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Resumen

Esta investigacion se efectud con el objetivo de establecer la relacién entre la
gestion de desempefio en el area de “frigorifico” de la empresa Mas Pollo y la
calidad del servicio al cliente, ciudad de Santo Domingo 2022. Se desarrollo en
base a una metodologia de tipo basica, con enfoque cualitativo y disefio
fenomenolégico. La muestra estuvo conformada por 10 trabajadores que laboran
en el area de la empresa objeto de estudio. La técnica que se empled en el proceso
de recoleccion de datos fue la entrevista, aplicando como instrumento la guia de
entrevista, que como resultado se logré confirmar que para obtener una calidad de
servicio eficiente se requiere de monitorear y optimizar el uso de procesos y
herramientas para realizar servicios que entreguen el valor disefiado, por lo tanto,
gestionar el desemperio involucra optimizar a las personas para que puedan brindar

una adecuada calidad de servicio.

Palabras Clave: Gestion de Desempefio, calidad de servicio al cliente, ventas.
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Abstract

This research was carried out with the objective of establishing the relationship
between performance management in the "refrigerator" area of the Mas Pollo
company and the quality of customer service, city of Santo Domingo 2022. It was
developed based on a methodology of basic type, with a qualitative approach and
phenomenological design. The sample consisted of 10 workers who work in the area
of the company under study. The technique that was used in the data collection
process was the interview, applying the interview guide as an instrument, which as
a result was able to confirm that in order to obtain an efficient quality of service, it is
necessary to monitor and optimize the use of processes and tools. to perform
services that deliver the designed value, therefore, managing performance involves

optimizing people so that they can provide an adequate quality of service.

Keywords: Performance Management, customer service quality, sales
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I. INTRODUCCION

Actualmente con los adelantos modernos y la globalizacion las empresas
dentro del nuevo siglo lo que impera es la evolucion del pensamiento de los
directivos de la organizacion mas que otros aspectos, por tanto, exige una
modernizacién de manera de pensar y de actuar con la finalidad de germinar una
nueva cultura que optimice el desempefio. Basicamente se presenta como principal
problema los cambios de circunstancias de la organizacién y la necesidad
imperativa de optimizar los recursos de la empresa para salir abantes al enfrentar
diferentes obstaculos o problemas que surgen de su actividad de negocio y su
entorno, sin lo cual dificlmente la organizacion podria desarrollarse
apropiadamente, la situacion problematica surge cuando los gerentes no
consideran la calidad del servicio en su accionar y se despreocupan por las
exigencias que los clientes tienen para con el producto o servicio en funcion de que
en estos tiempos la oferta ya no es limitada y con el desarrollo de los mercado y
productos se requiere incursionar en la diferenciacion, sino tal vez del producto, si

a nivel de servicio al momento de la atencion a los clientes.

Marin et al. (2020) en su investigacion donde extrapolaron varios articulos
cientificos orientados al desempefio laboral definieron que el rendimiento del
empleado esta ligado al aspecto emocional y estabilidad que sienta dentro de la
empresa considerando las necesidades como ser humano lo cual da prioridad en

el fortalecimiento de las areas de acercamiento con el colaborador.

Toro (2018), en su tesis evalta la percepcion del clima laboral y su impacto
con el desempefio laboral dentro de las empresas adicional para el estudio se tomoé
en cuenta los aspectos operativos en los que se pudiera incurrir generando que los
niveles de desempefio de los colaboradores estan seriamente conectado al

ambiente en el cual se rodea.

A finales del siglo pasado tomd impulso progresivo la calidad en el servicio
por ser un elemento que puede dotarle de valor agregado a las empresas tomando
en cuenta la competitividad que se ha generado dentro del mercado, es por ello

gue lograr una satisfaccion del cliente que vaya sobre las expectativas del mismo



es un reto que toda organizacion pretende superar, por ello la calidad en el servicio

se le visualiza como una eficiente herramienta de diferenciacion.

Para Melnyk et al. (2014) la gestion del desempefio otorga aspectos clave
con enfoque critico, util, que permiten a las organizaciones mejorar el rendimiento

y productividad mediante el control y retroalimentacion positiva.

Castillo (2013), en su investigacion evidencia que la gestion de desempefio
de los recursos humanos necesita de un complejo estructural que permita potenciar
las habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes de un trabajador respaldando
su talento humano sin importar la jerarquia en que se encuentre, dando lugar a
potenciar el desempefio del trabajador obteniendo efectos en toda la cadena
productiva.

Alcatraz y Martinez (2012) manifestaron que es importante el desempefio de
los trabajadores para una mejor atencion a los deseos, necesidades y perspectivas
de los clientes para de esta manera convertirnos en organizaciones eficientes al

buscar exceder las expectativas del cliente.

En ese sentido, la gestion del desempefio toma un papel importante, siendo
una herramienta importante para aumentar o mantener la competitividad de las
empresas, como lo sustenté Mannes et al. (2018) en el ambito internacional, las
empresas dirigidas al sector de la alimentacién, es aun mas delicado, son productos
gue no deben salir con errores de fabrica ya que pueden causar contaminacion y
no hay tiempo suficiente para retirar el producto del mercado. Por lo tanto, una
buena gestion en el desempefio se ha convertido en una prioridad dentro de las
organizaciones, para que estas se adapten a los requerimientos de los clientes,
buscando mejorar sus procesos, incluyendo una gestion participativa, trayendo

satisfaccion a sus empleados.

En Ecuador segun una investigacion desarrollada por Diario El Universo
(2018) manifiesta que la insuficiencia de estudios, datos estadisticos
desactualizados y la falta de ejecucion de las formalidades en atencion al cliente da
lugar a condiciones desagradables que sufre el cliente lo cual no se da en todas las
plazas, sin embargo, esto se debe a la falta de cultura de calidad y ensefianza en

los centros educativos con respecto a la importancia de un cliente satisfecho.



En base a lo expuesto se gener6 el siguiente cuestionamiento general:
¢,Como se encuentra la gestion de desempefio del personal en el area de
“frigorifico” de la empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo 20227 Y como
problemas especificos i) ¢Como se controla la calidad de servicio en el area de
“frigorifico” en la empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo 20227?; ii) ¢Qué
herramientas se han utilizado para la gestion del desempefio del personal de
“frigorifico” en la empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo 20227

La justificacion de la presente investigacidén a nivel teérico esta basada en
“la gestion de desempenio del personal en el area de “frigorifico” de la empresa Mas
Pollo, Santo Domingo 2022”. Segun la base bibliografica apoyados en Méndez
(2011) la justificacion tedrica que se desarrolla a nivel de las ciencias economicas
— administrativas se pone de manifiesto “en el momento de cuestionar una teoria
administrativa 0 econOmica; con respecto a sus elementos, su transcurso de
implantacion y sus consecuencias. Nuevos prototipos o reflexiones epistemologias

poseen una justificacion tedrica” (p. 92)

Basicamente la funcion de la justificacion teorica en esta investigacion se
genera por el sustento cientifico y bibliografico que requiere este estudio
concerniente a la gestion de desempefio y a la calidad del servicio al cliente y que
permitiran encontrar una solucién viable al problema que se genera de dicha

investigacion.

Con respecto a la justificacion practica se considero lo expuesto por Sampieri

et al. (2000) quienes mencionan los siguientes criterios de justificacion:
Conveniencia: ¢Para qué sirve la investigacion?
Relevancia social: ¢ Qué alcance social tiene?
Implicaciones practicas: ¢ Ayuda a resolver algin problema préactico?
Valor teodrico: ¢, Se podra desarrollar alguna teoria?
Utilidad metodoldgica: ¢, Crea algun nuevo instrumento de medicion?
Viabilidad y factibilidad: ¢ Es realizable la investigacién? (p. 15)

Las preguntas expuestas anteriormente contribuyen a desarrollar la



justificacion préctica en la que se destaca la utilidad de la investigacion, el alcance,
los problemas que podria resolver, los instrumentos de medicion y la factibilidad y

viabilidad del estudio.

