.3% 5.0% 8.0%
lo que promete?
¢considera que la
empresa brinda los
productos de acuerdo
a lo prometido?
Justed confia en la
informacion que 10.6%
brinda el personal?
¢épara usted, la
empresa brinda
seguridad en sus
transacciones?
¢considera que el
colaborador conoce
de la marca, los 13.0%
productos y

procesos?

7.3% 5.0% 12.0%

8.0% 6.0% 4.0% 11.0% 8.0%

8.0%  5.0%

9.0%  5.0%

8.0% 5.0%
7.3% 5.0% 8.0% 8.0% 5.0%
10.0% 11.0% 7.0%

8.1% 8.0% 5.0%

17.0% 13.0% 11.4%
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¢considera que el
colaborador cuenta
con habilidades
suficientes para la
atencion?
¢considera que el
personal muestra
cortesia al momento
de la interaccion?
¢de acuerdo a la
calidad de atencion
gue recibe, considera
a la empresa como
primera opcion de
compra?
¢considera que el
personal se muestra
dispuesto en
atenderlo y ayudarlo
en lo inmediato
osible?

10.0%

11.4%

11.4%

11.4%

12.2% 12.5%
9.8% 9.4%

Fuente: Andlisis de resultados del cuestionario de calidad de atencion aplicado en las tiendas San Roque, Lambayeque.

Elaboracion propia.

Descripcion: En la tabla 6 se muestra que si bien todas las tiendas tienen un porcentaje de desaprobacion promedio menor al

15.5%, existen tiendas que obtuvieron mayor y menor puntuacion porcentual promedio de desaprobacion. La tienda que tienen

mayor puntuaciéon de desaprobacion es la tienda bolognesi, llegando al 15.5% y las que tienen menor puntuacion de

desaprobacién son las tiendas santa victoria y open plaza, ambas con un 3.3% de desaprobacion. La desaprobacion promedio

porcentual global es del 9.0%
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Interpretacion: Se logro apreciar que si bien todas las tiendas muestran desaprobacion porcentual, en algunas se acentuan mas,

por lo que en lineas generales aun no se consigue llegar al 0% en desaprobacion en el total de tiendas y la mayor brecha es de

15.5%. La tienda con mayor nivel de desaprobacion en la tienda bologneesi. Ademas se aprecia que las dimensiones con mayor

desaprobacion son las de empatia y capacidad de respuesta.

4.3. Analisis de la calidad de atencion por indicador y dimnsion en la empresa San Roque S.A.

Tabla 7. Analisis porcentual de la calidad de atencion en la empresa San Roque S.A., en la region Lambayeque por indicador y

por dimension.

ANALISIS DE CALIDAD DE ATENCION EN LA EMPRESA SAN ROQUE S.A.

DIMENSION PREGUNTA INDICADORES

¢considera impecables las

L instalaciones de la empresa?
TAMGIBILIDAD > ¢Jle parece apropiado el mobiliario en
las instalaciones?
3 ¢considera adecuada la apariencia del
colaborador?
4 ¢Jconsidera que la empresa cumple con
lo que promete?
FIABILIDAD , _
5 ¢éconsidera que la empresa brinda los
productos de acuerdo a lo prometido?
6 ¢usted confia en la informacién que
brinda el personal?
SEGURIDAD _
7 ¢épara usted, la empresa brinda

seguridad en sus transacciones?

POR

82.3%

83.3%

81.1%

86.0%

86.2%

76.1%

88.1%

POR

INDICADOR DIMENSION

82.2%

86.1%

82.1%

POR

INDICADOR

7.9%

6.2%

6.8%

5.5%

5.5%

8.9%

5.6%

ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

POR

DIMENSION

6.9%

5.5%

7.2%
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¢éconsidera que el colaborador conoce

8 de la marca, los productos y procesos?
¢considera que el colaborador cuenta
9 con habilidades suficientes para la
i6n?
EMPATIA atencpn ?
10 ¢considera que el personal muestra

cortesia al momento de la interaccién?

¢de acuerdo a la calidad de atencion
11 gue recibe, considera a la empresa
como primera opcion de compra?

¢éconsidera que el personal se muestra
12 dispuesto en atenderlo y ayudarlo en lo
inmediato posible?

PROMEDIO TOTAL 80.1% 9.0%

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Fuente: Andlisis de resultados del cuestionario de calidad de atencién aplicado en las tiendas San Roque, Lambayeque.

Elaboracion propia.

Descripcion: En la tabla 7 se muestra que respecto al nivel de aprobacion de la calidad de atencion las dimensiones con mayor
aprobacion son: Fiabilidad (86.1%), Tangibilidad (82.2%) y Seguridad (82.1%). Las dimensiones con menor aprobacion son:

Capacidad de respuesta (76.2%) y Empatia con (75.6%). Obteniendo un promedio de aprobacion total del (8.1%)

Respecto al nivel de desaprobacion de la calidad de atencién las dimensiones con mayor desaprobacion son: Empatia (12.6%) y
Capacidad de respuesta (11.2%). Las dimensiones con menor desaprobacion son: Fiabilidad (5.5%), tangibilidad (6.9%) y

Seguridad (7.2%). Obteniendo un promedio de desaprobacién total del (9.0%)

57



Interpretacion: En la aprobacion de la calidad de atencion por dimensiones y total no se llega a un 100% de clientes y en la
desaprobacion de la calidad de atencién por dimensiones y total no se llega a un 0% de clientes. Donde las dimensiones peor
calificadas son Empatia y Capacidad de respuesta. Por tal existe una brecha que se debe eliminar con la capacitacién empresarial
a los colaboradores. Para las personas es muy importante la calidad de atencién ya que el 10.9% es indiferente o indeciso, siendo

este muy bajo.
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V. DISCUSION.

La calidad en la atencion brindada al cliente por parte de los colaboradores es una
meta muy importante para toda organizacién comercial, porque busca que a través
de la atencion brindada por los colaboradores capacitados con conocimientos,
habilidades y actitudes optimas se generen que el cliente se sienta satisfecho con
la atencién recibida y la marca se convierta en la primera opcién de compra del

cliente.

La calidad en la atencion al cliente busca que la empresa se diferencie en el
mercado, ya que en la actualidad existen muchos productos similares y sustitutos,
asi como empresas del mismo rubro en la region, por tal esta calidad en la atencion
se pretende utilizar como diferenciador y valor agregado para la empresa en el

mercado.

La discusion de los resultados empieza con el primer objetivo el cual fue

diagnosticar la calidad de la atencién de la empresa San Roque S.A.
TANGIBILIDAD

En la tabla 7, en la dimension de tangibilidad, se aprecia que el 82.3% de clientes
considera impecables las instalaciones de la empresa, es decir si bien tiene un gran
porcentaje de aprobacion en instalaciones impecables, aun queda una brecha para
llegar a la excelencia de la calidad de atencion. Esto corrobora los resultados
obtenidos por Castafieda & Echeverria (2018) en la empresa El Cantaro donde solo
el 78% de clientes estan de acuerdo con la limpieza en las instalaciones fisicas del
local, donde la empresa muestra aun deficiencia, por lo que propone realizar
estrategias de capacitacion basadas en las dimensiones de calidad del método
SERVQUAL. En cambio, en el estudio de Martinez & Milian (2018) en la empresa
SUMAQ el 100% de clientes estan de acuerdo con las instalaciones impecables,
rescatando que esto es una ventaja contra la competencia, ya que habiendo
instalaciones en mal estado el cliente no volveria a la tienda a comprar. Por otro
lado, corrobora los resultados obtenidos por Monje (2016) en la empresa El Reposo
donde el 94% estd de acuerdo que la empresa dispone de areas limpias,
evidenciando una brecha minima de insatisfaccion en la impecabilidad de las

instalaciones, por lo que la capacitacion en ese indicador podria mejorarla. De la
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buena o mala experiencia que se lleve el cliente de la limpieza en las instalaciones,

dependera que vuelva o no.

En la tabla 7, en la dimension de tangibilidad, se aprecia que el 83.3% de clientes
considera apropiado el mobiliario en las instalaciones de la empresa y un 6.2%
estdn en desacuerdo, se muestra que el mobiliario es aprobado por un gran
porcentaje de clientes, pero aun existe una brecha por saldar. Esto corrobora los
resultados obtenidos por Castafieda & Echeverria (2018) en la empresa ElI Cantaro
donde el 65% estd en desacuerdo con el mobiliario, esto ya que la empresa
pretende reflejar un ambiente rustico y de cultura lambayecana en su mobiliario, el
cual no es aprobado por un gran porcentaje de clientes, de aqui se rescata que Si
bien la empresa debe mostrar la cultura lambayecana no puede dejar de lado la
innovacion, por ello el autor pretende solucionar ello con estrategias de
capacitacion basadas en el método SERVQUAL, que conviertan a la calidad en la
atenciéon como factor diferenciador de la empresa en el mercado. Ademas,
corrobora los resultados obtenidos por Martinez & Milian (2018) en la empresa
SUMAQ donde 97% estan de acuerdo con el mobiliario, se muestra que existe una
minima brecha por saldar, ya que la empresa ha aplicado estrategias para fortalecer

ese indicador.

En la tabla 7, en la dimension de tangibilidad, se aprecia que el 81.1% esta de
acuerdo con la apariencia pulcra del colaborador, se muestra que aun existe una
brecha para la excelencia, es decir que alun queda un porcentaje que no esta de
acuerdo con la apariencia pulcra del colaborador. Esto corrobora los resultados de
Castafieda & Echeverria (2018) en la empresa El Cantaro, donde el (61%) de
clientes estan de acuerdo con la apariencia pulcra del colaborador, mostrando una
brecha del 39%, por ello busca realizar estrategias de capacitacion para acortar esa
brecha. En cambio, en los resultados de Martinez & Milian (2018) en la empresa
SUMAQ donde el 100% de clientes consideran adecuada la apariencia del
colaborador, se rescata que se puede lograr llegar al 100% de clientes que
aprueben la apariencia del colaborador. Ademas, corrobora los resultados de Monje
(2016) en la empresa El Reposo donde solo el 5% de clientes considera que el
personal se encuentra debidamente uniformado, se muestra que es minima la

aprobacion de los clientes respecto a este indicador, por lo que el autor propone
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estrategias de atencion para mejorar la calidad de atencion, como por ejemplo la
renovacion de uniformes. Rescatando de los autores, que se puede solucionar y
mejorar la calidad de atencidon en ese indicador, mediante estrategias enfocadas,

considerando a la capacitacion como una de ellas.
FIABILIDAD

En la tabla 7, en la dimension de fiabilidad, se aprecia que el 86% considera que la
empresa cumple con lo que promete, siendo este el tercer indicador con mayor
puntaje, se muestra que, si bien tiene un alto porcentaje de aprobacion, aun queda
una brecha por acortar. En cambio, en los resultados de Martinez & Milian (2018)
en la empresa SUMAQ el 100% considera que la empresa cumple con lo que
promete, rescatando que es posible llegar a ese nivel con estrategias de

capacitacion.

En la tabla 7, en la dimensién de fiabilidad, se aprecia que el 86.2% estan de
acuerdo con que la empresa brinda los productos de acuerdo a lo prometido, siendo
este el segundo indicador con mayor porcentaje de aprobacion, es decir que la
empresa mediante sus productos brinda muy buena calidad de atencion, aunque
aun se debe saldar esa brecha para la excelencia. Estos resultados son superiores
a los de Martinez & Milian (2018) en la empresa SUMAQ donde el 33% estan de
acuerdo con que la empresa brinda los productos de acuerdo a lo que promete.
Esto debido a que en su carta muestra productos no tan similares a los que ofrece,
existiendo una diferencia entre lo que espera recibir y lo que recibe, situacion que
genera ventaja en el mercado para San Roque en la percepcion del cliente respecto
a la calidad de atencion frente a sus competidores, por lo tanto deberia
aprovecharse esta situacion de buena calificacion que le brinda el cliente al
producto en ese indicador y buscar dar a conocer mas sus productos como ventaja
de calidad de atencion y que el cliente pueda asociar el buen producto a la buena

experiencia de compra en la empresa.
SEGURIDAD

En la tabla 7, respecto a la dimension de Seguridad, el 76.1% confia en la
informacion que brinda el personal, se muestra que este porcentaje es uno de los

mas bajos en aprobacion, esto debido a la seguridad que muestra el colaborador
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en la atencion, asi como las habilidades y conocimientos que posee para generarle
seguridad al cliente. En cambio, en los resultados de Martinez & Milian (2018) en
la empresa SUMAQ el 99% confia en la informacién que brinda el personal,
mostrando seguridad en la atencion brindada, recomendando se realice

capacitacion empresarial integra para el fortalecimiento de la misma.

En la tabla 7, respecto a la dimension de seguridad, el 88.1% de los clientes
considera que la empresa brinda seguridad en sus transacciones, siendo el
indicador con mayor puntaje de aprobacion, situacion que genera ventaja en el
mercado para San Roque en la percepcion del cliente respecto a la calidad de
atencién frente a sus competidores, por lo tanto deberia aprovecharse esta
situacion de buena calificacion que le brinda el cliente en ese indicador y buscar
dar a conocer mas la seguridad que brinda en sus transacciones como ventaja de
calidad de atencion y que el cliente pueda asociar las transacciones seguras a la
buena experiencia de compra en la empresa. Esto corrobora los resultados de
Martinez & Milian (2018) en la empresa SUMAQ donde el 100% de los clientes se
sienten seguros al realizar las transacciones con la empresa. Ademas, estos
resultados son superiores a los resultados de Monje (2016) en la empresa El
Reposo donde el 49% de clientes indican que se sienten seguros en sus
transacciones, esto debido a que no genera seguridad y confianza en las

transacciones que brinda.
EMPATIA

En la tabla 7 se aprecia que el 15.5% de clientes indican estar en desacuerdo en
que el personal de atencion cuenta con conocimientos de la marca y productos
suficientes para la atencibn de calidad, siendo el indicador con mayor
desaprobacion porcentual, esto debido a la inapropiada capacitacion del personal.
Esto corrobora los resultados de Martinez & Milian (2018) en la empresa SUMAQ
donde el (53%) de los clientes indican estar en desacuerdo en que el personal
cuente con conocimientos suficientes para brindar una atencion de calidad,
mencionando que esta calificacion se debe al bajo nivel de capacitacion al personal
en conocimientos apropiados, por tanto propone realizar capacitacion empresarial
integra en diversos items. En cambio en los resultados de Monje (2016) en la

empresa El Reposo donde el 97% de clientes estan de acuerdo y un 0% en
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desacuerdo respecto a que los colaboradores disponen de conocimientos
suficientes para la atencion, por lo que se pretende, que es posible llegar al 100%
de aprobacion y 0% de desaprobacion. Ademas, corroboran los resultados
encontrados por Castafieda & Echeverria (2018) en la empresa El Canttaro donde
el 60% de los clientes estan en desacuerdo en que los colaboradores tienen los
conocimientos necesarios, ya que cuando los clientes realizan preguntas, los
colaboradores no resuelven sus dudas, por ejemplo preguntas referidas a los
ingredientes del producto, situacién que pone a la amabilidad y empatia como factor
clave para la satisfaccion del cliente, siendo por ello que los colaboradores de la
empresa deben reforzar esa dimension mediante la capacitacion. Por su parte
Sandoval et al (2017) en la investigacion realizada referente a la capacitacion y el
desempeiio del colaborador en empresas chilenas, muestra que existe diferencia
considerable de desempefio laboral entre las empresas que capacitaron a su
personal y las que no realizaron capacitacion, esto demuestra que la capacitacion
al personal es un factor clave para el 6ptimo desempenio del colaborador, por tal se
pretende capacitar al personal para fortalecer los indicadores de la calidad de

atencion.

En la tabla 7 se aprecia que el (12.2%) de los clientes indican estar en desacuerdo
en que el personal de atencion cuenta con habilidades suficientes para brindar una
atencion de calidad, esto debido a la limitada capacitacién del personal en
habilidades duras y blandas, se evidencia que tiene un alto grado de desaprobacion
sobre los demés indicadores por parte del cliente, es decir el colaborador no cuenta
con habilidades necesarias para la atencion al cliente generando su insatisfaccion
en la experiencia de compra. Esto corrobora los resultados de Martinez & Milian
(2018) en la empresa SUMAQ donde un (53%) de clientes estan en desacuerdo en
que el personal cuenta con habilidades suficientes para brindar una atencion de
calidad y tienen deficiencia en la dimension de empatia, esto generado por el bajo
nivel de capacitacibn al personal en habilidades, proponiendo realizar
capacitaciones empresariales integras. Por su parte Mburu et al (2020) en Kenia,
muestra que la capacitacion, la tutoria y la confianza entre colaboradores y
superiores de rangos altos afectan de manera positiva la calidad de servicio

brindada.
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En la tabla 7 se aprecia que el 11.2% de clientes estan de acuerdo que el personal
muestra cortecia en la atencién, mostrando una brecha que debe saldarse en busca
de la excelencia de la calidad de atencién. En cambio en los resultados de Monje
(2016) en la empresa El Reposo donde un 95% de clientes consideran que el
personal muestra cortesia y 0% de clientes muestra que el personal no muestra
cortesia, permite saber que es posible acortar la brecha que genera la excelencia
en la calidad de atencién. Ademas, esto corrobora los resultados de Martinez &
Milian (2018) en la empresa SUMAQ donde un 45% esta de acuerdo que el
colaborador muestra cortesia y un 54% esta en desacuerdo que el colaborador

muestra cortesia, esto debido al bajo nivel de capacitacion al personal.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

En la tabla 7 se aprecia que el 11.2% de clientes muestra que el colaborador no se
presta dispuesto a ayudarlo en lo inmediato posible y un 76.2% esta de acuerdo
gue el colaborador se presta a atenderlo en lo inmediato posible, se muestra que
existe una brecha que debe ser acortada, siendo esto, reflejo de la organizacion del
personal, los procesos y protocolos. Esto corrobora los resultados de Castafieda &
Echeverria (2018) en la empresa El Cantaro donde un 61.9% de clientes estan
insatisfechos con el tiempo de respuesta, lo cual se pretende solucionar con
estrategias de capacitacion empresarial, buscando la diferenciacién positiva en el
mercado. Ademas, corrobora los resultados de Monje (2016) en la empresa El
Reposo donde solo el 49% de clientes estan de acuerdo que obtiene una atencion
inmediata, mostrando una aprobacion muy baja en ese indicador, proponiendo
saldar esa brecha con estrategias de atencion que favorezcan en la mejoria de la
calidad de atencién y servicio al cliente. Por su parte Maco (2018) aporta que es
importante una correcta capacitaciéon para tener un reflejo positivo en los
trabajadores que repercuta consecuentemente en la mejora de la calidad de

atencion del personal.
CALIDAD GLOBAL

En la tabla 7, se muestra que un 80.1% de clientes estan de acuerdo con la calidad
de atencion en san roque S.A. y un 9% esta en desacuerdo con la calidad de

atencion brindada y un 10.9% se encuentra indeciso, mostrando una brecha que
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debe ser acortada en busca de la mejora de la calidad de atencion al cliente, ya
que estos resultados son reflejo del bajo nivel de capacitacion actual. Esto
corrobora los resultados obtenidos por De la Cruz & De la Cruz (2017) en la
empresa San Rogue donde muestra en su analisis que la empresa San Roque tiene
un 92.2% de clientes que estan de acuerdo con que la empresa brinda un servicio
y atencion de calidad y un 2.9% estan en desacuerdo que la empresa brinda un
servicio y atencion de calidad, por otro lado muestra que un 95.3% de clientes
consideran que la experiencia con la marca influye fuertemente en su decision de
compra y ademas un 96.7% de clientes considera que recomendaria el producto a
otra persona. Por lo que se desprende que si se tiene una buena experiencia de
atencion al cliente, el cliente decidira por la marca que le brindo mejor experiencia
de compra y ademas la recomendaria con otras personas. Ademas, estos
resultados corroboran los encontrados por Huancas (2019) en la empresa Jazmin,
donde tenian un 2.85 (57%) en perspectiva de calidad de atencién y luego de la
capacitacién obtuvieron un 4.97 (99.4%) en perspectiva de la calidad de atencion
en escala de 5 puntos, por lo cual se sustenta que con la capacitacion aplicada a
los colaboradores de la empresa San Roque S.A. se lograria mejorar
porcentualmente la calificacién de aprobacion en la calidad de la atencién al cliente,
generando la excelencia en la calidad de atencion al cliente. Por su parte Rivera
(2019) en su investigacion en lima demostré que el bajo nivel de calidad en la
atencion es debido a que la empresa no cuenta con un manual de calidad de
atencion y servicio al cliente, no han sido capacitados en factores que influyen en
la calidad de servicio y que no cumplen con labor de supervision, por lo que, para
conocer la calidad de servicio, propuso la elaboracion de un modelo que mida
constantemente la calidad. Con lo que se sustenta que debe existir un manual o
programa que se aplique para mejorar la calidad de atencion y que mida
constantemente la misma, para conocer la percepcion del cliente. Por lo que
Lozano et al (2019) recomienda que debemos conocer a nuestros clientes y
personal para generar una mejor capacitacion empresarial, enfocada a las

necesidades del cliente.