En la presente investigacion la justificacion practica se desprende de dar una
solucién a diversos aspectos problematicos dentro del estudio y cdémo esto
contribuira tanto a la organizacion como a la comunidad en general basandose en
el hecho de “la gestion de desempefio en el area de “frigorifico” de la empresa Mas
Pollo, ciudad de Santo Domingo, Ecuador, 2022”, esto sera un gran aporte para el
desarrollo y mejora de la calidad en la atencion al cliente del area de “frigorifico” de

la empresa Mas Pollo en la ciudad.

Considerando lo expuesto por Chavarria (2011), son los “motivos que la
fundamentan en la contribucion de métodos, herramientas, modelos o tacticas de
investigacion, innovativas que permitan la generacion de saberes validos y

confiables”.

La justificacion metodoldgica se orienta a contribuir al establecimiento de las
variables del estudio a nivel de gestion de desempefio en el area de “frigorifico” de

la empresa Mas Pollo en Santo Domingo 2022.

En consecuencia, a lo expresado tenemos como efecto el objetivo general:
Conocer la gestion de desempefio del personal en el area de “frigorifico” de la
empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo 2022. Y como objetivos especificos
i) Describir el control de la calidad de servicio en el area de “frigorifico” en la
empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo 2022; ii) Describir las herramientas
gue se han utilizado para la gestion del desempefio del personal de “frigorifico” en

la empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo 2022.



II. MARCO TEORICO

En la disertacion de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador cuyo tema
trata de “Disefio de un modelo de gestion del desempefio para la distribuidora de
libros y papeleria DILIPA CiA. LTDA. en el afio 2020” (p. 1), bajo un objetivo general
direccionado al fortalecimiento y motivacién del desarrollo humano de la
organizacion y llegando a concluirse que existen diferentes situaciones que no
estan siendo aprovechadas por el personal de la organizacion y eso hace que no
se potencialice el accionar de cada uno de ellos por lo que la empresa debera
implementar técnicas que permitan concientizar a los colaboradores sobre la

pertenencia hacia la empresa. (p. 7).

Vera y Suarez (2018) en su trabajo de grado cuyo titulo fue “influencia del
clima organizacional en el desempefio laboral, el servicio al cliente: Empresa de
Telecomunicaciones del Cantén La Libertad” (p. 1), basado en el objetivo general
gue trata sobre socializar la influencia que tiene el ambiente laboral en el
desempenio profesional y el servicio al cliente buscando el mejoramiento continuo
del ambiente institucional yendo a la par con la perfeccion en el servicio al cliente
como parte de la ideologia asociada, es decir, contar como valor esencial con los
integrantes de una entidad, la vocacion de servicio de calidad a los clientes internos
y externos, bajo una metodologia investigativa de campo, concluyéndose, que el
nivel de complacencia de los consumidores por la calidad del servicio que prestan

los departamentos la entidad en estudio es positivo.

De igual manera, Barcia (2016) en su tesis cuyo tema fue “los
procedimientos de comunicacion interna y su influencia en la produccién del talento
humano de la Empresa Frigorifico y Conservera de la Pesca FRICOPES S.A.” (p.
1), en dicho documento se persigue como finalidad la optimizacion de los métodos
comunicativos dentro de la compafiia y verificar si la presente situacion de los
métodos de comunicacién afectan al desempefio laboral de los colaboradores, por
medio de una metodologia no experimental y apoyados en el trabajo de campo con
la aplicacion de entrevistas para obtener un diagnéstico de la situacion actual.
Como conclusion se obtuvo que emplear los medios para transferir la comunicacion
entre los actores responsables permite la eficiencia en el desempefo y mejora la

calidad del servicio.



Finalmente, Hidalgo (2016) en su trabajo de titulacién con tema “La
valoracion del desempefio: ¢coémo lograr resultados 6ptimos? Estudio del sistema
de estimacion del desempefio en entidades publicas. Caso de estudio” (p. 1), en
este documento se visualiza que el objetivo se orienta hacia la evaluacion de
desemperio del personal para mejorar el servicio considerando una metodologia no
experimental y con soporte de la indagacion de campo mediante la aplicacion de
entrevistas lo que permite visualizar lo que sucede en la actualidad en la
organizacion con respecto al tema en estudio y se desprende que se requieren
cerrar brechas dentro de los subsistemas con la aplicacién de formacion y

capacitacion constante por parte del personal. (p. 75)

Basados en el articulo escrito por Castro y Delgado (2020) en su articulo
Gestion del talento humano en el desemperio laboral, Proyecto Especial Huallaga
Central y Bajo mayo 2020, en la que se puntualiza lo esencial que es para las
empresas poder brindar las condiciones adecuadas a la realidad de cada
organizacion para potencializar la eficiencia en la gestion del talento humano

combinando técnicas que permitan una excelencia en el desempefio profesional.

Adicionalmente, Estrella (2020) en su tesis cuyo tema fue “Gestion del
talento humano y su repercusion en el desempefio laboral percibido por los
trabajadores administrativos del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion de Pasco,
2018, que busco identificar la incidencia de la gestion del talento humano dentro
del desempefio laboral en los colaboradores administrativos de un hospital y se
pudo determinar que su repercusion es significativa, ademas que se puede
potencializar la eficacia en el cumplimiento de los logros institucionales y que la
satisfaccion del cliente obedece al accionar de los colaboradores, finalmente la

productividad esta en directa proporcion a la efectividad.

Cevallos (2018) en la Revista San Gregorio en su articulo “Apreciacion de la
calidad del servicio: Un camino mas cerca a la objetividad”, en la que presentan la
jerarquia de la calidad del servicio, dotando de metodologias para medir la calidad,
de tal forma que una evaluacion de la calidad del servicio contribuye a una

satisfaccion mas plena de los clientes.



Morocco (2017) al elaborar su tesis “Evaluacion de la gestion del talento
humano y su incidencia en la rentabilidad del C.1.S Frigorifico de la Universidad
Nacional Del Altiplano Puno Periodos 2014 — 2015”, apoyado en propositos
orientados a obtener los indicadores de desempefios en la organizacién con el uso
de la metodologia aplicada para su desenvolvimiento, la cual enmarcé los métodos
descriptivo y deductivo, se obtuvo como conclusion que hay varias deficiencias en
el accionar del personal de la organizacion lo que impide obtener mayor

rentabilidad.

Igualmente, Salazar et al. (2016), en su estudio “Analisis de la calidad de
servicio, en la atencion al cliente” pone a disposicion la investigacion realizada para
promover la importancia del servicio al cliente, bajo una metodologia no
experimental, y se logro demostrar la disconformidad por el servicio recibido por

parte de la institucion.

Como principales teorias relacionadas con la gestion de desempeiio

podemos mencionar las siguientes:

La gestion del desempefio dentro del area administrativa corresponde a
recursos humanos que pretende el mejoramiento de la productividad e incremento
de la rentabilidad conforme a los ingresos que dotan las organizaciones a su
personal y que se orientan al quehacer productivo de la sociedad. Por lo que refirio
Chavez (2014) el término gestion, tiene como origen la acepcion latina gesti-onis,
accion del verbo génere que indica accion y efecto de gestionar, es decir, ejecutar
labores que conduzcan al logro de uno. La NC ISO 9000 (2001) por su parte
determina a la gestion como: las acciones reguladas para administrar y controlar

una organizacion.

En los ultimos tiempos, la gestién del desempefio ha llegado a desplazar la
concepcion de evaluacién del desempefio, en base a que se ha dado un modificado
en el enfoque en el cual la relevancia de la evaluacion se traslada de la medicion

del desempefio a la gestidon de este (Osorio y Espinosa, 2008).

Para Chavez (2014) la evaluacion del desempefio constituye un proceso
técnico que busca realizar una estimacion cuantitativa y cualitativa, por parte de
los jefes inmediatos, sobre el nivel de eficacia con que los colaboradores realizan

sus actividades, y responsabilidades en sus areas de labor. ES un proceso



orientado a informar al personal, la manera en que estan efectuando su trabajo,

enfatizando en elaborar planes de mejora.

Otra definicion de gestion de desempefio es dada por Perdomo (2011), que
refirid, que es un proceso para incitar o calificar el valor, la perfeccion, las

cualidades de un sujeto y en esto reside su importancia esencial.

Dentro de los diferentes modelos de evaluacion de desempefio Perdomo
(2011) manifiesta que existe una amplia gama de métodos, entre los mas

representativos se los exhibe a continuacion:

Figura 1

Métodos de evaluacion de desemperfio.
» Método de Analisis Global del Desempefio
» Método Analitico de Valoracién por Factores

DE

» Método de incidentes criticos

DESEMPENO

» Método de Evaluacion por Comparacion o de Clasificacién por Rango
» Método Interactivo

« Método de Autoevaluacion

METODOS
EVALUACION DE

* Método de Evaluacion por Objetivos

* Método de Eleccion Forzosa

Fuente: Perdomo, (2011).

En cuanto a la calidad del servicio al cliente podemos mencionar las

siguientes teorias:

A decir de Mora (2011) y citando a varios autores, manifestdé que la calidad
y los criterios de satisfaccion pueden dar una explicacion sobre la conducta del
consumidor como base fundamental, los enfoques sobre la calidad del servicio al
cliente se han ido dando desde la década de los 80 debido a que en esos afios se
presenté la necesidad de ilustrarse con el concepto de calidad de servicio y su
valoracion como producto de un ejemplo que basa el éxito como un elemento clave
de todo tipo de negocio precisamente en la calidad y el servicio al cliente.

Posteriormente segun varios estudios se ha podido establecer la asociacion entre



sus dimensiones y al bienestar del usuario, de igual forma el nexo con la
intencionalidad de compra y posterior recomendacion, impulsando el crecimiento
de la actividad del mercado y el incremento en la cuota de mercado que las
empresas pueden obtener.

La complejidad de elementos que precisan y afectan la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario (Oliver et al., 1997; Falk et al., 2010) ha valido de
cimiento para el progreso de modelos multidimensionales que dan la posibilidad de
evaluar considerando el establecimiento de programas funcionales que

potencialicen la toma de decisiones y posicionamiento en el mercado.

Para Alayo (2017) viene a ser, todo servicio que es dado por las
organizaciones con la finalidad de ofertar sus productos o servicios para que sean
adquiridos con mayor rapidez, llegando a relacionarse con el cliente y pudiendo

anticipar sus necesidades para satisfacerlas logrando a largo plazo su fidelizacion.

Segun Pizzo (2013) calidad en el servicio al cliente constituye el habito que
se desarrolla y practica dentro de las empresas de tal forma que permiten la
interpretacion de las escaseces y perspectivas de los usuarios, para poder ofrecer
una prestacion posible, conveniente, agil, Gtil, oportuno, seguro y confiable, aun en
contextos inesperadas o ante errores, de forma que el usuario conciba empatia y
considere que es entendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando como

resultado mayores entradas y menores costos para la organizacion.

Segun Arnold (2011), una de las maneras de representar a los protagonistas
de la calidad en la atencion al cliente es el modelo del tridngulo del servicio de
Albrecht y Zemke, en el que es de utilidad concebir a la organizacién y al cliente
como factores que se encuentran vinculados estrechamente en una asociacion
triangular, que lo integran la destreza de servicio, la gente y los procedimientos,

colocados alrededor del consumidor en una interaccién creativa.

También se lo puede considerar como un proceso en base a que exige a la

organizacion a recluir al cliente en la idea del negocio como se presenta:



Figura 2.

Tridngulo del servicio.

Estrategia

Cliente

Sistemas Lente

Fuente: Arnold (2011) citado de Albrecht y Zemke (1990).

Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio (GAP): Rivero (2019), indica
gue, este modelo “se representa de manera simplificada de la realidad, que
involucra elementos primordiales capaces por si solos de exponer favorablemente

el grado de calidad logrado por una entidad desde la perspectiva del cliente” (p. 35).

Segun Drake, (2009) el servicio al cliente se refiere “al conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un abastecedor con el propdsito de que el
usuario adquiera el producto en el instante y lugar correcto y se afirme un uso

apropiado del mismo” (p. 191).

Para Ruiz (2017) la gestidon de calidad es el “semblante de la funcién general

de la gestion que establece y emplea la politica de la calidad” (p. 5).
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion fue realizada aplicando el enfoque cualitativo de
tipo basica, debido a que la investigacion cualitativa pretende comprender los
fendmenos o hechos de acuerdo con la percepcion de los participantes,
profundizando en sus opiniones e interpretaciones en funcion al contexto que se

esta investigando.

Por lo tanto, la investigacion ha sido de tipo basica porque se esta

profundizando en conocer y comprender la realidad para obtener una teoria.

Asi también, la investigacion adopté un disefio fenomenoldgico, ya que el
proposito de la investigacion ha sido analizar, comprender y recoger las
experiencias de la muestra de estudio en un contexto dado y de esa manera
conocer los aspectos en comun de dichas experiencias compartidas. Este disefio
es importante para muestras que conforman un total de 10 personas (Hernandez
et al., 2014).

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion
Categoria: Gestion de desempefio:

Definicion Conceptual: Tomando en consideracion lo expresado por Rivero
(2019) quien define la gestion del desempefio “como una apreciacion sistematica

del actuar de cada persona, en el cargo o del potencial de desarrollo futuro”.

Definicion Operacional: Considerando la categoria Gestion de Desempefio
igualmente requiere la aplicacion de una entrevista que consta de 15 preguntas, las

mismas que involucran las subcategorias.
Subcategorias: Herramientas y control de calidad del servicio.
3.3. Escenario de estudio

El estudio tuvo como escenario de estudio o universo de estudio al personal
del area de frigorifico de la empresa Mas Pollo y lo constituyen 10 personas o
participantes siendo esta la razon por la que al ser una poblacién pequefa no se

requiere el calculo de la muestra, sino que se aplica a toda la poblacién.

11



3.4. Participantes

Los participantes fueron 10 colaboradores los cuales forman el area de
frigorifico de la empresa Mas Pollo, los cuales estan conformados por el Gerente
del area o departamento, vendedores, despachadores, conductores, operarios
hombres y mujeres que se encuentran entre los 25 y 48 afos.

3.5. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Dentro de las técnicas para la obtencion de informacién se empled la

entrevista que a decir de Salas (2020) citando a Hernandez (2014) indica que:

La entrevista es una técnica que permite obtener datos con mayor
profundidad, ya que se puede interactuar con el entrevistado, las preguntas
realizadas se adecuan en funcién a la muestra, considerando el contexto y por
ultimo las entrevistas son abiertas, pues tienen por finalidad obtener informacion

detallada de los participantes conforme a sus percepciones.

Basicamente el instrumento empleado dentro de esta investigacion ha sido

la guia de entrevista.
3.6. Procedimiento

Para el registro y desarrollo de la presente investigacion se ha seguido un

procedimiento riguroso que consta a continuacion:

Como primer paso se realiz6 la identificacion de la poblacion. Para lo cual se
debid efectuar una reunidon con el gerente de la empresa Mas Pollo para que
proporcione el visto bueno de la realizacion de la entrevista al personal del
frigorifico; de igual manera que efectud la validacién de instrumentos, mediante el

juicio de expertos y prueba piloto.

Como siguiente paso, se hizo la formulacién del instrumento de evaluacion

adaptandolo a la investigacion.

Luego, se aplicaron las entrevistas al personal del frigorifico de la empresa

Mas Pollo.