Con esto se puede apreciar por los antecedentes que existe realcion positiva directa
entre la capacitacion y la calidad de atencion, plasmando una cadena de eslabones,

donde una optima capacitacion empresarial genera una mejor calidad de atencion,
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esta calidad de atencidn genera una mejor experiencia de compra al cliente, esta
buena experiencia de compra del cliente genera mayor nivel de ventas, fidelidad y
recomendacion, con ello se genera mas rentabilidad para la empresa. Por su parte
Rojas (2018) nos muestra en su investigacion en la empresa Teneria San Miguel
en Guatemala que la capacitacion guarda relacion positiva con la calidad de
atencion, recomendando que la institucion debe gestionar capacitaciones para

promover el desarrollo empresarial.

Kotler & Keller (2006) corroboran los resultados obtenidos, ya que ellos muestran
gue existen factores que influyen en la calidad total, como son: procesos productos
y servico, los cuaales componen la empresa y deben de realizarse mejoras

continuas.

Por otro la Duque Oliva (2005) corrobora los resultados, ya que muestra que existen
en el momento de la interaccion con el cliente los llamados momentos de verdad,
controlado por cada colaborador que tenga contacto con el cliente, donde el cliente
se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y percibe una
impresion sobre la calidad de su servicio, donde el colaborador viene a ser parte
del servicio brindado. Por tal el cliente valora y valida aspectos de la empresa
tangibles e intangibles, asi como al propio colaborador, es por ello que los

resultados son el reflejo de ese contacto del cliente con la empresa.

Considerando los resultados obtenidos Duque (2005) plantea que para que el
cliente valore la atencién brindada se toma en cuenta: la atencion esperada, la

atencion percibida y factores influyentes.

Garcia et al (2009) respecto a factores que influyen en los resultados mensiona que
estos son: actitudes sociales, la carencia o mala implementacién de politicas de
gestion y la carencia de formacion de los que la aplican. Por tal estos resultados se
ven afectados por estos tres elementos que se deben considerar para elaborar la

propuesta de solucion.

El segundo objetivo que consisti6 en establecer estrategias de capacitacion
empresarial mediante un programa de capacitacion para la calidad de atencion. Se
enfocan en lograr la calidad de atencién optima, logrando una buena experiencia

de compra y excelente percepcién de la calidad de atencion en el total de
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dimensiones analizadas de la calidad de atencion, a pesar de que la empresa tiene
buenos resultados, estos pueden mejorar y acortar las brechas hacia la excelencia,
por lo que en las estrategias se destacan cursos que favorezcan los puntos de
quiebre y débiles de la calidad de atencién en dimensiones, que favorezcan los

conocimientos y habilidades del colaborador.

Wayne & Noe (2005) respecto a este segundo objetivo, nos proporsiona la certeza
de que la capacitacion brindada servira para anticiparse y responder a los cambios
que aparecen en el entorno, para con esto estar preparados en las diferentes

interacciones que se tengan con el cliente.

Esta capacitacion deberia realizarse tanto en aulas donde es para temas generales
y de forma grupal y en el trabajo, que se capacita en actividades del quehacer diario
laboral, teniendo al jefe como aliado estratégico en la capacitacion (Siliceo Aguilar,
2006)

Debido a la coyuntura por la COVID 19 se utilizara a la tecnologia como aliado. Por
ello esta capacitacion iniciara con cursos que se puedan brindar de forma virtual.
Donde basado en Siliceo (2006) menciona que la capacitacién virtual a distancia es
un proceso educativo que se puede adecuar a cualquier organizacion, utilizando la
tecnologia que permite acortar las distancias y el cual es muy relevante si se

requiere capacitar a grandes grupos o a personal disperso geograficamente.

Se establece que los beneficios del programa de capacitacion de la empresa San
Roque S.A. generarian que el cliente tenga una mejor percepcion de la calidad de
atencién brindada por la empresa, obteniendo un incremento al 100% de clientes
que estén de acuerdo con la calidad de atencién en todas las dimensiones.

Esta mejora en los resultados, luego de aplicado el programa de capacitacion,
generaria no solo una mejor calidad de atencién, sino también una mejor
rentabilidad, ya que la satisfaccion percibida por el cliente y la rentabilidad
empresarial estan muy ligadas entre si, lo cual reconoce que, si se tiene una buena
calidad de atencion al cliente, generara rentabilidad para la empresa. (Kotler &
Keller, 2006)
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VI. CONCLUSIONES.

1. Se concluye que, de acuerdo a los resultados obtenidos, la calidad de
atencién de la empresa San Roque S.A. se evidencia que, (82.3%) de
clientes aprueba que las instalaciones son impecables, (83.3%) aprueban
qgue el mobiliario es apropiado, (81.1%) aprueban que la apariencia del
colaborador es apropiada, (86%) aprueban que la empresa cumple lo que
promete, (86.2%) aprueban que la empresa brinda productos de acuerdo a
lo que promete, (76.1%) aprueban la confianza en el personal, (88.1)
aprueban la seguridad en las transacciones, (74.3%) aprueban que el
colaborador conoce de la marca, los productos y procesos, (75.1%)
aprueban que el colaborador cuenta con habilidades suficientes para la
atencion, (76.4%) aprueban que el personal muestra cortesia al momento
de la interaccion, (76.3%) aprueban que la primera opcién de compra es la
empresa San Rogue teniendo en cuenta la atencién que recibid, (76.2%)
aprueban la atencion rapida y oportuna en las tiendas. Por lo cual la
empresa se encuentra aun en camino de mejorar la calidad de atencion.
Razon por la cual se ha visto en la necesidad de aplicar un programa de
capacitacion empresarial para mejorar la calidad de atencion, mediante
cursos que fortalezcan los conocimientos, actitudes y habilidades de los
colaboradores.

2. De acuerdo al comparativo entre tiendas, se concluye que, de acuerdo al
nivel de aprobacion, las tienda con mayor porcentaje de aprobacion es la
tienda Open Plaza con un (88.3%) seguida de la tienda Santa Victoria con
un (87.4%) de aprobacion. Por otro lado, la tienda con menor aprobacion es
la tienda Dos de mayo con un (66.9%) de aprobacion.

Referente al nivel de desaprobacion, la tienda con mayor desaprobaciéon es
la tienda Bolognesi con un (15.5%) y la tienda con menor desaprobaciéon es
la tienda Santa victoria con un (3.3%). Estos niveles de aprobacion y
desaprobacion varian por tienda, ya que existen factores que influyen en la
evaluacion de la calidad de atencion como son: el nivel socioeconémico,
cultural y demografico del cliente, asi como la informacién previa, el andlisis
sensorial, el tiempo de espera y atencion del cliente. Ademas, considerar la

ubicacion de las tiendas en zonas de alto o bajo transito, el uso de la
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tecnologia, la cantidad de personal por tienda, la supervision y continuidad
en la evaluacion, el clima organizacional, las actitudes del colaborador, el
tiempo de trabajo por dia, antigliedad del colaborador y horario de atencién.
. Se concluye que, la capacitacion actual al personal no es del todo adecuada
dado que existe solo un (80.1%) de clientes que aprueban la calidad de
atencion, mientras un (9%) de clientes desaprueban la calidad de atencién
y un (10.9%) de clientes se encuentran indecisos; teniendo una brecha de
(19.9%) por mejorar. Ademas, teniendo en cuenta la calidad de atencion
gue los clientes reciben en las tiendas, existe solo un (76.3%) de clientes
gue consideran como primera opcion de compra la empresa San Roque,
mientras un (11.5%) de clientes no consideran a la empresa como primera
opciébn de compra y un (12.2%) de clientes se encuentran indecisos;
teniendo una brecha de (23.7%) de clientes que podrian considerar a la
empresa como primera opcién de compra si mejorara su calidad de
atencién. Por tal si la empresa aplicara la capacitaciéon adecuada podria
mejorar esos porcentajes.

El programa de capacitacion a los colaboradores de la empresa San Roque
se centr6 en cursos para fortalecer las dimensiones que el método
SERVQUAL valora en la calidad de atencion, como son: Tangibilidad,
Fiabilidad, Seguridad, Empatia y Capacidad de respuesta.

La propuesta es beneficiosa porque centra su objetivo en lograr llegar al
100% de aprobacion de la calidad de atencion. Ademas, esta mejora en la
calidad de atencion lograria un incremento del 23.7% en las ventas luego
de aplicado el programa de capacitacion empresarial, ya que este
porcentaje de clientes actualmente no considera a la empresa San Roque
como primera opcion de compra debido a la calidad de atencién actual,

logrando fidelizar al 100% de clientes con la éptima calidad de atencion.
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VIl. RECOMENDACIONES.

1.

Se recomienda a los directivos de la empresa San Roque S.A., aprobar la
propuesta técnica de solucion, destinando el presupuesto. Con ello se
contara con los recursos para lograr los objetivos trazados en la propuesta.
Se recomienda al encargado de marketing, encargarse de la evaluacion
continua de la calidad de atencion, realizar benchmarking y compararla con
la empresa para conocer la atencion de la competencia.

Se recomienda al jefe de ventas evaluar los resultados de la percepcion de
la calidad de atencion por parte del cliente, plantear estrategias de mejora
e incluirla en el programa.

Se recomienda al jefe de GTH (gestidn del talento humano) y jefe de ventas
implementar los cursos que fortalezcan las dimensiones analizadas de la
calidad de atencion.

Se recomienda al jefe de marketing enfocarse en resaltar en los canales de
comunicacién con el cliente la seguridad, fiabilidad y tangibilidad, asi como
los productos que se ofrecen, para aprovecharlo como diferenciador.