Por udltimo, se efectudé un analisis y la correspondiente evaluacion de la

informacion recolectada. De esta manera se pudo sistematizar los datos obtenidos
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para que, a partir de ellos, se podra desarrollar un andlisis para la presentacion de

los resultados.
3.7. Rigor cientifico

Para Espinoza (2020), el rigor cientifico se basa en el manejo apropiado de
la informacion obtenida en todos los escenarios y circunstancias de la investigacion,
permitiendo de esta manera que el proceso y estudio de la busqueda sea fiable y
valida.

En la presente investigacion se aplico el rigor cientifico de transferibilidad o
aplicabilidad de resultados debido a que los resultados obtenidos de la
investigacion no son generalizables, pero si aportan a tener un amplio conocimiento
acerca del fendbmeno que se esta analizando, lo que sirve para futuras

investigaciones.

La confiabilidad ha sido demostrada mediante la dependencia o consistencia
I6gica, pues este rigor permite que los futuros investigadores que obtengan datos

en comun y realicen los mismos analisis, logren poseer resultados equivalentes.
3.8. Meétodos de Anélisis de Informacion.

Considerando las metodologias de andlisis de datos fue necesario realizar
un andlisis a nivel descriptivo como base a la contribucion de las categorias y sus
subcategorias, Por lo que se ha analizado cada categoria en funcidon a las

respuestas obtenidas por los participantes.
3.9. Aspectos Eticos.

Durante el desarrollo de la investigacion en todo momento se respeto el
derecho a la privacidad y el manejo de informacion real, demostrando que durante
todo el estudio se han considerado los principios éticos de investigacion, que ha
decir de Triguero et al. (2018), la ética en la investigacion es practica, lo cual se
basa en solucionar conflictos no exclusivamente generales, sino también a los

problemas especificos que salen en la ejecucién de la investigacion (Penslar 1995).

Para Salas (2019), lo ético en la investigacién cualitativa es asumir las

consecuencias de las acciones realizadas en base a decisiones tomadas, por lo
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tanto, la investigacion cualitativa es tan significativa como una investigacion de

enfoque cuantitativo.

Adicionalmente, es necesario indicar que las respuestas recabadas
mediante la entrevista se han orientado especificamente para el sustento de la
presente investigacion segun consta en la declaratoria de autenticidad del
desarrollo de la investigacion, también se debe exponer que el informe de tesis sera
revisado y analizado mediante el software de turnitin para establecer el nivel de

coincidencias con otras investigaciones.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

En la presente investigacion se pretendié mostrar los resultados obtenidos
en la que, en la discusién se compararon con los resultados de los antecedentes
gue se citaron en el marco teérico y que fueron el sustento de la investigacion. De

esta forma se presentan a continuacion:

De acuerdo con el objetivo general: Conocer la gestiéon de desempefio del
personal en el area de “frigorifico” de la empresa Mas Pollo, ciudad de Santo
Domingo 2022. Se evidencié mediante las entrevistas realizadas que la empresa
Mas Pollo no realiza evaluaciones de desempefio de las tareas o actividades que
realiza el personal, lo cual fue confirmado por el Gerente general, Gerente
comercial, de igual manera los trabajadores como la cajera, los choferes, los

ayudantes, los operarios y el guardia indicaron que no son sometidos a dichas

[ Gerentes }

Como conclusion general y en base a las
entrevistas, existe una interrelacion entre
las respuestas, debido a que, tanto los
gerentes, operarios Yy trabajadores
indicaron que no se hacian evaluaciones
de desempefio, pero que si se motivaba al
personal economicamente para que
realicen sus actividades eficientemente

ovemios | () | T

Como lo confirmé Chavez (2014) la evaluacion del desempefio constituye un

evaluaciones.

proceso técnico que busca realizar una apreciacién cuantitativa y cualitativa, por
parte de los jefes inmediatos, sobre el grado de eficacia con que los trabajadores
llevan a cabo las actividades, objetivos y responsabilidades en sus puestos de

trabajo.
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En base a lo hallado se afirma que la gestion del desempefio de los
empleados es una de las claves del éxito de la gestion, tanto de personas como de
resultados, que estan alineadas con las metas estratégicas establecidas por la
organizacion, el seguimiento del desempefio, la evaluacion de los resultados y la
implementacion de acciones de mejora y desarrollo del conocimiento, las

habilidades y capacidades de los trabajadores.

Es asi que una de las motivaciones que aplica la empresa esta relacionada
al aspecto econémico, segun los entrevistados existen beneficios econémicos que
ayudan al equipo de trabajo a mejorar en su desempenio, realizando sus actividades
con una actitud positiva, a su vez los entrevistados sostuvieron que la empresa era

flexible con los permisos y respetaban las vacaciones.

Como lo indicé Tweedie et al. (2019), la gestion del desempefio incluye el
establecimiento de objetivos, la evaluacion del desempefio, las estrategias de
recompensas e incentivos y la planificacion de carrera, todo lo cual tiene como
objetivo garantizar que las personas trabajen juntas de manera Optima para lograr
los resultados deseados por las organizaciones. También los entrevistados,
indicaron que la experiencia laboral que han ido desarrollando en el frigorifico, fue
buena, pues se sienten conforme con las labores que realizan y tiene también

expectativas en base al trabajo que realizan en la empresa.

Es asi, que la empresa debe considerar en un corto tiempo implementar un
programa de capacitacion y establecer de forma periddica la evaluacion de
desempeiio del personal con la finalidad de ir mejorando para llegar a presentarse
como una empresa referente en el mercado. Como sustento se puede apoyar en
Iturralde (2011) “quien resaltd en emplear diferentes sistemas para estimar el
desemperio, en funcion al tipo y caracteristicas que la entidad posee y se pretende

evaluar” (p.19).

En base al objetivo especifico 1, se pudo describir el control de la calidad de
servicio en el area de frigorifico en la empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo
2022.
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[ Gerentes }

Se pudo concluir que es importante aplicar
métodos para mejorar la calidad de servicio, por
su parte los gerentes indicaron que se debe tener
mas tolerancia al tratar con los clientes, mientras
que los trabajadores manifestaron que muchas
veces el cliente tiene un mal genio, pero a pesar
de ello, los clientes se sienten satisfechos en un
80% mas no en su totalidad, lo que es un avance
para la organizacion.

[ i } E— [“ab"""a"‘”es}
Operarios

De acuerdo con las entrevistas, los gerentes indicaron que la empresa

deberia aplicar métodos de mejoras en la calidad del servicio, debido a que los
clientes al ser de diferentes niveles de educacion, se debe tener mas tolerancia
para poder lograr ventas efectivas, asi mismo el gerente comercial ha indicado que
los clientes de pollo faenado tienen otra manera de trabajar, debido a que son mas

temperamentales.

Por su parte, los operarios, los ayudantes, los choferes y el guardia indicaron
gue, se deberian aplicar estos métodos porque muchas veces los clientes tienen
mal genio, por ello seria necesario emplear estrategias que permitan una buena

comunicacion entre la organizacion y el cliente.

El gerente general y comercial indicaron que al ser una unidad nueva de
negocio se puede mejorar y de esta manera aumentar las ventas, para asi
diferenciarse de la competencia no solo con los productos sino también, en mejorar

la atencion brindada.

Por su lado, los trabajadores, como los operarios, choferes y guardia,
manifestaron que la empresa, si fomenta el servicio, indicandoles que deben
atender de la mejor manera alos clientes. Este incentivo les ha permitido manifestar

a los gerentes, que aproximadamente el 80% de los clientes se encuentran
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satisfechos con la atencion percibida y para los trabajadores, la mayoria se

encuentra satisfecho.

Es claro que tanto los gerentes y los trabajadores indicaron que todavia hay
aspectos en el cual se deben mejorar, asi como también recibir capacitacioén sobre
la calidad de servicio, pues todos los entrevistados mencionaron que aun no se ha

recibido talleres que contribuyan a mejorar el servicio.

Basado en los resultados de la investigacion se pudo indicar que a mejor
calidad en el servicio existe una mayor insercion laboral en los entrevistados, se
logré confirmar que para obtener una calidad de servicio eficiente se requiere de
monitorear y optimizar el uso de procesos y herramientas para realizar servicios
gue entreguen el valor disefiado, por lo tanto, gestionar el desempefio involucra
optimizar a las personas para que puedan brindar una adecuada calidad de

servicio.

Tal como lo refiere Alayo (2017) la calidad de servicio viene a ser, todo
servicio que es dado por las organizaciones con la finalidad de ofertar sus
productos o servicios para que sean adquiridos con mayor rapidez, llegando a
relacionarse con el cliente y pudiendo anticipar sus necesidades para satisfacerlas

logrando a largo plazo su fidelizacion.

Apoyados en un articulo cientifico escrito por Oblak et al. (2017) se pudo
inferir que al tener un personal motivado y correctamente capacitado en cada una
de las areas de la empresa se puede lograr un buen desempefio al igual que una
adecuada atencion al cliente, ademas teniendo clientes satisfechos la organizacion

puede crecer y afianzarse en el mercado.

Conforme al objetivo especifico 2, se pudo describir las herramientas que se
han utilizado para la gestiéon del desempefio del personal de frigorifico en la

empresa Mas Pollo, ciudad de Santo Domingo 2022.
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[ Gerentes }

Se pudo concluir la empresa provee de
herramientas tanto tecnolégicas, materiales y
personales para que el trabajo o las actividades
gue realizan los trabajadores sean eficaces. De
igual manera los trabajadores respondieron lo
mismo, indicando que, Si cuentan con esos
recursos, lo que les permite realizar sus tareas
diarias

 ovemios | (—) | Tebadores

Se pudo observar en las entrevistas, que el gerente general y comercial

manifestaron que la empresa provee de herramientas tanto tecnoldgicas,
materiales y personales para que el trabajo o las actividades que realizan los
trabajadores sean eficaces. De igual manera los trabajadores respondieron lo
mismo, indicando que, Si cuentan con esos recursos, lo que les permite disfrutar de

su tarea diaria
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V. CONCLUSIONES

1. Se logré confirmar que para obtener una calidad de servicio eficiente se
requiere de monitorear y optimizar el uso de procesos y herramientas para
realizar servicios que entreguen el valor disefiado, por lo tanto, gestionar el
desempeiio involucra optimizar a las personas para que puedan brindar una

adecuada calidad de servicio.

2. Se determiné mediante la implementacién de las entrevistas la cantidad
promedio de clientes que maneja la empresa debido a que se considerd a

los clientes con mas frecuencia dando como resultado a 15 clientes diarios.

3. Conlaaplicacion de la evaluacion de desempefio llevada se pudo establecer
las necesidades de mejora para que el colaborador tenga un mejor
desempeiio al momento de cumplir sus labores diarias, con la eliminaciéon
de cuellos de botella en los procesos y contando con una mejor distribucion

en el area de trabajo.

4. Igualmente, se establecié la identificacion de pequefias falencias en el
momento de la atencion al cliente en el area del frigorifico Mas Pollo, y con
la aplicacion de las entrevistas del cliente externo que la organizacion debe

considerar para que se mejore.

20



VI. RECOMENDACIONES

En funcibn a los resultados obtenidos se sugiere la aplicacion de
capacitaciones constantes en aspectos de atencion al cliente y afines, para lograr

obtener nuevas formas para permanecer actualizado en los estandares de servicio.

Se propone al departamento directivo el desarrollo de manuales de
procedimientos para cada actividad por segmento y areas con el fin de llevar un
mejor control en los procesos y optimizacion del tiempo generando un mejor

ambiente de trabajo.
Se recomienda la aplicacion de niveles incentivos bajo la modalidad de

cumplimiento de metas y medallas por la buena atencién al cliente y su

desenvolvimiento en el servicio de venta al publico.
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ANEXOS



Anexo 1

Tabla de categorizacion

Titulo: Gestion de desempeiio en el area de “frigorifico” de la empresa Mas Pollo, Santo Domingo 2022.

PROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIAS SUBCATEGORIAS CODIGOS
Problemas Especificos Objetivos Especificos
. : Conocer la gestidn de
. ¢Como se encuentra la desempefio del personal en el drea de
gestion de desempefio del “frigorifico” de la empresa Mas Pollo,
personal en el area de ciudad de Santo Domingo 2022. Tiempo de
“frigorifico” de la empresa Mas . Describir el control de la respuesta;
Pollo, ciudad de Santo Domingo calidad de servicio en el drea de
20227 frigorifico en la empresa Mas Pollo,
* ¢Como se controla la ciudad de Santo Domingo 2022
calidad de servicio en el area de o Describir las herramientas que
frigorifico en la empresa Mas se han utilizado para la gestién del Control de calidad | —
Pollo, ciudad de Santo Domingo | gesempefio del personal de frigorifico Categoria 1 de servicio Tiempo ge,
20222 en la empresa Mas Pollo, ciudad de resolucion;
. ¢Qué herramientas se han | ganto Domingo 2022. Gestion de
utilizado para la gestion del ~
desempefio del personal de desempefio
frigorifico en la empresa Mas . L
Pollo, ciudad de Santo Domingo Herramientas Eficiencia,
20227
Productividad

Elaborado por: Maribel Carrefio, 2022




Instrumento
Entrevista: Calidad de servicio al cliente

(Adaptado de Torres Julia, tesis, AMBATO 2011)

¢ Existen reportes de reclamos de clientes en el area de frigorifico de la
empresa Mas Pollo?

¢El método de evaluacion que aplica la empresa en el area de frigorifico a los
empleados esté orientado hacia el conocimiento y habilidades?

¢A su juicio, la empresa deberia aplicar métodos de mejoras en la calidad del
servicio del area de frigorifico de la empresa Mas Pollo? ¢ Por quée?

¢ Piensa que la empresa fomenta una cultura de servicio hacia los clientes del
area de frigorifico de la empresa Mas Pollo?

¢ Los clientes del area de frigorifico de la empresa Mas Pollo segun su
percepcion se encuentran satisfechos con la atencion recibida?

¢, Piensa que hay aspectos que debe mejorar en el area de frigorifico de la
empresa Mas Pollo?

¢, Recibe capacitacion sobre la calidad de atencion al cliente?

Entrevista: Gestién de desempefio



¢Enla empresa realizan evaluacion del desempefio de las tareas del personal?
¢,Cuales?

¢ Existe periodicidad al realizar la evaluacion de desempefio? Explicar

¢ Existen parametros preestablecidos para realizar la evaluacion de desempefio
en su puesto de trabajo? ¢ Cuales?

¢La motivacion que aplica la empresa esta orientada al aspecto econémico?
Explicar

¢ Se provee las herramientas tanto tecnologicas, materiales y personales que
contribuyen a hacer bien su trabajo?

¢ Disfruta realizando sus tareas diarias en la empresa Mas Pollo?

¢ Tiene expectativas con respecto a su trabajo en el area de frigorifico de la
empresa Mas Pollo?

¢ Se siente conforme con su experiencia laboral que a recogido en el area de
frigorifico de la empresa Mas Pollo?

¢Existen motivaciones constantes para desarrollar habilidades para
desempenfiarse en este trabajo? ¢ Cuales?



10. ¢ Se le presentan dificultades para desarrollar su trabajo, especificamente por
falta de conocimientos o herramientas? Explicar

11. ¢;Cree usted que cuenta con las habilidades y conocimientos necesarios para
desempenarse eficientemente en su puesto de trabajo?

12. ¢Le agrada que se le incluya en la planificacion de las tareas del area de
frigorifico en la empresa Mas Pollo?