Se recomienda al jefe de GTH y jefe de ventas realizar un analisis de la
evolucion del colaborador post capacitacion.

Se recomienda al gerente cumplir con todo el proceso del programa de
capacitacion para poder lograr el objetivo planteado con la hipotesis de la
investigacion, ademas de aplicarla a todo el personal.

Se recomienda a los investigadores seguir indagando mas sobre el tema en
estudio, ya que cada vez se presenta nueva informacion respecto a las

variables en estudio por parte de investigadores a nivel global.
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VIll. PROPUESTA.
ESTRATEGIA DE PROGRAMA DE CAPACITACION EMPRESARIAL EN LA
EMPRESA SAN ROQUE S.A., LAMBAYEQUE

Propuesta

Si bien es cierto que, los clientes consideran que la marca muestra mayor calidad
de atencion en dimensiones de tangibilidad, fiabilidad y seguridad, considerando
adecuado sus instalaciones, productos y transacciones, aun faltan ciertos aspectos
gue se pueden mejorar para que logre un excelente nivel de calidad de atencion en
todas las dimensiones, como mejorar la empatia y capacidad de respuesta,
llegando al 100% en el total de dimensiones segun el método SERVQUAL de
aprobacion por parte del cliente. Para que cuando un cliente piense en una empresa
gue refleje calidad de atencién, piense primero en la empresa San Roque S.A.
diferenciandose en el mercado y generando valor agregado. Por ello se debe

aplicar la capacitacion empresarial para mejorar la calidad de atencion.

La propuesta fue validada por tres expertos en las variables: la primera validacién
la realizo la gerente comercial de la empresa en estudio, la segunda validacion la
realizo un coaching especialista en capacitacidon empresarial y la tercera la realizo

un especialista en proyectos y metodologia educativa comercial.

1. Objetivo de la propuesta.
Mejorar la calidad de atencion en la empresa San Roque S.A., Lambayeque.
Los objetivos especificos estuvieron relacionados con:

1. Diagnosticar la calidad de la atencion en la empresa en estudio.
2. Elaborar las estrategias de capacitacion empresarial.

3. Proyectar los resultados de la implementacion de la estrategia elaborada.
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2. Fases de la propuesta.

habilidades blandas y

duras.

Fases Actividades
(Dimensiones Objetivo (Sub dimensiones de Indicador Meta | Periodo| Responsable
de la VI) la VI)
Determinar los objetivos | Implementar encuesta .
S . - Clientes que
L del plan de capacitacion de satisfaccion de .
Andlisis de las . . aprueben la 0 Jefe de marketing
: de acuerdo a la cliente, para analizar la X 100% | Anual. .
necesidades. R - X i calidad de y jefe de ventas.
calificacion del cliente de calidad de atencion i
) 2 atencion.
la calidad de atencion. actual.
Determinar duracion de Tiempo de 4 Horas GTHYy jefe de
capacitacion. capacitacion. ' ventas.
Determinar la : .
. recurrencia de GTH Yy jefe de
recurrencia de Y 1 Mes
Y capacitacion ventas.
capacitacion.
Reunién para analizar
Disefio de |a Caracteristicas, objetivos, las respuestas de la
instruccion descripcion y secuencia | encuesta, determinar los Gerente
' de los cursos. contenidos y secuencias comercial,
de los cursos, asi como Reunién de gerente de
los cursos institucionales | coordinacion de| 1 Anual. operaciones,
del producto, procesos, | capacitacion. GTH, jefe de
marca, pilares ventas y jefe de
institucionales, marketing.




Elaboracion del plan
considerando los
conocimientos,
habilidades, actitudes,
procesos e imagen
institucional.

implementar en el plan Cursos que .
P P d GTH, jefe de
los cursos que fortalecen la .
. . Anual. | ventasy jefe de
fortalezcan la imagen imagen )
A oY marketing.
institucional institucional.
Cursos que
generen
Implementar en el plan | conocimientos
los cursos que Optimos para GTH Yy jefe de
Anual
fortalezcan la una ventas.
comunicacion efectiva comunicacion
efectiva con el
cliente.
Cursos que
generen
Implementar en el plan L
conocimientos
los cursos que . .
. Optimos de los Jefe de sistemas,
fortalezcan la seguridad . .
! sistemas y Anual GTH Yy jefe de
a través del uso correcto !
) equipos para ventas.
de los equipos y .
. ., brindar
sistemas de transaccion. .
seguridad a los
clientes.
Cursos que
implementar en el plan eneren
P L P gener Gerente de
los conocimientos de los | conocimientos . ;
. Anual. | operaciones, jefe
productos y su optimos de los
de ventas.

elaboracion.

productos y su
elaboracion.
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Implementar en el plan
los cursos para mejorar

Cursos que
fortalezcan las

GTH Yy jefe de

las habilidades habilidades Anual. ventas
necesarias para los | necesarias para
colaboradores. la atencion.
Cursos que
Implementar en el plan
, fortalezcan las .
los cursos que mejoren . GTH Yy jefe de
: actitudes Anual.
las actitudes de los : ventas.
necesarias para
colaboradores. .
la atencion.
. Cursos que
implementar en el plan
. fortalezcan la
de capacitacion los N .
aplicaciéon de GTH Yy jefe de
procesos y protocolos a Anual.
. : s procesos y ventas.
seguir en la interaccion
\ protocolos en la
con el cliente -
atencion.
. Validacién de plan por Conformidad y Conformidad de Gerencia
Validacion. . . : . Anual :
gerencia. validacion de gerencia. gerencia. Comercial.
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Instruccién al

Definir a los instructores,
plasmarle la realidad

Gerencia

Aplicacion. : LR . Capacitaciones.| 12 Afo. | comercial, GTHYy
capacitador. institucional y ejecutar la )
o jefe de ventas.
capacitacion mensual.
Determinar los resultados | Implementar encuesta .
o . - Clientes que
. del plan de capacitacion de satisfaccion de .
Evaluacion y : . aprueben la Jefe de marketing
o de acuerdo a la cliente, para analizar la X 100% | Anual. .
seguimiento SR : ) i calidad de y jefe de ventas.
calificacion del cliente de | calidad de atencion post atencion

la calidad de atencion.

capacitacion.
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3. Resultados esperados.

Fundamentar las razones por las cuales se considera llegar a obtener resultados

en los indicadores especificados en

Item

Indicador

Meta

Periodo

Fundamentacioén

Tangibilidad

100%

12

meses

Se puede lograr con la implementacion de
cursos que fortalezcan la imagen institucional,
como el marketing sensorial y una adecuada
imagen de la exhibicion, uniforme e

instalaciones.

Fiabilidad

100%

12

meses

Se puede lograr con la implementacién de
cursos que favorezcan a la fiabilidad del cliente
mediante el fortalecimiento de la comunicacion
efectiva en la informaciébn que brinda la

empresa a través de todos sus canales.

Seguridad

100%

12

meses

Se puede lograr mediante la implementacion en
el plan de instruccion cursos como: los
procesos, uso de equipos y sistemas, asi como
los protocolos a seguir en la interaccion con el

cliente

Empatia

100%

12

meses

Se puede lograr mediante la implementacion de
cursos que fortalezcan la empatia, relacion con
el cliente y la actitud hacia él, en las diferentes
circunstancias que se presenten en la
interaccion comercial, asi como la informacion
gue se brinda al momento de la interaccion
como: inteligencia emocional, coaching,
liderazgo, comunicacion efectiva, manejo de

conflictos, clima organizacional, elaboraciéon de
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los productos e informacion de la marca.

Capacidad
5 de 100% 12 | capacitacién
meses
respuesta

cursos de

Se puede lograr si se genera en el plan de
aprendizaje
protocolos y procesos en la atencion, asi como

actitudes positivas y clima organizacional.

4. Sintesis del presupuesto.

*los cursos a costo cero son los que seran dictados por el personal de la

empresa.
Unidad de | Canti Costo Sub Total
Recursos _ o
medida dad | unitario (s/)
Humano
Curso de procesos y protocolos de o
_ Capacitacion. 1 0.00 0.00
atencion.
Curso de analisis de la marca. Capacitacion. 1 0.00 0.00
Curso de elaboracion de los o
Capacitacion. 1 0.00 0.00
productos.
Curso de clima organizacional. Capacitacion. 1 1500.00 1500.00
Curso de manejo de conflictos. Capacitacion. 1 1500.00 1500.00
Curso de inteligencia emocional. Capacitacion. 1 1500.00 1500.00
Equipos y sistemas. Capacitacion. 1 0.00 0.00
Curso de comunicacion efectiva. Capacitacion. 1 1500.00 1500.00
Curso de marketing sensorial. Capacitacion. 1 0.00 0.00
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Liderazgo personal. Capacitacion. 1 1500.00 1500.00
Curso de liderazgo o

_ Capacitacion. 1 1500.00 1500.00
transformacional.
Curso de coaching o

. Capacitacion. 1 1500.00 1500.00
transformacional.
Sub total 10500.00
Materiales
Flyers de encuesta de satisfaccion
del cliente, implementado en cada Unidad 13 5 65.00
caja
Sub total 65.00
Total presupuesto 10565.00
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ANEXOS

ANEXO 3: Matriz de operacionalizacion de variables.

Capacitacion.

(p.25) define la
capacitacion
como
actividades que
se planean y se
basan en las
necesidades de
una  empresa,
las cuales son
orientadas a
realizar cambios
positivos en los

conocimientos y

capacitacion
consiste en la
elaboracion de
un plan de
capacitacion

para lograr
mejorar la
calidad de

atencion, por tal
se iniciard con
un diagnéstico
de la variable
dependiente,

para su

Anélisis de las
necesidades.

Determinar los objetivos del
plan de capacitacion de
acuerdo a la calificacion del

cliente.

Disefio de la

instruccion.

Caracteristicas, objetivos,
descripcion y secuencia de

los cursos.

Elaboracion del plan
considerando los
conocimientos, habilidades,
aptitudes, procesos e imagen

institucional.

Validacion.

Validacién de plan por

gerencia.

VARIABLES ; ;
DEFINICION DEFINICION ;
DE DIMENSION INDICADORES SUSTENTO
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
ESTUDIO
Siliceo  (2006) | La propuesta de

Segun Gonzélez et al
(2014), donde muestra a
la capacitacion que se
crea COmMo un proceso
gue inicia con un analisis
situacional para abordar
los temas en que los
colaboradores necesitan
instruirse para
fomentarles habilidades
gue optimicen sus
labores y su desempefio,
por tal menciona las
siguientes etapas para el

desarrollo de la misma: a.




actitudes de los

colaboradores.

refuerzo, y
posterior se
procedera con la
elaboracién del
plan de
capacitacion
tomando en
cuenta los
resultados del
analisis de la
variable
dependiente
segun

indicadores.