CARTA DE PRESENTACION

Senor(a)(ita): MBA: Adriana Isabel Espinoza Mora
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA) de la Universidad César
Vallejo, en la sede Campus Lima Norte, promocion 2021-1, aula semipresencial,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para

poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Incidencia de la gestion de
desempeiio en el area de “frigorifico” de una empresa dedicada al sector avicola
incide en la calidad del servicio al cliente, ciudad de Santo Domingo, Ecuador, 2022
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion

educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente

MMa_ﬁda Carrefio Salazar

DNI: 171644443-3



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS CATEGORIAS

Categoria: Gestion de desempefio

Rivero (2019) define la gestién del desempefio, como “una apreciacion
sistematica del actuar de cada persona, en el cargo o del potencial de desarrollo
futuro” (p. 29).

Subcategorias:

Subcategoria 1: Control de calidad de servicio

Alayo, 2017 considera al servicio al cliente como aquel “servicio que prestan
las empresas para ofrecer sus productos y estos puedan ser obtenidos de manera
mas rapida; es decir para poder relacionarse con el cliente y anticiparse a la

satisfaccion de sus necesidades logrando a largo plazo su fidelizacion” (p. 65).

Subcategoria 2: Herramientas

En el sentido mas amplio segun Schwarz (2018), “una herramienta de
gestion es esencialmente una aplicacion, solucion, metodologia, paradigma,
método, modelo, algoritmo, procedimiento, protocolo, sistema, indicador o
instrumento especifico que permite y facilita la administracion del negocio y la

organizacion de manera profesional” (p. 2).

Categoria 2: Calidad de servicio al cliente

Segun Da Silva (2020) expresa que el servicio al cliente “es una herramienta
de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a
través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y

después de la venta” (p. 4).
Subcategoria:
Subcategoria 1: Tangibles

Pincay y Parra (2020) consideran que los “aspectos tangibles constituyen las
caracteristicas distintivas de la empresa y del personal” (p. 1130).



Subcategoria 2

Fiabilidad

Carrera, Valenzuela & Gémez (2021) indican que

La fiabilidad en la calidad del producto o servicio de una empresa representa
la dimensién mas importante para los clientes en comparacion de las otras
dimensiones; significa que la empresa cumple sus promesas acerca de la
entrega, la prestacion del servicio, la solucién de problemas y los precios; es
decir, si el personal cuenta con la habilidad en atender con calidad al cliente.

(p. 6)

Subcategoria 3: Capacidad de respuesta

Demuner, Becerril e Ibarra (2018) manifiestan que:

la capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la accién tomada en
base al conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que
potencian a la organizacion para comprender y actuar efectivamente; se
relaciona con el desemperfio, la velocidad y la coordinacion con que las

acciones son implementadas y peridédicamente revisadas. (p.13)

Subcategoria 4: Empatia

A decir de Campos (2017) en referencia de lo citado por Moya (2014) que
define a empatia como:

Una amplitud fundamental para aclarar de aspecto adecuado en la sociedad

permite comprender mejor a los demas y apoya a obtener tanto el éxito

personal en las vinculaciones con familiares y los amigos, como el

profesional, para beneficiar que sea mas sensible a los menesteres y deseos

con quienes se trabaja. (p. 13)



CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Msc: Viviana Rocio Vanegas Lopez
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA) de la Universidad César
Vallejo, en la sede Campus Lima Norte, promocion 2021-1, aula semipresencial,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para

poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Incidencia de la gestion de
desempeiio en el area de “frigorifico” de una empresa dedicada al sector avicola
incide en la calidad del servicio al cliente, ciudad de Santo Domingo, Ecuador, 2022
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion

educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente

MMEETSI& Carrefio Salazar

DNI: 171644443-3



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS CATEGORIAS

Categoria: Gestion de desempefio

Rivero (2019) define la gestion del desempefio, como “una apreciacion
sistematica del actuar de cada persona, en el cargo o del potencial de desarrollo
futuro” (p. 29).

Subcategorias:

Subcategoria 1: Control de calidad de servicio

Alayo, 2017 considera al servicio al cliente como aquel “servicio que prestan
las empresas para ofrecer sus productos y estos puedan ser obtenidos de manera
mas rapida; es decir para poder relacionarse con el cliente y anticiparse a la

satisfaccion de sus necesidades logrando a largo plazo su fidelizacion” (p. 65).

Subcategoria 2: Herramientas

En el sentido mas amplio segun Schwarz (2018), “una herramienta de
gestion es esencialmente una aplicacion, solucion, metodologia, paradigma,
método, modelo, algoritmo, procedimiento, protocolo, sistema, indicador o
instrumento especifico que permite y facilita la administracién del negocio y la

organizacion de manera profesional” (p. 2).

Categoria 2: Calidad de servicio al cliente

Segun Da Silva (2020) expresa que el servicio al cliente “es una herramienta
de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a
través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y

después de la venta” (p. 4).
Subcategoria:
Subcategoria 1: Tangibles

Pincay y Parra (2020) consideran que los “aspectos tangibles constituyen las

caracteristicas distintivas de la empresa y del personal” (p. 1130).



Subcategoria 2

Fiabilidad

Carrera, Valenzuela & Gémez (2021) indican que

La fiabilidad en la calidad del producto o servicio de una empresa representa
la dimensién mas importante para los clientes en comparacion de las otras
dimensiones; significa que la empresa cumple sus promesas acerca de la
entrega, la prestacion del servicio, la solucién de problemas y los precios; es
decir, si el personal cuenta con la habilidad en atender con calidad al cliente.

(p. 6)

Subcategoria 3: Capacidad de respuesta

Demuner, Becerril e Ibarra (2018) manifiestan que:

la capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la accién tomada en
base al conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que
potencian a la organizacion para comprender y actuar efectivamente; se
relaciona con el desemperfio, la velocidad y la coordinacion con que las

acciones son implementadas y periédicamente revisadas. (p.13)

Subcategoria 4: Empatia

A decir de Campos (2017) en referencia de lo citado por Moya (2014) que
define a empatia como:

Una amplitud fundamental para aclarar de aspecto adecuado en la sociedad

permite comprender mejor a los demas y apoya a obtener tanto el éxito

personal en las vinculaciones con familiares y los amigos, como el

profesional, para beneficiar que sea mas sensible a los menesteres y deseos

con quienes se trabaja. (p. 13)



CARTA DE PRESENTACION

Senor(a)(ita): MBA: Dalia Piedad Quifionez Herrera
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA) de la Universidad César
Vallejo, en la sede Campus Lima Norte, promocion 2021-1, aula semipresencial,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para

poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Incidencia de la gestion de
desempeno en el area de “frigorifico” de una empresa dedicada al sector avicola
incide en la calidad del servicio al cliente, ciudad de Santo Domingo, Ecuador, 2022
y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion

educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentame_nte

MM\R)TaThTiIa Carrefio Salazar

DNI: 171644443-3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS CATEGORIAS



Categoria: Gestién de desempefio
Rivero (2019) define la gestion del desempefio, como “una apreciacion sistematica

del actuar de cada persona, en el cargo o del potencial de desarrollo futuro” (p. 29).

Subcategorias:

Subcategoria 1: Control de calidad de servicio

Alayo, 2017 considera al servicio al cliente como aquel “servicio que prestan
las empresas para ofrecer sus productos y estos puedan ser obtenidos de manera
mas rapida; es decir para poder relacionarse con el cliente y anticiparse a la

satisfaccion de sus necesidades logrando a largo plazo su fidelizacion” (p. 65).

Subcategoria 2: Herramientas

En el sentido mas amplio segun Schwarz (2018), “una herramienta de
gestion es esencialmente una aplicacion, solucion, metodologia, paradigma,
método, modelo, algoritmo, procedimiento, protocolo, sistema, indicador o
instrumento especifico que permite y facilita la administraciéon del negocio y la

organizacion de manera profesional” (p. 2).

Categoria 2: Calidad de servicio al cliente

Segun Da Silva (2020) expresa que el servicio al cliente “es una herramienta
de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a
través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y

después de la venta” (p. 4).
Subcategoria:
Subcategoria 1: Tangibles
Pincay y Parra (2020) consideran que los “aspectos tangibles constituyen las

caracteristicas distintivas de la empresa y del personal” (p. 1130).

Subcategoria 2



Fiabilidad

Carrera, Valenzuela & Gémez (2021) indican que

La fiabilidad en la calidad del producto o servicio de una empresa representa
la dimensién mas importante para los clientes en comparacion de las otras
dimensiones; significa que la empresa cumple sus promesas acerca de la
entrega, la prestacién del servicio, la solucién de problemas y los precios; es
decir, si el personal cuenta con la habilidad en atender con calidad al cliente.

(p. 6)

Subcategoria 3: Capacidad de respuesta

Demuner, Becerril e Ibarra (2018) manifiestan que:

la capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la accién tomada en
base al conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que
potencian a la organizacion para comprender y actuar efectivamente; se
relaciona con el desempefio, la velocidad y la coordinacion con que las

acciones son implementadas y periédicamente revisadas. (p.13)

Subcategoria 4: Empatia

A decir de Campos (2017) en referencia de lo citado por Moya (2014) que
define a empatia como:

Una amplitud fundamental para aclarar de aspecto adecuado en la sociedad

permite comprender mejor a los demas y apoya a obtener tanto el éxito

personal en las vinculaciones con familiares y los amigos, como el

profesional, para beneficiar que sea mas sensible a los menesteres y deseos

con quienes se trabaja. (p. 13)



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

N° Items Pertinencia' | Relevancia? Claridad? Sugerencias
Si No Si No Si No

1 ¢ Existen reportes de reclamos de clientes en el area de frigorifico de una X X X
empresa avicola?

2 ¢ El método de evaluacion que aplica la empresa en el area de frigorifico a los X X X
empleados esta orientado hacia el conocimiento y habilidades?

3 ¢/A su juicio, la empresa deberia aplicar métodos de mejoras en la calidad del X X X
servicio del area de frigorifico de una empresa avicola?

4 ¢ Piensa que la empresa fomenta una cultura de servicio hacia los clientes del X X X
area de frigorifico de la empresa Mas Pollo?

5 i Los clientes del area de frigorifico de la empresa Mas Pollo segln su X X X
percepcion se encuentran satisfechos con la atencion recibida?

6 ¢ Piensa que hay aspectos que debe mejorar en el area de frigorifico de la X X X
empresa Mas Pollo?

7 ¢ Recibe capacitacion sobre la calidad de atencion al cliente? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Adriana Isabel Espinoza Mora DNI:

Especialidad del validador: Magister en Gestién de Proyectos

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

1

No aplicable[ ]

71714665-6

08 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE DESEMPENO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Si No Si No Si No

1 ¢ En la empresa realizan evaluacion del desempefio de las tareas del X X X
personal?

2 ¢ Existe periodicidad al realizar la evaluacion de desempefio? X X X

3 ¢ Existen parametros preestablecidos para realizar la evaluacion de X X X
desempefio en su puesto de trabajo?

4 ¢La motivacion que aplica la empresa esta orientada al aspecto econémico? X X X

5 $.Se provee las herramientas tanto tecnolégicas, materiales y personales que X X X
contribuyen a hacer bien su trabajo?

6 ¢ Disfruta realizando sus tareas diarias en la empresa avicola? X X X

7 ¢ Tiene expectativas con respecto a su trabajo en el area de frigorifico de una X
empresa avicola?

8 ¢ Se siente conforme con su la experiencia laboral que recogido en el area de X X X
frigorifico de una empresa avicola?

9 ¢ Existen motivaciones constantes para desarrollar habilidades para X X X
desempefiarse en este trabajo?

10 | ;Se le presentan dificultades para desarrollar su trabajo, especificamente por X X X
falta de conocimientos o herramientas?

11 | ;Cree usted que cuenta con las habilidades y conocimientos necesarios para X X X
desempefiarse eficientemente en su puesto de trabajo?

12 | ;Le agrada que se le incluya en la planificacion de las tareas del area de X X X
frigorifico en la empresa Mas Pollo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Adriana Isabel Espinoza Mora

Especialidad del validador: Magister en Gestién de Proyectos

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 171714665-6

08 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.



ERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

N° Items Pertinencia' | Relevancia? Claridad? Sugerencias
Si No Si No Si No
1 ¢ Existen reportes de reclamos de clientes en el area de frigorifico de una X X X
empresa avicola?
2 ¢ El método de evaluacion que aplica la empresa en el area de frigorifico a los X X X
empleados esta orientado hacia el conocimiento y habilidades?
3 ¢/A su juicio, la empresa deberia aplicar métodos de mejoras en la calidad del X X X
servicio del area de frigorifico de una empresa avicola?
4 ¢ Piensa que la empresa fomenta una cultura de servicio hacia los clientes del X X X
area de frigorifico de la empresa Mas Pollo?
5 i Los clientes del area de frigorifico de la empresa Mas Pollo segln su X X X
percepcion se encuentran satisfechos con la atencion recibida?
6 ¢ Piensa que hay aspectos que debe mejorar en el area de frigorifico de la X X X
empresa Mas Pollo?
7 ¢ Recibe capacitacion sobre la calidad de atencion al cliente? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Msc: Viviana Rocio Vanegas L6pez

Especialidad del validador: Magister en Gerencia Contable y Finanzas Corporativas

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 171978585-7

08 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE DESEMPENO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Si No Si No Si No

1 ¢ En la empresa realizan evaluacion del desempefio de las tareas del X X X
personal?

2 ¢ Existe periodicidad al realizar la evaluacién de desempefio? X X X

3 ¢ Existen parametros preestablecidos para realizar la evaluacion de X X
desempefio en su puesto de trabajo?

4 ¢ La motivacion que aplica la empresa esta orientada al aspecto econémico? X X X

5 $.Se provee las herramientas tanto tecnolégicas, materiales y personales que X X X
contribuyen a hacer bien su trabajo?

6 ¢ Disfruta realizando sus tareas diarias en la empresa avicola? X X X

7 ¢ Tiene expectativas con respecto a su trabajo en el area de frigorifico de una X X X
empresa avicola?

8 ¢ Se siente conforme con su la experiencia laboral que recogido en el area de X X X
frigorifico de una empresa avicola?

9 ¢ Existen motivaciones constantes para desarrollar habilidades para X X X
desempefiarse en este trabajo?

10 | ;Se le presentan dificultades para desarrollar su trabajo, especificamente por X X X
falta de conocimientos o herramientas?

11 | ;Cree usted que cuenta con las habilidades y conocimientos necesarios para X X X
desempefiarse eficientemente en su puesto de trabajo?

12 | ;Le agrada que se le incluya en la planificacion de las tareas del area de X X X
frigorifico en la empresa Mas Pollo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Msc: Viviana Rocio Vanegas L6pez

Especialidad del validador: Magister en Gerencia Contable y Finanzas Corporativas

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable[ ]

DNI: 171978585-7

'TRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE CALID/

08 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

N° Items Pertinencia' | Relevancia? Claridad? Sugerencias
Si No Si No Si No

1 ¢ Existen reportes de reclamos de clientes en el area de frigorifico de una X X X
empresa avicola?

2 ¢ EI método de evaluacion que aplica la empresa en el area de frigorifico a los X X X
empleados esta orientado hacia el conocimiento y habilidades?

3 ¢/A su juicio, la empresa deberia aplicar métodos de mejoras en la calidad del X X X
servicio del area de frigorifico de una empresa avicola?

4 ¢ Piensa que la empresa fomenta una cultura de servicio hacia los clientes del X X X
area de frigorifico de la empresa Mas Pollo?