Aplicacion. Instruccion al capacitador.
Reaccion de los participantes
post capacitacion.
Evaluacion.
Evaluacion y
seguimiento

Feedback y mejora continua.

Realizar analisis de las
necesidades, b. Disefar
la instruccién, c. Realizar
la validez, d. Momento de
aplicacion, e. la
evaluacion y

seguimiento.




VARIABLES DEFINICION i .
DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO CONCEPTUAL
Garcia et al (2009) define | Para determinar el grado de o Instalaciones Likert.
' y . y Tangibilidad :
gue, la calidad de atencion | calidad de atencibn en la Colaborador Likert.
y servicio es el nivel de | empresa, se realiza un analisis a Publicidad Likert.
Fiabilidad
excelencia que todas las |la variable, considerando la Productos Likert.
empresas realizan con el | opinion de los clientes, para Informacion Likert.
fin de satisfacer las|analizar los atributos que Seguridad Interaccion
: : . . Likert.
. necesidades y lo esperado | garanticen su satisfacciéon y comercial Ikert
Calidad de . ] _ _
Atencid por los clientes; ademas es | determinar el nivel en que se Conocimientos Likert.
tencion.
la prestacion de un servicio | encuentra cada uno de ellos, para Habilidades Likert.
de manera correcta por|con ello plantear una solucion Empatia Actitudes Likert.
medio de un plan que | mediante un plan de capacitacion. Fidelidad Likert.
prevenga y detecte los
problemas para poder Capacidad de
. Tiempo de espera Likert.
tener una mejor respuesta

satisfaccion del cliente.




ANEXO 4: Cuestionario.

CUESTIONARIO: CALIDAD DE ATENCION.

Estimado cliente.

Lea detenidamente las interrogantes que se presentan a continuacion y responda
con sinceridad de acuerdo a su criterio.

Marca en cada pregunta con una (X) equis en la alternativa que usted crea
conveniente.

TA Totalmente de acuerdo.

A De acuerdo.

I Indiferente.

D En desacuerdo.

TD Totalmente en desacuerdo.

iTEM TA | A D |TD

1 Jconsidera impecables las
instalaciones de la empresa?

5 cle parece apropiado el mobiliario en
las instalaciones?

3 ¢considera adecuada la apariencia del
colaborador?

4 ¢considera que la empresa cumple
con lo que promete?

5 ¢considera que la empresa brinda los
productos de acuerdo a lo prometido?

6 ¢usted confia en la informacion que
brinda el personal?

7 ¢ipara usted, la empresa brinda
seguridad en sus transacciones?

8 ¢considera que el colaborador conoce
de la marca, los productos y procesos?
¢considera que el colaborador cuenta

9 con habilidades suficientes para la
atencion?

10 ¢considera que el personal muestra
cortesia al momento de la interaccion?
¢ de acuerdo a la calidad de atencién

11 gue recibe, considera a la empresa
como primera opcion de compra?
¢considera que el personal se muestra

12 dispuesto en atenderlo y ayudarlo en
lo inmediato posible?




Anexo 5: Validacion del instrumento.

Chiclayo, 22 de octubre del 2020

Senor Dr.

Es grato dingirme a Usted para manitestarle mi saludo cordial. Dada su expeniencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su inapreciable colaboracion
como experto para la validacion de contenide de los items que conforman los
instrumentos {anexos), que seran aplicados a una muestra seleccionada que Hene
como finalidad recoger informacidn directa para la investigacion titulada: “Propuesta
de Capacitacliin Empresarial Para la Calidad de Atencldn en 5an Roque 5.A.%

para obtener el grado académico de Master en Administracion de Negocios - MBAL

Para efectuar la validacidn del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus comespondientes altemativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, vanas o ninguna altermativa de acuerdo al eriterio personal v

profesional que corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaceion, el contenido, la pertinencia

v congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Br. Saavedra Mori, Victor Erick
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA ENCUESTA QQUE SERA APLICADA A
LOS ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla wn aspa comrespondiente al aspecto cualitative de cada item y
alternativa de respuesta, segun los criterios gue a continuacidn e detallan.

Las _categorias a evaluar son: Redaccion, contemido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir
&l cambio 0 mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: Magister en Administracign

Nombre y Apellido: Abel Eduardo Chavarry Isla




CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien susenbe, Abel Eduarde Chavarry 1sla, con decumento de identidad N° 16644393, de
profesion. Médico Cirujane, con Grade de; Magister en Administrocion, ejerciendo

sctualmente como Docente Universitario, en la Institucion Universidad Cesar Vallejo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn el Instrumento

{encuesta), a los efectos de su aplicacion en los clientes de San Roque S.A.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEFTABLE BUEND EXCELENTE
Congreencia de ftems X
Amplined de condenido X
Redaccién de los ltems X
Claridad y precisiion X
Periinencia

Fecha: 22/10°2020

DNIM®: 16644393



Chiclayo, 22 de octubre del 2020

Senor Dr.

Es grato dingimme a Usted para manifestarle mi saludo cordial. Dada su experiencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su inapreciable colaboracion
como experto para la validacion de contenido de los items que conforman los
mnstrumentos {anexos), que seran aplicados a una muestra seleccionada que tene
como finalidad recoger informacion directa para la investigacion titulada: “Propuesta
de Capacitaclin Empresarial Para la Calidad de Atenclin en 5an Roque 5.A.%

para obtener el grado académico de Master en Administracion de Negocios - MBAL

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado vy sus cormespondientes altemativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, vanas o ninguna altermativa de acuerdo al cntemo personmal v

profesional que corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaccion, el contenado, la pertinencia

v congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Br. Saavedra Mo, Victor Erick
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA ENCUESTA QUE SERA APLICADA A
LOS ELEMENTOS DE LA MUESTRA

[INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitative de cada item y
alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias @ evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir
el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: Magister en Administracidn

Nombre y Apellido: Martin Wasquez Rubio

bar, 2 k-;ﬂf,:' ;*..-'.4_:'{_'
;"’,.:"Tf.i'ﬁ{h’ fj?‘:?,':_?'. ,'"-I-::l.rl::l



CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Martin Visquez Rubio, con documento de identidad N® 27437769, de

profesion, Ingenicro Industrial, con Grado de; Magister en Administracion, ejerciendo
actualmenie como Gerente Sub Regional en la Sub Region Chota.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento

(encuesta), a los efectos de su aplicacion en los clientes de San Roque S.A.

Lucgo de hacer las observaciones pentinentes, puedo formular las siguicntes apreciacioncs.

DEFICIENTE | ACEPTARLE RUEND EXCELENTE
Congruencia &z ltems x
Amplitud de contenido x
Redaccidn de los llems x
Claridad v precision x
Pertinencia X

Fecha: 22/10,/2020
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Chiclayo, 22 de octubre del 2020

Senor Dr.

Es grato dingirme a Usted para manitestarle mi saludo cordial. Dada su expeniencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su inapreciable colaboracion
como experto para la validacion de contenide de los items que conforman los
instrumentos {anexos), que seran aplicados a una muestra seleccionada que Hene
como finalidad recoger informacidn directa para la investigacion titulada: “Propuesta
de Capacitacliin Empresarial Para la Calidad de Atencldn en 5an Roque 5.A.%

para obtener el grado académico de Master en Administracion de Negocios - MBAL

Para efectuar la validacidn del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus comespondientes altemativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, vanas o ninguna altermativa de acuerdo al eriterio personal v

profesional que corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaceion, el contenido, la pertinencia

v congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Br. Saavedra Mori, Victor Erick
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA ENCUESTA QUE SERA APLICADA A
LOS ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada item y
alternativa de respuesta, segun los criterios gue a continuacion se detallan.

Las categorias a8 evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir
el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: Magister en Administracion

Mombre v Apellido: William Castro Muhoz

e
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T

‘irma
DNIN® 1TR9T7199
[3r. William T. Castro Mufiozr
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quwen suscribe, Willlam Castro Mufioz, con documento de identidad MN® 17897199, de
profesion, Economista, con Grado de; Magister en Administracion, ejerciendo actualmente

como docente académico.

Por medio de la presente hago constar gue he revisado con fines de Validacion el Instrumento

(encuesta), a los efectos de su aplicacion en los clientes de San Rogque S.A.

Luego de hacer las observaciones perinentes, puede formular las sizuientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTARLE RUEN( EXCELENTE
Cengruencia de [ems x
Amplitud de contenido x
Redaccién de bos flems x
Claridad ¥ precisian x
Periinencia x
Fecha: 22/ 1002020
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Chiclaye, 22 de octubre del 2020

Setior Dir.

Es prato dingimme a Usted para mamifestarle mn saludo cordial. Dada su expenencia
profesional ¥ meéntes academicos ¥ personales, ls solicito su mapreciable colaboracion como
experto para la vabdacion de contemido de los items que conforman los mstromentos
(amexos), que seran aplicados a una muestra selscclonada que tiens come finabidad recoger
informacion diorecta para la mreshzacion titulada: “Propuesta de Capacitacion
Empresarial Para la Calidad de Afencion en San Rogue 5.A." para obtener ol grado
acadenuco de Master en Admmistracion de Megocios - MBA.

Para efectuar la vabdacion del mstrumento, Usted debera leer cwmdadosaments cada
enunciade ¥ sus comespondientes alternativas de respuesta, en donde se pusden seleccionar
una, varas o nmguna alternatita de acwerdo al entene persomal ¥ profesional que

comesponda al instrumsento.

Se le agradece cualquer sugerencia relativa a la redaccion, el contemido, la pertmencia v

COnETIencia U ofro aspecto que considere relevante para mejorar el misme.

Moy atentaments,

Br. Saavedra Mo, Vietor Enck.
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA ENCUESTA QUE SERA APLICADA A LOS
ELEMENTOS DE LAMUESTRA

INSTRUC CIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitative de cada item y alternativa de
respuests, segun los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia con bos indicadores,
dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir el cambioc o mejora
de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: Maestro en Ciencias con mendon en Provectos de Inversian.

Nombre y Apellidos: Luis Anthony Bryan Burga Ramirez.

[ |
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Cuuen suseribe, Lws Anthony Bryan Burga Famirez, con documento de identidad N°
43616479 , de profesion Economnusta con Gradoe de Maestro en Ciencias con mencion en
Proyectos de Inversién |, ejerciende actualments como Coordinador de Estrategias . en la
Institucion Instituto Tecnologice de la Produccion — Ministerio de la Produccion .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién 2] Instrumento
(encuesta), a los efectos de su aplicacion en los clientes de San Roque 5. A

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las sizumientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEFTABLE BUEND EXCELENTE
Compruencia de frems X
Ammplinad de contenido X
Redaccitn d los frems X
Claridad ¥ precisicn X
Parfinencia X

Fecha: 22/10/2020

CoNEILTOR
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Anexo 6: Propuesta.

Desarrollo de estrategias.

Estrategia 1: Determinar los objetivos del plan de capacitacion de acuerdo a

la calificacion del cliente de la calidad de atencion.
Acciones: Implementar encuesta de satisfaccion de cliente.

Es indispensable que la empresa realice encuestas de satisfaccion del cliente para
conocer y medir la calidad de atencion brindada en las tiendas San Roque en la
region Lambayeque, ya que actualmente no se tiene un analisis de la misma, ni se
conoce la satisfaccion del cliente, por ello seria adecuado que se aplique la
encuesta de satisfaccion del cliente y poder conocer la calificacion del cliente
referente a la calidad de atencion brindada por la empresa, analizada de acuerdo a

las siguientes dimensiones:

Tangibilidad.
- Fiabilidad.

- Seguridad.

- Empatia.

- Capacidad de respuesta.

Esta encuesta se aplicaria de forma virtual mediante un flyer ubicado en cajas, el
cual contenga un codigo QR que al ser escaneado direccione a la plataforma de

encuesta, la cual almacene el total de respuestas.

Estrategia 2: Caracteristicas, objetivos, descripcion y secuencia de los

Cursos.
Accion 1: Determinar duracion y recurrencia de capacitacion.

La empresa brindaria 4 horas mensuales a los colaboradores para su capacitacion
en los cursos mencionados, con los cuales se pretende tener resultados positivos
en sus conocimientos, habilidades y actitudes que faborezcan a la calidad de
atencion brindada por la empresa.



Accién 2: Reuniébn para analizar contenidos, secuencias, cursos
institucionales del producto, procesos, marca, pilares institucionales,

habilidades blandas y duras.

Consiste en una reunién entre gestion del talento humano, jefe de ventas, jefe de
marketing, gerente comercial y gerente de operaciones, para analizar las
respuestas de la calidad de atencion actual determinadas por la encuesta, analizar
los puntos débiles y los quiebres para fortalecer esas dimensiones, asi como
analizar la calidad por cada tienda independientemente por indicador y de manera
grupal realizar un comparativo entre el total de tiendas. Ademas de proponer los

Cursos a tratar.

Estrategia 3: Elaboracién del plan de capacitacién considerando los
conocimientos, habilidades, actitudes, procesos e imagen institucional.

Acciones: Implementar los cursos que fortalezcan los conocimientos,

habilidades y actitudes al colaborador.

Se considera que la empresa debe capacitar a los colaboradores para brindar una
atencién de calidad, que logre la satisfaccion del cliente, entre los cursos se

recomienda:

Curso de procesos y protocolos de atencion.
Curso de analisis de la marca.

Curso de elaboracion de los productos.
Curso de clima organizacional.

Curso de manejo de conflictos.

Curso de inteligencia emocional.

Equipos y sistemas.

Curso de comunicacion efectiva.

© 00 N o o b~ WwDN PP

Curso de marketing sensorial.
10 Liderazgo personal.
11 Curso de liderazgo transformacional.

12 Curso de coaching transformacional.



Curso 1. Procesos y protocolos de atencion.

Los procesos y protocolos de atencidn son muy importantes, ya que facilitan la
rapida respuesta en la interaccion con el cliente y ademas favorece a la percepcion

del cliente de una empresa con cultura de calidad de atencion al cliente.

Fecha 15/01/2021
Hora 08:00 a.m.
Lugar Zoom.

Forjar en los asistentes, los procesos y protocolos de

Objetivo
atencion en la interaccion con el cliente.
Beneficiarios Gerencia y colaboradores.
Responsable Gerencia.
Capacitador jefe de ventas y jefe de marketing de San Roque S.A.

Introduccidn:

- Entregar material impreso con informacion sobre los
procesos y protocolos.
- Pregunta clave a los asistentes:

¢, Qué procesos conoce, de qué forma los aplica?

Desarrollo de la | Pesarrollo:

actividad/ - Procesos de venta.
Estrategia - Procesos de cobro.

- Procesos de espera del cliente.
- Técnicas de venta.

- Protocolo de bienvenida.

- Protocolo de despedida.

Aplicacion:




- Casuistica.

- Practica de practica en vivo.

Termino:

- Preguntar y resolver dudas.
- Brindar una conclusion final para que comprendan la

importancia de los procesos y protocolos.

- Proyector.
Recursos - Folletos.
- Presentacion.
Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 2. Andlisis de la marca.

El conocer la marca es muy importante para mantenerse identificado, generar un

compromiso con la misma y fomentar en los clientes la marca, familiarizandolos con

ella. Ademas de orientarse en el desarrollo organizacional y unir esfuerzos para

lograrlo.
Fecha 15/02/2021
Hora 08:00 a.m.
Lugar zoom.
Forjar en el colaborador conocimiento de la marca, objetivos
Objetivo organizacionales, historia, valores, mision, vision, imagen de

la marca y caracteristicas del branding.

Beneficiarios

Gerencia y colaboradores.

Responsable

Gerencia.




Capacitador

Jefe de ventas y jefe de marketing.

Desarrollo de la
actividad/

Estrategia

Introduccién:

- Entregar material impreso con informacion sobre la
marca.
- Pregunta clave a los asistentes:

¢, Qué sabe de la marca San Roque?

Desarrollo:

- Objetivos organizacionales.
- Historia.

- Mision.

- Vision.

- Imagen de la marca.

- Branding de la marca.

Aplicacion:

- Ejercicio de compromiso y unificacién con la marca.

Termino:

Preguntar y resolver dudas.
- Brindar una conclusién final para que comprendan la

importancia de la imagen de la marca.

Recursos

- Proyector.
- Folletos.

- Presentacion.

Anexos

Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 3. Elaboracion de los productos.




Los conocimientos referentes a los productos y su elaboracion son muy importantes

al momento de la interaccién, ya que estos favorecen el conocimiento del cliente,

genera confianza con la marca, se brinda valor agregado a los productos y se

genera una buena calidad de atencion.

Fecha 15/03/2021

Hora 08:00 a.m.

Lugar zoom y &reas de produccion.

Objetivo Forjar los conocimientos de los productos, sus beneficios y

su elaboracion.

Beneficiarios

Gerencia y colaboradores.

Responsable

Gerencia.

Capacitador

Gerente de operaciones de San Roque S.A.

Desarrollo de la
actividad/

Estrategia

Introduccion:

- Entregar material impreso con informacion sobre los
productos y su elaboracion.
- Pregunta clave a los asistentes:

¢ Por qué los productos San Roque son tan ricos?

Desarrollo:

- Listado de productos.

- Categorias y clasificacion.
- Elaboracion.

- Ingredientes.

- Magquinaria.

- Certificaciones.

- Empaquetado.

-  Empaque.

- Distribucion.




- Proveedores.
- Caracteristicas unicas y beneficios.

- Inocuidad en el proceso.

Aplicacion:

- Preguntas al publico.
- Escenificacion de compra.
- Recorrido en areas de produccion.

Termino:

- Preguntar y resolver dudas.
- Brindar una conclusién final para que comprendan la

importancia de los productos y su elaboracion.

- Proyector.
Recursos - Folletos.

- Presentacion.

Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 4. Clima organizacional.

Suele pasar que el efecto del clima organizacional del colaborador, se refleja en el
desempefio laboral, esto generado por inconvenientes entre compafieros y
jefaturas, por tal los clientes resultan afectados colateralmente, pues el colaborador

se encontrara desanimado y generara una mala atencion.

Fecha 15/04/2021

Hora 08:00 a.m.

Lugar Auditorio de la empresa.




Objetivo

Desarrollar en los colaboradores habilidades y actitudes que
fortalezcan el clima laboral y desempefio, que se refleje en

una buena atencion al cliente.

Beneficiarios

Gerencia y colaboradores.

Responsable

Gerencia.

Capacitador

Empresa capacitadora.

Desarrollo de la
actividad/

Estrategia

Introduccion:

- Entregar material impreso con informacién sobre el
clima laboral.

- Pregunta clave a los asistentes:
¢, Ha tenido algun inconveniente con sus compareros

o jefes, como lo soluciono?

Desarrollo:

- Generando motivacion en los empleados.
- El conflicto y negociacion.

- Grupos de trabajo efectivo.

Aplicacion:

- Trabajo en equipo.

- Casuistica.

Termino:

- Preguntar y resolver dudas.
- Brindar una conclusion final para que comprendan la
importancia del clima laboral y su repercusién en la

atencion y desempefio laboral.

Recursos

- Proyector.
-  Folletos.




- Presentacion.

Anexos

Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 5. Manejo de conflictos.

La interaccion con el cliente es muy importante y el saber manejar los posibles

conflictos que se presente en la interaccion es preocupante y relevante, donde

entenderlos y comprenderlos es la clave, como también el control de las emociones

y el razonar antes de actuar. Ademas, en la interaccion, el colaborador debe saber

conducir la misma, comunicandose con el cliente de manera 6ptima, para asi evitar

inconvenientes.

Fecha 15/05/2021
Hora 08:00 a.m.
Lugar Auditorio de la empresa.
Forjar habilidades comunicativas con el fin de saber
Objetivo orientarlas al cumplimiento de las metas trazadas por la

empresa, asi como saber guiar y resolver posibles conflictos.

Beneficiarios

Gerencia y colaboradores.

Responsable

Gerencia.

Capacitador

Empresa capacitadora.

Desarrollo de la
actividad/

Estrategia

Introduccion:

- Entregar material impreso con informacion sobre los
conflictos que pueden aparecer en el desarrollo de
labores.