5 i Los clientes del area de frigorifico de la empresa Mas Pollo segln su X X X
percepcion se encuentran satisfechos con la atencion recibida?

6 ¢ Piensa que hay aspectos que debe mejorar en el area de frigorifico de la X X X
empresa Mas Pollo?

7 ¢ Recibe capacitacion sobre la calidad de atencion al cliente? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dalia Piedad Quifionez Herrera
Especialidad del validador: Magister en Gestién Empresarial

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

]

No aplicable[ ]

DNI: 171418509-5

08 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE DESEMPENO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Si No Si No Si No

1 ¢ En la empresa realizan evaluacion del desempefio de las tareas del X X X
personal?

2 ¢ Existe periodicidad al realizar la evaluacién de desempefio? X X X

3 ¢ Existen pardmetros preestablecidos para realizar la evaluacién de X X X
desempefio en su puesto de trabajo?

4 ¢La motivacion que aplica la empresa esta orientada al aspecto econémico? X X X

5 ¢,Se provee las herramientas tanto tecnolégicas, materiales y personales que X X X
contribuyen a hacer bien su trabajo?

6 ¢ Disfruta realizando sus tareas diarias en la empresa avicola? X X X

7 ¢ Tiene expectativas con respecto a su trabajo en el area de frigorifico de una X
empresa avicola?

8 ¢ Se siente conforme con su la experiencia laboral que recogido en el area de X X X
frigorifico de una empresa avicola?

9 ¢ Existen motivaciones constantes para desarrollar habilidades para X X X
desempefiarse en este trabajo?

10 | ;Se le presentan dificultades para desarrollar su trabajo, especificamente por X X X
falta de conocimientos o herramientas?

11 | ;Cree usted que cuenta con las habilidades y conocimientos necesarios para X X X
desempefiarse eficientemente en su puesto de trabajo?

12 | ;Le agrada que se le incluya en la planificacion de las tareas del area de X X X
frigorifico en la empresa Mas Pollo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dalia Piedad Quifionez Herrera
Especialidad del validador: Magister en Gestién Empresarial

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable[ ]

DNI: 171418509-5

08 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.
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Cuilo, 29052022
CERTIFICADD DE REGISTRO DE TITULD
La Secretaria de Educacién Superier, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, cenilica que QUINONEZ

HERRERA DALIA PIEDAD, con documenta de identdicacidon numearn 17141850885, regiztra en el Sistema Macional
dhes Infoemarcion e la Educacion Superior del Ecuadar (SMIESE), la siguients infarmadgin.

Hombee: QUIRONEZ HERRERA DALLA PIEDAD
Momene de documaento de identficacion: 1714185055

Macionaliciad; Ecuador

Ganano: FEMEMINGD

THulo(s| de fercer nive! de grada
Mo de regsli 1027-06-661223

Instibecion ¢ origen PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECLIADCHA
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La Secrelaria e Educacitn Superor, Ciencia, Tecmologia & Innavacin, SENESCYT. cerlifica gue ESPINOZA
MIAA ADRIANA IZABEL. con documenta de idenlificacian ndmera 1717146856, regstra an el Sislerma Macional
de Inlermacitn de la Educacion Superior del Ecuador (SWIESE), la siguisnte infarmacian:

Mombee: ESPIMCEA MORA AORLARS ISAREL
Mimero de documentba de identilicacion: 1717145656

Macionalidad: Ecuadar
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Titulois| de tercer nivel de grado
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Fecha de regisira 20201110

Chservaciones
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Mimero de regisina 10781 6-0607 281 7
slilncion de origen UHIVERSIDAD OFE LAS FUERZAS ARMADAS [ESPE)
Ingtitecion que reconocs
Titulky MAGISTER BN GESTION DF PROYECTOS
Tipa Hacignal
Fedha de regisin 20E-12-04
Chservaciones
. . 4 Wi
[epcppar =ictmerg b _!J-_-lﬂl::'.."-r'r:m-ﬂbp:-.mw L
Bebidpaa 0" ]1;!';:-9:"::'.‘#':'#&:“ e ok ﬁm :';_'




——

+ Lacrefmna de s poion Supseriorn,
Cherria, Teonodogly @ innovacikin

CESERVACIHN:

= L tilubee da lerces nivel de grado scualoranos ssian hatilados para ol ingresa & ur poag rads,

= Los Hilukos registrados [anio naconalkes coma extranjern han sido otorgados por instlucones de educanon
SUDET IO wigRmEs al momento de la emisaon de la Shlacin.

= Bl czambin de misd i Norrmaacidn de sducacian suparior de ke liulos Senmos y lecnokdguos amitdos por
institucionss de educacion supenor naconalkes se secutd en cumplimeenio a la Desposicon Transiory
Oictava de la Ley Ongnica Reformatoria a la LOES, espadida o 2 de agosto de 2018,

IMPORTANTE: La indormacian proporcionada en esle documenio es |a que consta en el SHIESE, gue sz almenta de la
imormackon suministrada por las insibsciones del sistema do oducacdn supanor, conlomme o dsponen los aticulos 128 ¢
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CERTIFICADC DE AEGISTRO DE TITULD

La Secrelania de Educacdan Superiar, Clancis, Tecmnalogia & Innavacidn, SEMESCYT, canilica que WYANEGAS
LOPEZ WIVIANA ROCIC, con documenta de identificacikdn nimere 1719788857, regisira en el Sstema Maconal de
Informacion de la Educacién Superior del Ecuadar (SKIESE], la siguienta infarmasidn:

Mombre: VANEGAS LOPEZ VINMIANA ROCID
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C e ia, T nalaagld & INDO VA

DESERVACION:

= Le lilukoes e lerdes niel de grada scualonanog ss)bn hatiilados pars el ingnsa 5 un posg rd,

= Los Hilules regisirados lanio nadonales oomo extranjero han sido olorgados por instlucones de educacion
SUDErion Wigrmes al mamento de la emson de la Tlulackn.

= Bl cambio de nisd de reaciin de sducacdan supsnior de kas lilukas ongas y lscnoligoas smitdos por
instifuciones de eduGacidn SUpENDT naconales ss & ecutd en cumpliments a la Dsposician Transiana
Oclava de la Ley Onganica Reformatoria a la LOES, expadida e 2 de agasio de 2018,

IMPORTANTE: La indormacian proporcionada en esle dooumenio es |2 que consta en el SHIESE, gue se almenia de la
imlormacidn suminisirada por las insthsciones del sistema de educacdn supanor, conlonme i dsponen los aficulos 128 y
128 b La Lay Qngdrica de Educacidn Suparior y 56 e su Raglamanie. El racanocmianiodmagisg dal e na habilna al
apErcicn g las prolesiones reguiadas par lepes aspecilicas, ¥ de manera sspecial &) sjenccio de las prolesoneg que pangan
en nesgo de modo direcio la vida, salud y seguridad cudadara confiorme el arfioulo 104 de b Ley Organica de Educacion
Supenor. Segin la Resclucian APG-50- 16-Ho.256-2016.

En caso de dedectar inconsisioncas an la rformanon proporoonada do Hiulaciones nacknaes, se recomenda soichar a la
insrilucadn de educandn aupaner necional gua amdit al ks, k& redilicacon cormsgandante y 08 5a1 ueg Dulaton axiFanjan
solilar b rechlicackn o ls Secretaria de Educscin Supeniar, Gienca, Teirologia ¢ Peoyaccn

Fara coamgpeobarn 1y weescidsd de 13 mformscian gropaconads, veted debe acosder 8 |g siguisce ginscsian:
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Yo, GRANADOS MAGUINO MAURO AMARU, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestion de desempefio en el
area de "frigorifico" de la empresa Mas Pollo, Santo Domingo 2022.", cuyo autor es
CARRENO SALAZAR MARIBEL YOLANDA, constato que la investigacion cumple con el
indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
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