- Pregunta clave a los asistentes:




¢, Qué conflictos aparecieron en sus labores y como

actuaron?

Desarrollo:

Definicion del conflicto.
Conflictos en el grupo de trabajo.
Etapas del conflicto.

Resultados del conflicto.

Negociacion.

Aplicacion:

Casuistica.

Termino:

Preguntar y resolver dudas.
Brindar una conclusion final para que comprendan la

importancia del manejo de conflictos.

- Proyector.
Recursos - Folletos.
- Presentacion.
Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 6. Inteligencia emocional.

La inteligencia emocional es la habilidad de las personas para poder comprender

las emociones de los demas y la propia de una forma correcta, con esta habilidad

se puede manejar las emociones y actitudes de manera éptima y razonable.

Fecha

15/06/2021

Hora

08:00 a.m.




Lugar Auditorio de la empresa.
Forjar las competencias emocionales que se necesita para
Objetivo optimizar la interaccibn con el cliente y los demas

colaboradores.

Beneficiarios

Gerencia y colaboradores.

Responsable

Gerencia.

Capacitador

Empresa capacitadora.

Desarrollo de la
actividad/

Estrategia

Introduccion:

- Entregar material impreso con informacion de las
emociones y las actitudes.
- Pregunta clave a los asistentes:

¢ Se pueden controlar las emociones?

Desarrollo:

Nuevas posibilidades para actuar.

- Las emociones, y la competencia emocional.

Las emociones.

Los estados de animo.

Aplicacion:

- Se identificardn las emociones de los participantes,
para poder descubrirlas, saber identificarlas vy
controlarlas.

- Casuistica.

Termino:

- Preguntar y resolver dudas.




- Brindar una conclusion final para que comprendan la

importancia de saber dominar las emociones.

- Proyector.
Recursos - Folletos.

- Presentacion.

Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 7. Equipos y sistemas.

Este curso sirve para fortalecer los conocimientos en los colaboradores referentes
al optimo uso de los equipos y sistemas tecnolégicos que usa la empresa para

atender al cliente.

Fecha 15/07/2021
Hora 08:00 a.m.
Lugar Auditorio de la empresa y areas de labores.

Forjar competencias que permitan desarrollar su capacidad
Objetivo de manejo de los diferentes equipos y sistemas con los que

cuenta la empresa.

Beneficiarios Gerencia y colaboradores.
Responsable Gerencia.
Capacitador Jefe de sistemas, jefe de tiendas.

Introduccion:
- Entregar material impreso con informacién referente
a los equipos y sistemas que tiene la empresa.

Desarrollo de la - Pregunta clave a los asistentes:

actividad/ ¢ Conoce el uso total y 6ptimo de los equipos y
Estrategia sistemas?
Desarrollo:

- Equipos de cémputo.




- Equipos de impresion de comprobantes.

- Equipos de cobro POS.

- Equipos de aclimatacion.

- Equipos de recaudacion.

- Sistemas de cobro NAVASOFT.

- Sistemas de stock de mercaderia NAVASOFT.
- Sistema de promociones.

- Sistema de descuentos.

- Sistema de cupones.

Aplicacion:

- Casuistica.

Termino:
- Preguntar y resolver dudas.

- Dar una conclusion final de los equipos y sistemas.

- Proyector.
Recursos - Folletos.

- Presentacion.

Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 8. Comunicacion efectiva.

La comunicacion en la interaccién con el cliente es muy importante y necesaria para
poder transmitir la informacién de manera clara y precisa, sin que se tergiverse la
informacion brindada, ademas de buscar las palabras y formas adecuadas para

comunicarse con el cliente.

Fecha 15/08/2021

Hora 08:00 a.m.

Lugar Auditorio de la empresa.




Objetivo

Desarrollar habilidades comunicativas con el objetivo de

orientarlas al cumplimiento de las metas empresariales.

Beneficiarios

Gerencia y colaboradores.

Responsable

Gerencia.

Capacitador

Empresa capacitadora.

Desarrollo de la
actividad/

Estrategia

Introduccién:

- Entregar material impreso con informacion sobre la
mejor manera de comunicarse.
- Pregunta clave a los asistentes:

¢ Sabes llevar una correcta comunicacion?

Desarrollo:

- El proceso comunicativo.

- Problemas comunicativos entre las personas.
- Estilos de asertividad. Pasivo y agresivo.

- Tratando con personas no asertivas.

- El asertividad para llamar la atencion.

- La comunicacion interpersonal.

- Empatia y efecto Pigmalion.

Aplicacion:

- Casuistica.

Termino:

- Preguntar y resolver dudas.
- Brindar una conclusién final para que comprendan la

importancia de la comunicacion efectiva.

Recursos

- Proyector.

- Folletos.




- Presentacion.

Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 9. Marketing Sensorial.

Se sabe que toda la informacion se adquiere mediante los sentidos, todo lo que el
cliente percibe lo percibe por los sentidos, teniendo en cuenta ello se forjara a los
colaboradores con conocimientos referentes al marketing sensorial, con la finalidad

de saber reconocer los puntos focales de mejora para la percepcién del cliente.

Fecha 15/09/2021
Hora 08:00 a.m.
Lugar Auditorio de la empresa.

Forjar conocimiento de los puntos focales de percepcion del

Objetivo _ .
cliente por los sentidos.

Beneficiarios Gerencia y colaboradores.

Responsable Gerencia.

Capacitador Jefe de marketing.

Introduccidn:

- Entregar material impreso con informacién sobre el

Desarrollo de la marketing sensorial.

actividad/ - Pregunta clave a los asistentes:

Estrategia ¢ Como el cliente puede percibir la imagen de la

marca?

Desarrollo:




- El'marketing sensorial y su influencia en la percepcion
del cliente.

- Focos de atencion.

Aplicacion:

- Descubrir los puntos focales de la percepcién del

cliente mediante casuistica.

Termino:

- Preguntar y resolver dudas.
- Brindar una conclusion final para que comprendan la

importancia del marketing sensorial.

- Proyector.
Recursos - Folletos.

- Presentacion.

Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 10. Liderazgo personal.

Los lideres tienen que motivar a los colaboradores para forjar una filosofia de
trabajo, mediante el control de vida que ellos tengan, donde el compromiso con su
desarrollo personal y la influencia en los demas es necesario para mantener esa

guia direccional.

Fecha 15/10/2021
Hora 08:00 a.m.
Lugar Auditorio de la empresa.

Tomar conciencia de lo importante que es el liderazgo
Objetivo personal para la conduccion propia y como pilar de poder

influenciar en los demas.

Beneficiarios Gerencia y colaboradores.




Responsable

Gerencia.

Capacitador

Empresa capacitadora.

Desarrollo de la

Introduccién:

Entregar material impreso con informacion de
liderazgo que le confiere el puesto laboral, motivacion
y los campos de la vida.

Pregunta clave a los asistentes:

¢,Qué es ser un buen lider?

Desarrollo:

El ser antes que el Hacer.
Aprendiendo a liderarnos antes que a otros.

Liderazgo personal y los equipos de trabajo.

actividad/ - Liderazgo en distintas situaciones.
Estrategia - Eficiencia en la capacidad de direccion.
- Crecimiento en liderazgo personal.
Aplicacion:
- Se formularan casuisticas.
- Analisis de competencias.
Termino:

- Preguntar y resolver dudas.

- Dar una conclusion final para que comprendan la
importancia del liderazgo personal que tienen dentro
de la empresa como un valor agregado.

- Proyector.

Recursos - Folletos.

- Presentacion.

Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias




Curso 11. Liderazgo transformacional.

El liderazgo transformacional, se encarga de guiar a las personas hacia su

crecimiento personal en conjunto con el logro de los objetivos de la organizacion.

Fecha 15/11/2021

Hora 08:00 a.m.

Lugar Auditorio de la empresa.

Objetivo Brindar a los colaboradores el liderazgo transformacional.
Beneficiarios Gerencia y colaboradores.

Responsable Gerencia.

Capacitador Empresa capacitadora.

Introduccion:
- Entregar material impreso con informacion de
liderazgo transformacional.
- Pregunta clave a los asistentes:

¢, Qué es compromiso con la organizacion?

Desarrollo:
- La personalidad del gerente y su estilo de liderazgo.

- Trabajando las actitudes para darles poder de

Desarrollo de la liderazgo.
actividad/ - El compromiso de los colaboradores con los valores
Estrategia de la empresa.

- Conversaciones poderosas.

- Los estados emocionales: Generando estados
animicos excelentes.

- La capacidad estratégica de escuchar.

- Delyo, al nosotros.

- Gestionando estratégicamente las emociones del

equipo de trabajo.

Aplicacion:

- Casos.




Termino:
- Preguntar y resolver dudas.
- Dar una conclusion final para que comprendan la

importancia del liderazgo transformacional.

- Proyector.
Recursos - Folletos.
- Presentacion.

Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Curso 12. Coaching transformacional.

El coaching transformacional, el cual se encarga de ayudar a las personas a

encontrar objetivos comunes con la organizacion, para sacar lo mejor de ellos.

Fecha 15/12/2021

Hora 08:00 a.m.

Lugar Auditorio de la empresa.

Objetivo Forjar una cultura de alta estima en los colaboradores.
Beneficiarios Gerencia y colaboradores.

Responsable Gerencia.

Capacitador Empresa capacitadora.

Introduccion:
- Entregar material impreso con informacion de
coaching transformacional.
- Pregunta clave a los asistentes:

¢ Qué entiende por coaching?
Desarrollo de la

actividad/

_ Desarrollo:
Estrategia

Las competencias del liderazgo contemporaneo.
- Funcion del Coaching.

- Las caracteristicas y cualidades del Coaching.

- Los elementos del Coaching al gerenciar y la

supervision.




De gerente al supervisor moderno.

Actitudes y habilidades de los nuevos gerentes.
Diferencias de trabajo entre los gerentes de antes y
los nuevos.

El proceso del juego de los roles.

Las 7 "C" del Coaching.

Aplicacion:

Ejercicio: Autovaloracion.
Practica en pareja: ejercicio de coaching.
Historia personal profunda que toque los

sentimientos de los participantes.

Termino:

Preguntar y resolver dudas.

Dar una conclusion final del coaching.

- Proyector.
Recursos - Folletos.
- Presentacion.
Anexos Lista de asistencia, fotografias y referencias

Estrategia 4: Validacion de plan por gerencia.

Acciones: Conformidad y validacion por gerencia.

El plan de capacitacion serd validado por gerencia, para su aplicacién en los

tiempos programados.

Estrategia 5: Instruccion al capacitador.

Acciones: Definir alos instructores y plasmarle la realidad institucional.

Se definira al personal que capacitara a los colaboradores y se mostrara a los

mismos la realidad institucional.



Estrategia 6: Analisis de reaccion de los participantes post capacitacion.

Evaluacion de la calidad de atencion, feedback y retroalimentacion.
Accion 1: Observaciéon del comportamiento del colaborador.

Se analisaran los resultados del colaborador, para determinar su evolucion positiva

en su desempernio, el cual se vea reflejado en la mejora de la calidad en la atencion.

Accion 2: Evaluacion de la calidad de atencion, al final del total de

capacitaciones.

Se aplicara una encuesta de calidad de atenciéon al cliente al final del total de
capacitaciones, para medir la evolucion y efectividad de la capacitacion, donde se

espera llegar al 100% de clientes que estén de acuerdo con la calidad de atencion.



Anexo 7: Validacion de la propuesta.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA DE SOLUCION POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Programa de Capacitacién Empresarial Para la Calidad de Atencién en San Rogue S.A.,
Lambayeque”

AUTOR:

¢ VICTOR ERICK SAAVEDRA MORI

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: ANA LUCIA MENDOZA SAAVEDRA.
TITULO UNIVERSITARIO: CONTADOR PUBLICO.

POSTGRADO: MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE
EMPRESAS.

OTRA FORMACION:
OCUPACION ACTUAL: GERENTE COMERCIAL EN SAN ROQUE S.A.
FECHA DE LA ENTREVISTA: 11 de diciembre del 2020.



Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo, se estd realizando una investigacion
dirigida a mejorar la calidad de atencion en la empresa San Roque S.A. en Lambayeque,
Por tal motivo, se requiere de su reconocida experiencia, para corroborar que la propuesta
de esta investigacion genera los resultados establecidos en la hipotesis. Su informacion
serd estrictamente confidencial. Se agradece por el tiempo invertido,

1. En latabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo, Marque con una “X” conforme considere
su conocimiento sobre ¢l tema de la tesis evaluada.

1 2
Ninguno Poco

3
Regular

4
Alto

5

Muy alto

2. Sirvase marcar con una “X" las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo,

GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS
CRITERIOS
A M B
(ALTO) (MEDIO) | (BAJO)
a) Andlisis teoricos realizados. (AT)
b) Experiencia como profesional, (EP) o
¢) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN) ¥
d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE) ®
¢) Conocimientos personales sobre el estado del x
problema de investigacién. (CP)

Anexo: Hoja de vida.,




Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corroborar que la hipdtesis de esta investigacion es correcta, se le
solicita realizar la evaluacion siguiente:

(Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?

Adecuada _\/ Poco adecuada_ Inadecuada
;Considera que cada parte de la propucsta se orienta hacia ¢l logro del objetivo
planteado en la investigacion?
Totalmente v/ Unpoco Nada
(En la investigacién se han considerado todos los aspectos necesarios para
resolver el problema planteado?
Todos &/ Algunos Pocos _ Ninguno
(Considera que la propuesta generaré los resultados establecidos en la hipdtesis?
Totalmente o/  Unpoco Ninguno
4 Como calificaria cada parte de la propucsta?
Aspecto/Dimensién/
N Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia

1 [Anabs detor moesidados X

2’ Disteo de fo inshruecion b4

3 Validacion >

4 | Adicncion

5 Fualuscion y seavimins X

(Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente Buena Regular  Inadecuada

(Qué sugerencias le haria al autor de la investigacion para lograr los objetivos
trazados en la investigacion?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO
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FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA DE SOLUCION POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Programa de Capacitacion Empresarial Para la Calidad de Atencion en San Rogue S.A.,
Lambayeque™

AUTOR:
« VICTOR ERICE SAAVEDEA MORI

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: ROLANDO EDUARDO MALCA COREEA

TITULO UNIVERSITARIO: INGENIERO QUIMICO.
POSTGRADO: MAESTRO EN ADMINISTRACION Y MARKETING.
OTRA FORMACION: COACH PROFESIONAL.
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SENOR. DE SIPAN.
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Mensaje al especialista:

En la Umiversidad Cesar Vallejo — Filial Chiclayo, se esta realizando uma mwvestigacion
dirigida a mejorar la calidad de atencion en la empresa San Roque 5 A en Lambayeque. Por
tal motivo, se requiere de su reconocida expeniencia, para cormoborar que la propuesta de esta
mvestigacion genmera los resultados establecidos en la hipotesis. Su informacion serd
estrictamente confidencial. Se agradece por el tiempo mvertido.

1. En la tabla sigments, se propone una escala del 1 al 3, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocmuento prefimde. Marque con wma “X" conforme considers su

conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1

MNingmo

e

Poco

k]
Resular

3
Alto

5
Muy alto

2. Sirvase marcar con una “X™ las fuentes gue considere han mfluenciade en su
copocimuents sobre el tema, enwn grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCTA
. DE CADA UNADE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN 5US
CRITERIOS
A M B
(ALTON (AMEDIO) | (BATD)
a) Analisis teoncos realizados. (AT) X
b) Expenencia como profesional. (EF) X
¢) Trabajos esmdiados de autores nacionalss. (AN) X
d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE) X
e) Conocomientos personales sobre el estado del X
problema de mveshizacion. (CF)

Anexo: Hojo de wida.

Firma del entrevistado




Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corroborar que la hipotesis de esta investigacion es comecta, se le solicita
realizar la evaluacion sigmente:

1

wh

6.

;Considera adecuada y coherente 1a estructura de la propuesta?

Adecuada X Poco adecuada Inadecuada

;Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logre del objetivo
planteado en la investigacion?

Totalmente X = Unpoco Nada

(En la mvestigacion s2 han considerado todos los aspectos necesanos para resolver
el problema planteado?

Todos _  Algmos X Pocos _  Nmgmo

;Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?
Totalmente X Unpoco Ningumo

;Como calificaria cada parte de Ia propuesta?

Aspecto/Dimension/
N ) Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
;Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente Buena X Begular Inadecuada

Qg sugerencias le haria al autor de la investigacion para lograr les objstivos
trazados en la investigacion”

Considerar los logros de los resultados luego de las capacitacionss. Después de ellas
debe haber cambios en el comportamisnto. Seguimientos periddicos son Impertantes.,

Mgr. Rolondo Malca Correa
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EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
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Mensaje al especialista:

En la Umversidad César Vallzjo — Filial Chiclayo, se esta realizando una mvestigacion
dingida a mejorar la calidad de atencion en la empresa San Roque 5 A. en Lambayeque. Por
tal motivo, se requiere de sureconocida expeniencia, para cormoborar que la propussta de esta
mvestigacion genera los resultados establecidos en la hipotesis. Su informacién sera
estrictaments confidencial. Se agradece por el tiempe mvertido.

1. Enla tabla sizwente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimisnto al conccmmente profunde. Marque con wna “X" conforme considers su
conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1
MNingmo

=

Poco

3 4
Resular Alto

5
Muy alto

(=]

conecimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.

Sirvase marcar con una “X" las fuenies gque considere han influenciado en su

GRADO DE INFLUENCIA
. DE CADAUNADE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN 5US
CRITERIOS
A M B
[ALTON MMEDICY | (BATO)
a) Analisis teoricos realizados. (AT) X
L) Expenencia como profesional. (EF) X
) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN X
d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE) X
e) Conocimientos persomales sobre el estado del X
problema de mvestigacion. (CF)

Anexo: Hojo de wida.

Firma del entrevistado




Estimado(a) experto(a):
Com el objetivo de cormoberar que la hipotesis de esta mvestigacion es correcta, se le solicita
realizar la evaluacién sigmiente:
1. ;Considera adecuada y coherente la estroctura de 1a propuesta?
Adecuada X Poco adecuada Inadecuada

2. Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo
planteado en la mvestigacion?
Totalmente X =~ Unpoco Nada
3. Enla mvestigacion s han considerado todos los aspectos necesarios para resolver
el problema plantzado?
Todos X = Alomeos Pocos  Nmpme

4. ;Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?

Totalmente X = TUnpoco Ningmo
5. ;Como calificaria cada parte de la propuesta?
Aspecto/Dimension/
N . Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia

1 | Analisis de las X
necesidades

2 | Disefio dela X
mstruecion

3 | Validacion X

4 | Aplicacion X

5 | Evaluacion y X
Seguimiento

6. ;Como calificaria a toda la propuesta?
Excelemte X Buema Begular Inadecuads

Oué sugerencias le haria al sutor de la investigacion para lograr los objetivos
trazados en la mveshgaciin?”

Firma del entrevistado




Anexo 8: Carta de aceptacion de la empresa.

SAN
ROQUE

e Chiclayo, 11 de noviembre del 2020

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Por medio de la presente nos es muy grato informarle que la empresa San Roque S.A. con
numero de RUC: 20103342091 con direccidn en carretera panamericana norte Km. 780,
Lambayeque — Lambayeque, sobre la aceptacion del Sr. VICTOR ERICK SAAVEDRA MORI,
identificado con DNI: 74203319, estudiante de la escuela de post grado del programa académico
de maestria en administracion de negocios (MBA) de la Universidad Cesar Vallejo, para realizar
su investigacion de tesis de grado en la empresa San Roque S.A. la cual lleva por titulo:
“Programa de Capacitacién Empresarial Para la Calidad de Atencion en San Roque S.A,,

Lambayeque.”

Se expide la presente a solicitud del interesado para los fines que estime conveniente.

R f\c

g, Jurge Piscuya Mad.eno
GERENTE GENERAL
£+~ ROQUE SA.




Anexo 10: Flyer con Codigo QR y Link de direccién de cuestionario.

Cada tienda tiene diferente cdédigo QR, ya que cada una tiene sus propios
resultados.

SAN
ROQUE

® Lambayeque . Peru

ENCUESTA DE
EXPERIENCIA DE CLIENTE

EVALUA NUESTRO SERVICIO MEDIANTE EL QR O LINK

https://forms.gle/fPkV2Vng3yeU39zW9

ESTAMOS COMPROMETIDOS CON BRINDARTE
LA MEJOR EXPERIENCIA



Anexo 11: Imagenes de ubicacion del flyer en las tiendas.
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